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ولھدا الغرض قامت المدیریة العامة   

للجماعات المحلیة بتعاون مع الوكالة الألمانیة للتعاون بإعداد دراسة میدانیة وتفاعلیة لتعزیز منظومة تلقي وتدبیر الشكایات 

ل وقد رابیة لبني ملاالتور المتعلق بإعادة تنظیم منظومة تلقي وتدبیر الشكایات بالجماعة 

  :التي تم تنظیمھا بھده الجماعة على مرحلتین

بمقر الجماعة، وقد تم تخصیصھا لتشخیص وضعیة تدبیر 

مجلس الجماعة الترابیة نواب الرئیس وبعض أعضاء 

الحصة الثانیة كانت في شكل مجموعة بؤریة شارك فیھا بالإضافة إلى السادة المنتخبین السادة رؤساء الأقسام 

وتدبیر ذكیر بالإطار المرجعي لتلقي 

تنشیط الشكایات وتتبعھا ومعالجتھا، وتقدیم ومناقشة نتائج التشخیص الذي تم في المرحلة الأولى من المشروع، و

لصیاغة رؤیة المنتخبین والموظفین في الموضوع، وإعداد ورقة الطریق لتحسین عمل 

الشكایات، وأخیرا صیاغة رؤیة مستقبلیة ومخطط عمل حول منظومة تدبیر 
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  یعتبر تدبیر الشكایات من الشروط الأساسیة لتحسین العلاقة ما بین الإدارة و المواطن

للجماعات المحلیة بتعاون مع الوكالة الألمانیة للتعاون بإعداد دراسة میدانیة وتفاعلیة لتعزیز منظومة تلقي وتدبیر الشكایات 

ور المتعلق بإعادة تنظیم منظومة تلقي وتدبیر الشكایات بالجماعة یتضمن ھذا التقریر التص

التي تم تنظیمھا بھده الجماعة على مرحلتین ترشا

بمقر الجماعة، وقد تم تخصیصھا لتشخیص وضعیة تدبیر  2018اكتوبر 11التي انعقدت یوم 

  .تم تنظیمھا في حصتین

نواب الرئیس وبعض أعضاء مع بعض السادة  تالحصة الأولى كانت في شكل مقابلا

الحصة الثانیة كانت في شكل مجموعة بؤریة شارك فیھا بالإضافة إلى السادة المنتخبین السادة رؤساء الأقسام 

ذكیر بالإطار المرجعي لتلقي بالجماعة، تناولت الت 2018 أكتوبر 12 الورشة الثانیة انعقدت یومي

الشكایات وتتبعھا ومعالجتھا، وتقدیم ومناقشة نتائج التشخیص الذي تم في المرحلة الأولى من المشروع، و

لصیاغة رؤیة المنتخبین والموظفین في الموضوع، وإعداد ورقة الطریق لتحسین عمل التفاعلیة 

الشكایات، وأخیرا صیاغة رؤیة مستقبلیة ومخطط عمل حول منظومة تدبیر  تدبیر مجال

   .بني ملال

 

  تقدیم

یعتبر تدبیر الشكایات من الشروط الأساسیة لتحسین العلاقة ما بین الإدارة و المواطن

للجماعات المحلیة بتعاون مع الوكالة الألمانیة للتعاون بإعداد دراسة میدانیة وتفاعلیة لتعزیز منظومة تلقي وتدبیر الشكایات 

  .لجماعة بني ملال

ور المتعلق بإعادة تنظیم منظومة تلقي وتدبیر الشكایات بالجماعة یتضمن ھذا التقریر التص

رشاتم إنجازه انطلاقا من الو

التي انعقدت یوم  الورشة الأولى -1

تم تنظیمھا في حصتین ومعالجة الشكایات

الحصة الأولى كانت في شكل مقابلا*

  ؛لبني ملال

الحصة الثانیة كانت في شكل مجموعة بؤریة شارك فیھا بالإضافة إلى السادة المنتخبین السادة رؤساء الأقسام *

  .والمصالح المدبرة

الورشة الثانیة انعقدت یومي -2

الشكایات وتتبعھا ومعالجتھا، وتقدیم ومناقشة نتائج التشخیص الذي تم في المرحلة الأولى من المشروع، و

التفاعلیة  ترشالوا شغالأ

مجالالمصالح الإداریة في 

بني ملال الشكایات بجماعة

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

 الشكایاتواستقبال ومعالجة 

الدولة  بیھالتزمت  في برنامج التحدیث الذي

بحیث حضي موضوع  بالمملكة،المغربیة باعتباره رافعة لتعزیز ورش بناء الدیمقراطیة واللامركزیة 

من تأثیر مباشر في تحسین علاقة  

الحقوقي في مناسبات عدیدة نذكر منھا 

 الإداریةعلى السلم الاجتماعي مسؤولیة لا یمكن النھوض بھا داخل المكاتب 

تكون مفتوحة في وجھ المواطنین، ولكن تتطلب احتكاكا مباشرا بھم وملامسة میدانیة لمشاكلھم 

  1999أكتوبر12- والأقالیم بالجماعات والعملات
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واستقبال ومعالجة العام لتحسین تدبیر القرب بالجماعات الترابیة 
  

  السیاسي للجماعة المواطنة
في برنامج التحدیث الذي أساسیارطا والمواطن ش الإدارةیعتبر تحسین العلاقة ما بین 

المغربیة باعتباره رافعة لتعزیز ورش بناء الدیمقراطیة واللامركزیة 

 لدن المشرع المغربي نظرا لما لھ كبیرة من بأھمیة

  .وتكریس مفھوم الجماعة الترابیة المواطنة 

  مفھوم الجماعة الترابیة المواطنة

  :لتحقیق مفھوم الجماعة المواطنة یجب توفیر الشروط التالیة

 تكون الجماعة في خدمة المواطن،

 تكون جسرا للتواصل الداخلي والخارجي 

 الانفتاح على رغبات الساكنة،

 الجماعة على الاستجابة للمطالب،تعمل 

 الحرص على تقدیم خدمات عمومیة جیدة

 المساواة والحیاد في التعامل مع الموظفین،

 والعدالة المجالیة لتراب الجماعة، الإنصاف

 والامتیازات،الشفافیة في تقدیم الخدمات 

 الحرص على استمراریة المرفق،

  .التكیف والموائمة مع حاجیات السكان

الحقوقي في مناسبات عدیدة نذكر منھا  الإلزاما ذه المبادئ وھذذكر عاھل المملكة المغربیة بھ

على السلم الاجتماعي مسؤولیة لا یمكن النھوض بھا داخل المكاتب الشأن المحلي والمحافظة 

تكون مفتوحة في وجھ المواطنین، ولكن تتطلب احتكاكا مباشرا بھم وملامسة میدانیة لمشاكلھم 

  "والملائمةالحلول المناسبة  إیجادفي عین المكان وإشراكھم في 

بالجماعات والعملات المسئولین إلىمقتطف من الخطاب الملكي السامي الموجھ 

العام لتحسین تدبیر القرب بالجماعات الترابیة  لإطارا-1
  المرتفقینوطلبات 

السیاسي للجماعة المواطنة الإطار
یعتبر تحسین العلاقة ما بین 

المغربیة باعتباره رافعة لتعزیز ورش بناء الدیمقراطیة واللامركزیة 

بأھمیة الشكایاتتدبیر 

 الإدارة بمرتفقیھا

  

مفھوم الجماعة الترابیة المواطنة
لتحقیق مفھوم الجماعة المواطنة یجب توفیر الشروط التالیة

  القرب من المواطنین

تكون الجماعة في خدمة المواطن، أن -

تكون جسرا للتواصل الداخلي والخارجي  أن -

الانفتاح على رغبات الساكنة، -

تعمل  أن -

الحرص على تقدیم خدمات عمومیة جیدة

المساواة والحیاد في التعامل مع الموظفین، -

الإنصاف -

الشفافیة في تقدیم الخدمات  -

الحرص على استمراریة المرفق، -

التكیف والموائمة مع حاجیات السكان -

ذكر عاھل المملكة المغربیة بھ ولقد

  :التالیةالمقتطفات 

الشأن المحلي والمحافظة  تدبیر" 

تكون مفتوحة في وجھ المواطنین، ولكن تتطلب احتكاكا مباشرا بھم وملامسة میدانیة لمشاكلھم  أنالتي یجب 

في عین المكان وإشراكھم في 

 

مقتطف من الخطاب الملكي السامي الموجھ 

  

  



 

 

 .جودة الخدمات، التي تقدمھا للمواطنین وفي

  .وغیاب روح المسؤولیة لدى العدید من الموظفین

  محاسبة على المردود الذي یقدمونھ

ضع أمور الناس بین یدیھ، أن یقوم على الأقل 

2016.  

تبتدئ من الاستقبال، مرورا بالتواصل، إلى معالجة الملفات 

جماعة ترابیة، أو أو عمالة، أو، سواء كانت قنصلیة 
  .یجد من یستقبلھ، أو من یقضي غرضھ

تجیب الإدارة على شكایات وتساؤلات الناس وكأن المواطن لا یساوي شیئا، أو أنھ مجرد جزء بسیط 

وھي ملزمة . ومن حقھ أن یتلقى جوابا عن رسائلھ، وحلولا لمشاكلھ، المعروضة علیھا

على مستوى مختلف الإدارات، ومن تعقید 

2016  

كما أن تجاوزھا لیس أمرا مستحیلا، إذا ما توفرت الإرادة 

أمام الله، وأمام الشعب وأمام الملك عن الوضع 

أو  سیاسیةوأنتم مطالبون بالانخراط في الجھود الوطنیة، بكل صدق ومسؤولیة، لتغییر ھذا الوضع، بعیدا عن أي اعتبارات 
  ."للجمیع، ومن حق كل المغاربة أن یستفیدوا من التقدم، ومن ثمار النمو

 2017أكتوبر 
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وفيتتعلق بالضعف في الأداء،  نقائص،إن المرافق والإدارات العمومیة، تعاني من عدة 

وغیاب روح المسؤولیة لدى العدید من الموظفین الكفاءة،كما أنھا تعاني من التضخم ومن قلة 

  .إن الإدارة تعاني، بالأساس، من ثقافة قدیمة لدى أغلبیة المغاربة

محاسبة على المردود الذي یقدمونھفھي تشكل بالنسبة للعدید منھم مخبأ، یضمن لھم راتبا شھریا، دون 

ضع أمور الناس بین یدیھ، أن یقوم على الأقل تعمومیة،غیر أن المسؤولیة تتطلب من الموظف، الذي یمارس مھمة أو سلطة 
  ."والحرص على مساعدتھم

2016أكتوبر14مقتطف من الخطاب الملكي السامي بمناسبة افتتاح الدورة التشریعیة یوم 

تبتدئ من الاستقبال، مرورا بالتواصل، إلى معالجة الملفات  ومتعددة،إن الصعوبات التي تواجھ المواطن في علاقتھ بالإدارة كثیرة 

 .بحیث أصبحت ترتبط في ذھنھ بمسار المحارب

، سواء كانت قنصلیة فمن غیر المعقول أن یتحمل المواطن، تعب وتكالیف التنقل إلى أي إدارة
یجد من یستقبلھ، أو من یقضي غرضھ عنھا، ولامندوبیة جھویة وخاصة إذا كان یسكن بعیدا 

تجیب الإدارة على شكایات وتساؤلات الناس وكأن المواطن لا یساوي شیئا، أو أنھ مجرد جزء بسیط 
  .من المنظر العام لفضاء الإدارة

ومن حقھ أن یتلقى جوابا عن رسائلھ، وحلولا لمشاكلھ، المعروضة علیھا. بدون المواطن لن تكون ھناك إدارة
  .بأن تفسر الأشیاء للناس وأن تبرر قراراتھا التي یجب أن تتخذ بناء على القانون

على مستوى مختلف الإدارات، ومن تعقید كما أن المواطنین یشتكون أیضا من الشطط في استعمال السلطة والنفوذ، 
 ."المساطر، وطول آجال منح بعض الوثائق الإداریة

2016أكتوبر14مقتطف من الخطاب الملكي السامي بمناسبة افتتاح الدورة التشریعیة یوم 

كما أن تجاوزھا لیس أمرا مستحیلا، إذا ما توفرت الإرادة . التي یعاني منھا تدبیر الشأن العام لیست قدرا محتوما

 .الصادقة وحسن استثمار الوسائل المتاحة

أمام الله، وأمام الشعب وأمام الملك عن الوضع  مسئولونفأنتم . وحكومة ومنتخبین اختصاصكم، برلمانا

وأنتم مطالبون بالانخراط في الجھود الوطنیة، بكل صدق ومسؤولیة، لتغییر ھذا الوضع، بعیدا عن أي اعتبارات 
للجمیع، ومن حق كل المغاربة أن یستفیدوا من التقدم، ومن ثمار النمو

أكتوبر 13 الخطاب الملكي السامي في افتتاح الدورة الأولى من السنة التشریعیة

  

  

إن المرافق والإدارات العمومیة، تعاني من عدة "

كما أنھا تعاني من التضخم ومن قلة . 

إن الإدارة تعاني، بالأساس، من ثقافة قدیمة لدى أغلبیة المغاربة. 

فھي تشكل بالنسبة للعدید منھم مخبأ، یضمن لھم راتبا شھریا، دون . 

غیر أن المسؤولیة تتطلب من الموظف، الذي یمارس مھمة أو سلطة . 
والحرص على مساعدتھم بواجبھ في خدمتھم

مقتطف من الخطاب الملكي السامي بمناسبة افتتاح الدورة التشریعیة یوم 

  

إن الصعوبات التي تواجھ المواطن في علاقتھ بالإدارة كثیرة "

بحیث أصبحت ترتبط في ذھنھ بمسار المحارب والوثائق؛

فمن غیر المعقول أن یتحمل المواطن، تعب وتكالیف التنقل إلى أي إدارة. 
مندوبیة جھویة وخاصة إذا كان یسكن بعیدا 

تجیب الإدارة على شكایات وتساؤلات الناس وكأن المواطن لا یساوي شیئا، أو أنھ مجرد جزء بسیط  ألاومن غیر المقبول، . 
من المنظر العام لفضاء الإدارة

بدون المواطن لن تكون ھناك إدارةف. 
بأن تفسر الأشیاء للناس وأن تبرر قراراتھا التي یجب أن تتخذ بناء على القانون

كما أن المواطنین یشتكون أیضا من الشطط في استعمال السلطة والنفوذ، . . . 
المساطر، وطول آجال منح بعض الوثائق الإداریة

مقتطف من الخطاب الملكي السامي بمناسبة افتتاح الدورة التشریعیة یوم 

  

  

التي یعاني منھا تدبیر الشأن العام لیست قدرا محتوما الاختلالاتإن "

الصادقة وحسن استثمار الوسائل المتاحة

اختصاصكم، برلماناوھذا الأمر من . 
  .ذي تعرفھ البلادال

وأنتم مطالبون بالانخراط في الجھود الوطنیة، بكل صدق ومسؤولیة، لتغییر ھذا الوضع، بعیدا عن أي اعتبارات . 
للجمیع، ومن حق كل المغاربة أن یستفیدوا من التقدم، ومن ثمار النمو فالوطن .حزبیة

الخطاب الملكي السامي في افتتاح الدورة الأولى من السنة التشریعیة مقتطف من 

 



 

 

  الشكایات
 الدیمقراطیةالمكاسب  أھممن  أصبح

 دستوریة وھي مقتضیات مواطنةلجماعة ترابیة 

القوانین التنظیمیة المتعلقة بالجماعات الترابیة التي تسعى للتنزیل 

  :التالیةه المستجدات الدستوریة والتي نستعرض البعض منھا تبعا للفصول 

المشاركة والتعددیة والحكامة الجیدة وإرساء دعائم مجتمع متضامن یتمتع فیھ 
والعدالة الاجتماعیة ، ومقومات العیش الكریم ، 

تعاونھا، والدیمقراطیة المواطنة فصل السلط وتوازنھا و
  .بالمحاسبة

مختلف الفاعلین الاجتماعیین في  إشراك

  یحددھا قانون تنظیمي 

  السلطات العمومیة،

یرتكز التنظیم الجھوي والترابي على مبادئ التدبیر الحر وعلى التعاون والتضامن، ویؤمن مشاركة 
  .والمستدامةوالرفع من مساھمتھم في التنمیة البشریة المندمجة 

، إلیھاوالمواطنین في الولوج  المساواة بین المواطنات
  .الخدمات

وتخضع في تسییرھا  والمسؤولیة،

المرافق العمومیة وظائفھم وفقا لمبادئ احترام القانون والحیاد والشفافیة والنزاھة 

  .تتبعھاوتطلعاتھم وتؤمن 
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الشكایاتلتأسیس الجماعة المواطنة وتدبیر 
أصبحي ذوال2011الجدید لسنة  دستورالقرھا أالمستجدات التي 

لجماعة ترابیة القیمة التي تؤسس  الأحكاممن  الوثیقة لمجموعة

القوانین التنظیمیة المتعلقة بالجماعات الترابیة التي تسعى للتنزیل  أحكامیلھا وتدقیقھا من خلال 

ه المستجدات الدستوریة والتي نستعرض البعض منھا تبعا للفصول 

المشاركة والتعددیة والحكامة الجیدة وإرساء دعائم مجتمع متضامن یتمتع فیھ  مرتكزاتھا
والعدالة الاجتماعیة ، ومقومات العیش الكریم ، الكرامة والمساواة وتكافؤ الفرص الجمیع بالأمن والحریة و

 .في نطاق التلازم بین حقوق وواجبات المواطنة

فصل السلط وتوازنھا و أساسیقوم النظام الدستوري للمملكة على 
بالمحاسبةلیة وعلى مبادئ الحكامة الجیدة وربط المسؤو

إشراكھیئات للتشاور قصد  إحداثیة على تعمل السلطات العموم
  .وتقییمھا وتنفیذھاالسیاسات العمومیة وتفعیلھا 

یحددھا قانون تنظیمي  یفیاتك للمواطنات والمواطنین ضمن شروط و
  .التشریعالحق في تقدیم ملتمسات في مجال 

السلطات العمومیة، إلىللمواطنات والمواطنین الحق في تقدیم عرائض 
  .الحق ذاممارسة ھ وكیفیاتویحدد قانون تنظیمي شروط 

یرتكز التنظیم الجھوي والترابي على مبادئ التدبیر الحر وعلى التعاون والتضامن، ویؤمن مشاركة 
والرفع من مساھمتھم في التنمیة البشریة المندمجة  شؤونھم،السكان المعنیین في تدبیر 

المساواة بین المواطنات أساسیتم تنظیم المرافق العمومیة على 
الخدمات أداءالوطني والاستمراریة في  تغطیة التراب

والمسؤولیة،تخضع المرافق العمومیة لمعاییر الجودة والشفافیة والمحاسبة 
  .قرھا الدستورأالقیم الدیمقراطیة التي 

المرافق العمومیة وظائفھم وفقا لمبادئ احترام القانون والحیاد والشفافیة والنزاھة  
  .والمصلحة العامة

وتطلعاتھم وتؤمن تتلقى المرافق العمومیة ملاحظات مرتفقیھا واقتراحاتھم 

لتأسیس الجماعة المواطنة وتدبیر  الدستوري الإطار
المستجدات التي  أھممن 

الوثیقة لمجموعة تضمین

یلھا وتدقیقھا من خلال تم تفص

ه المستجدات الدستوریة والتي نستعرض البعض منھا تبعا للفصول ذالمادي لھ

 تصدیر الدستور -
مرتكزاتھادولة حدیثة، ...

الجمیع بالأمن والحریة و
في نطاق التلازم بین حقوق وواجبات المواطنة

  1)الفصل ( -

یقوم النظام الدستوري للمملكة على 
وعلى مبادئ الحكامة الجیدة وربط المسؤو ة،التشاركی

 )13لفصلا( -
تعمل السلطات العموم

السیاسات العمومیة وتفعیلھا  إعداد
 )14الفصل( -

للمواطنات والمواطنین ضمن شروط و
الحق في تقدیم ملتمسات في مجال 

 )15الفصل( -
للمواطنات والمواطنین الحق في تقدیم عرائض 

ویحدد قانون تنظیمي شروط 
  )136الفصل( -

یرتكز التنظیم الجھوي والترابي على مبادئ التدبیر الحر وعلى التعاون والتضامن، ویؤمن مشاركة 
السكان المعنیین في تدبیر 

 )154الفصل(-

یتم تنظیم المرافق العمومیة على 
تغطیة الترابوالإنصاف في 

تخضع المرافق العمومیة لمعاییر الجودة والشفافیة والمحاسبة 
القیم الدیمقراطیة التي و للمبادئ

  )155الفصل( -

 أعوانیمارس 
والمصلحة العامة

  )156الفصل( -

تتلقى المرافق العمومیة ملاحظات مرتفقیھا واقتراحاتھم 

 



 

 

الھیئات و الأقسام  ورئیسھ ولتنزیل مفھوم الجماعة المواطنة وتدبیر القرب وجب على مجلس الجماعة 

 احترام المقتضیات المنظمة للصفقات العمومیة والمناقصات،

 .الإداریةوالمصالح 

المراد بلوغھا والمؤشرات المتعلقة بتقییم 

 .الجماعة للتدقیق السنوي الداخلي واستصدار قوائم المحاسبة والمالیة
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  التنظیمي

  المتعلق بالجماعات     113

لتنزیل مفھوم الجماعة المواطنة وتدبیر القرب وجب على مجلس الجماعة 

  :الحكامة التالیةالتابعة لھ التقید بقواعد 

 احترام مقتضیات النظام الداخلي للمجلس،

 دیمقراطیة،جلسات المجلس بكیفیة 

 بصفة منتظمة، الأعضاءالحرص على حضور ومشاركة 

 تفعیل الدیمقراطیة التشاركیة،

 وتنفیذھا، إعدادھااحترام مبادئ وقواعد المیزانیة عبر مراحل 

احترام المقتضیات المنظمة للصفقات العمومیة والمناقصات، المسؤولیة بالمحاسبة،

 المتعلقة بالولوج الوظائف بإدارة الجماعة،

 المسؤولیة بالمحاسبة مراعاة القواعد المتعلقة بربط

 ،التنافي حالاتواجتناب تنازع المصالح 

 عدم استغلال نفوذ سلطة القرار،

 كالتدبیر بالأھداف، الإداريالحدیثة للتدبیر 

والمصالح  الأقسامتحدید المھام ووضع دلائل للمساطر المتعلقة بأنشطة 

المراد بلوغھا والمؤشرات المتعلقة بتقییم  الأھدافالمشاریع والبرامج تحدد فیھا  لتتبع

الجماعة للتدقیق السنوي الداخلي واستصدار قوائم المحاسبة والمالیة

التنظیمي الإطار

 113– 14القانون التنظیمي 

لتنزیل مفھوم الجماعة المواطنة وتدبیر القرب وجب على مجلس الجماعة 

التابعة لھ التقید بقواعد  الإداریةوالمصالح 

احترام مقتضیات النظام الداخلي للمجلس، -   -

جلسات المجلس بكیفیة  خلال التداول -

الحرص على حضور ومشاركة  -

تفعیل الدیمقراطیة التشاركیة، -

احترام مبادئ وقواعد المیزانیة عبر مراحل  -

المسؤولیة بالمحاسبة، -

المتعلقة بالولوج الوظائف بإدارة الجماعة،تطبیق الشروط  -

مراعاة القواعد المتعلقة بربط  -

اجتناب تنازع المصالح  -

عدم استغلال نفوذ سلطة القرار، -

الحدیثة للتدبیر  الأسالیباعتماد  -

تحدید المھام ووضع دلائل للمساطر المتعلقة بأنشطة  -

لتتبع منظومة اعتماد -

 نجاحھا،

الجماعة للتدقیق السنوي الداخلي واستصدار قوائم المحاسبة والمالیة أعمال إخضاع -

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



 

 

 المرتفقینتلقي ملاحظات  كیفیاتوالمتعلق بتحدید 

مرتفقیھا  ملاحظاتلقین بتلقي المرافق العمومیة 

كما .  الشكایاتمن نطاق  أوسعا النص القانوني  لیعطي مجالا 

 إلىھم ومقترحاتھم في تقدیم ملاحظات

الدولة والمؤسسات العمومیة وكل شخص معنوي یمارس صلاحیات 

وزیر الداخلیة یعمل بتنسیق مع الجماعات  الترابیة على وضع 

  .مرتفقي الجماعات الترابیة وتتبعھا ومعالجتھا

تقدیم  أویتعلق بالتعبیر عن ملاحظات 

یعبر فیھ عن  تفق إلى الإداراتالمر كلاھما یوجھھ 

إلى الإدارة یفصح فیھ عن  تفقالمربصري أو كلاھما یوجھھ 

إلى الإدارة یعبر من  المر تفقوھي كل تعبیر كتابي أو شفوي أو تسجیل سمعي أو بصري أو كلاھما یوجھھ 

عملا أو  أوكان قرارا ضمنیا أو صریحا 

 .امتناعا عن عمل، یكون مخالفا للقانون أو منافیا لمبادئ العدل والإنصاف
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والمتعلق بتحدید  2017یونیو  23الصادر بتاریخ  2.17.265

 .واقتراحاتھم وشكایاتھم وتتبعھا ومعالجتھا

لقین بتلقي المرافق العمومیة المتع 156و  90خاصة الفصلین تنزیلا لمقتضیات الدستور 

ا النص القانوني  لیعطي مجالا ذھ یأتي. تتبعھا مینتظلماتھم وتأ

في تقدیم ملاحظات ینحق المواطن أیضایشمل المرسوم  ذإالذكر عنوانھ السالف 

  .و خدمات المرفق العمومي 

الدولة والمؤسسات العمومیة وكل شخص معنوي یمارس صلاحیات  إداراتا القانون على 

 .السلطة العمومیة، فانھ یطبق كذلك على الجماعات الترابیة

وزیر الداخلیة یعمل بتنسیق مع الجماعات  الترابیة على وضع  أنبشكل صریح على  نص

مرتفقي الجماعات الترابیة وتتبعھا ومعالجتھا شكایاتوآلیة موحدة لتلقي ملاحظات واقتراحات 

یتعلق بالتعبیر عن ملاحظات  الأمركان  إذاما صیغ متمیزة بحسب  أو أشكال

كلاھما یوجھھ  أوبصري  أووھي كل تعبیر كتابي أو شفوي أو تسجیل سمعي 

  .تقدیم خدمة من الخدمات من طرف الإدارة

بصري أو كلاھما یوجھھ  أوتعتبر كل صیغة كتابیة أو شفویة أو تسجیل سمعي 

  .الإدارةرأیھ بھدف تحسین الخدمات التي تقدمھا 

وھي كل تعبیر كتابي أو شفوي أو تسجیل سمعي أو بصري أو كلاھما یوجھھ 

كان قرارا ضمنیا أو صریحا  سواء الإدارةیكون لحقھ جراء تصرف صادر عن 

امتناعا عن عمل، یكون مخالفا للقانون أو منافیا لمبادئ العدل والإنصاف

 .عدم رضاه عن خدمة مقدمة من طرف الإدارة

2.17.265المرسوم رقم 

واقتراحاتھم وشكایاتھم وتتبعھا ومعالجتھا

تنزیلا لمقتضیات الدستور 

تظلماتھم وتأو  واقتراحاتھم

عنوانھ السالف  إلیھ یشیر

و خدمات المرفق العمومي  أشغالن أبش الإدارة

ا القانون على ذتطبیق ھعلاوة على 

السلطة العمومیة، فانھ یطبق كذلك على الجماعات الترابیة

نصیا المرسوم ذھ أنغیر 

آلیة موحدة لتلقي ملاحظات واقتراحات 

أشكالوقد تضمن النظام ثلاثة 

  .شكایاتأواقتراحات 

  : الملاحظة

وھي كل تعبیر كتابي أو شفوي أو تسجیل سمعي 

تقدیم خدمة من الخدمات من طرف الإدارة إزاءوجھة نظره 

  :الاقتراح

تعتبر كل صیغة كتابیة أو شفویة أو تسجیل سمعي 

رأیھ بھدف تحسین الخدمات التي تقدمھا 

  :الشكایة 

وھي كل تعبیر كتابي أو شفوي أو تسجیل سمعي أو بصري أو كلاھما یوجھھ  

  :خلالھ عن 

یكون لحقھ جراء تصرف صادر عن  ضررقد -

امتناعا عن عمل، یكون مخالفا للقانون أو منافیا لمبادئ العدل والإنصاف

عدم رضاه عن خدمة مقدمة من طرف الإدارة -

  

  

  

  

  

 



 

 

كان  إذاأو.ھ مختصة بمقتضى التشریع المعمول ب

 ن صدر بشأنھ حكم قضائي مكتسب لقوة الشيء المقضي بیھ،

 .تفقالمر 

 ،العام ما یخل بالحیاء

  .شكایة

الاقتضاء  وعند المحكمةتوجیھ المشتكي إلى 

 الشكایاتبتلقي  إلیھایعھد  إداریةوحدة 

 الجھات المعنیة،

 .والتقییمیرفع إلى رئیس الإدارة للمراقبة 
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  :شروط قبول الشكایة 

  :التالیةتقبل الشكایة في الحالات 

مختصة بمقتضى التشریع المعمول ب جھة أیةأو كان موضوعھا معروضا على المحاكم، 

ن صدر بشأنھ حكم قضائي مكتسب لقوة الشيء المقضي بیھ،

 إلیھا أالتي لجإلى اختصاص الإدارة  یرجع لاكان موضوع الشكایة 

ما یخل بالحیاء أو فاقذ أوشتما  أوتضمنت الشكایة تصریحات كیدیة 

شكایةمبررات رفضھا لأي تدلي ب أن الإدارةوفي جمیع الحالات یجب على 

توجیھ المشتكي إلى الإدارة یتعین على  قضائیةوعندما یتطلب موضوع الشكایة متابعة 

  .الملف على الھیئات القضائیة المختصة

  :وتتبعھا ومعالجتھا  الشكایاتوحدات تلقي 

وحدة  إحداث الإدارة، یتم بقرار لرئیس إلیھطبقا لمقتضیات المرسوم المشار 

  : اختصاصاتھا أھم

الجھات المعنیة، إلى المرتفقینقي الشكایة، وعند الاقتضاء إرشاد 

 العمل على معالجة الشكایة والرد علیھا،

 الخاص بالشكایات،

 ،المرتفقینتلقي ملاحظات واقتراحات 

 دراسة الشكایة والاقتراحات والملاحظات،

یرفع إلى رئیس الإدارة للمراقبة وحصیلة أنشطة الوحدة  بشأن سنوي

شروط قبول الشكایة 
  

تقبل الشكایة في الحالات لا 

كان موضوعھا معروضا على المحاكم،  إذا -

ن صدر بشأنھ حكم قضائي مكتسب لقوة الشيء المقضي بیھ،أموضوعھا سبق و

كان موضوع الشكایة  إذا -

تضمنت الشكایة تصریحات كیدیة  إذا -

وفي جمیع الحالات یجب على 

وعندما یتطلب موضوع الشكایة متابعة 

الملف على الھیئات القضائیة المختصة إحالة

وحدات تلقي   
طبقا لمقتضیات المرسوم المشار 

أھموتتبعھا ومعالجتھا، ومن 

 قي الشكایة، وعند الاقتضاء إرشاد تل

 ،العمل على معالجة الشكایة والرد علیھا

   الخاص بالشكایات،مسك السجل

  تلقي ملاحظات واقتراحات

  ،دراسة الشكایة والاقتراحات والملاحظات

  سنويإعداد تقریر

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  ملالبني بالجماعة الترابیة 
وبعد القیام بمجموعة GIZلوكالة الألمانیة للتعاون  

والسادة رؤساء السید الرئیس  رأسھممن الزیارات المیدانیة والقیام بعدة لقاءات تفاعلیة مع السادة المنتخبین وعلى 
بالجماعة الترابیة  الشكایاتتشخیصا لواقع تدبیر 

رشات التي تم لوا  أشغالاعتمادا على 

بالجماعة، وقد تم تخصیصھا لتشخیص وضعیة تدبیر 

بالجماعة، وقد تناولت التذكیر بالإطار المرجعي لتلقي 
تنشیط  وتتبعھا ومعالجتھا، وتقدیم ومناقشة نتائج التشخیص الذي تم في المرحلة الأولى من المشروع، و

رؤیة المنتخبین والموظفین في الموضوع، وإعداد ورقة الطریق لتحسین عمل المصالح 
وأخیرا صیاغة رؤیة مستقبلیة ومخطط 

 تستعملھا المنظومة التيللبحت العلمي المیداني اعتمدت من طرف فریق الخبراء في تشخیص   
في شكل  تنظیم لقاءات من طرف الخبراء

  

.  

  :كما یلي نى ملالیة والموظفین المعنیین بجماعة ب
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بالجماعة الترابیة  الشكایاتلتلقي وتدبیر التشخیص المیداني 
لوكالة الألمانیة للتعاون   امع المحلیة وبشراكةالعامة للجماعات 

من الزیارات المیدانیة والقیام بعدة لقاءات تفاعلیة مع السادة المنتخبین وعلى 
تشخیصا لواقع تدبیر  الذي یتضمنا التقریر ذعد فریق الخبراء ھ
اعتمادا على  بھا الشكایاتة تنظیم منظومة تدبیر التصور المتعلق بإعاد

  :مرحلتینلك على 
بالجماعة، وقد تم تخصیصھا لتشخیص وضعیة تدبیر  2018اكتوبر 11الورشة الأولى التي انعقدت یوم

بالجماعة، وقد تناولت التذكیر بالإطار المرجعي لتلقي  2018اكتوبر 12 الورشة الثانیة التي انعقدت یوم
وتتبعھا ومعالجتھا، وتقدیم ومناقشة نتائج التشخیص الذي تم في المرحلة الأولى من المشروع، و

رؤیة المنتخبین والموظفین في الموضوع، وإعداد ورقة الطریق لتحسین عمل المصالح  
وأخیرا صیاغة رؤیة مستقبلیة ومخطط  الدروس المستفادة،استخلاص  و الشكایاتتلقي وتدبیر 

   .ني ملالبجماعة ب الشكایاتعمل حول منظومة تدبیر 

  منھجیة العمل ومخرجات البحث المیداني
  والمجموعات البؤریة

للبحت العلمي المیداني اعتمدت من طرف فریق الخبراء في تشخیص   
تنظیم لقاءات من طرف الخبراء الشكایات بحیث تمفي تلقي وتدبیر  ني ملال 

  .الفئات المعنیة بالموضوع فردیة استھدفتمجموعات بؤریة ومقابلات 

  المحاور الأساسیة لدلیل المقابلة

  :الستة التالیةالمحاور المجموعات البؤریة  المقابلات وأشغال
 علاقة الجماعة بالمواطن

 والاقتراحاتوالملاحظات  الشكایات
 الشكایات

 الشكایاتالتتبع وتقییم منظومة معالجة 
 المرتفقینالاستقبال والتواصل مع 
.الشكایاتلتدبیر  اللوجیستیكیةالبشریة والتجھیزات 

  
یة والموظفین المعنیین بجماعة بوتتكون من رؤساء الأقسام والمصالح الإداریة والتقن

  الإداریةمدیریة المصالح 
 .للشاكیاتالأقسام والمصالح الأكثر استقبالا 

 .للجماعةمكتب الضبط المركزي 
 .والشكایاتالوحدة المكلفة بالاستقبال 

 .والأشغال

 .والمنازعاتمصلحة الممتلكات 

  .والثقافیةمصلحة الشؤون الاجتماعیة 

التشخیص المیداني مخرجات  -2
العامة للجماعات  إشراف المدیریة تحت

من الزیارات المیدانیة والقیام بعدة لقاءات تفاعلیة مع السادة المنتخبین وعلى 
عد فریق الخبراء ھأالأقسام والمصالح 

التصور المتعلق بإعادكذا وبني ملال ل
لك على ذالجماعة و تنظیمھا بھذه

الورشة الأولى التي انعقدت یوم -
  ؛الشكایاتومعالجة 

الورشة الثانیة التي انعقدت یوم -
وتتبعھا ومعالجتھا، وتقدیم ومناقشة نتائج التشخیص الذي تم في المرحلة الأولى من المشروع، و الشكایات

 لصیاغة تاشرالوشغال أ
تلقي وتدبیر  مجال يالإداریة ف

عمل حول منظومة تدبیر 
  

منھجیة العمل ومخرجات البحث المیداني - القسم الأول 
والمجموعات البؤریة دلیل المقابلة - أولا 
للبحت العلمي المیداني اعتمدت من طرف فریق الخبراء في تشخیص    تانمنھجی آلیتان

ني ملال إدارة الجماعة الترابیة لب
مجموعات بؤریة ومقابلات 

المحاور الأساسیة لدلیل المقابلة. 1
المقابلات وأشغالتضمن دلیل ی
علاقة الجماعة بالمواطن -
الشكایاتآلیة استقبال  -
الشكایاتتدابیر معالجة  -
التتبع وتقییم منظومة معالجة  استراتیجیة -
الاستقبال والتواصل مع  -تكمیلیة تدابیر  -
البشریة والتجھیزات  مواكبة المواردتدابیر  -

  الفئات المستھدفة. 2
وتتكون من رؤساء الأقسام والمصالح الإداریة والتقن

  مدیریة المصالح
  الأقسام والمصالح الأكثر استقبالا
  مكتب الضبط المركزي
  الوحدة المكلفة بالاستقبال

  والأشغالقسم البیئة

  التعمیرقسم. 

  مصلحة الممتلكات

  مصلحة الشؤون الاجتماعیة



 

 

آلیة إداریة وإجرائیة ولوجیستكیة المكونة للمحاور 

المقومات لتصبح من  المسجلة وتحسینھا

  .تدبیرھاوتتبع 

  .التالیة

 التطور  حلامر

مرحلة  

 أولیة

  متقدمة جدا  متقدمة  

   

الأسبوع    

عدد المشتكین وفي حالة غیاب الرئیس 

قسط ھام من المتوافدین في ھدا الیوم  یستھدفون فقط مجاملة 

وممثلي المجتمع    

   

   

   

   

   

5 3 0 

63  38  0  

 

12 

  مخرجات البحث المیداني
آلیة إداریة وإجرائیة ولوجیستكیة المكونة للمحاور  67قراءةي استھدف ذال مخرجات البحث المیداني

المسجلة وتحسینھاجل تجاوز النقائص أمن جمیع نقط القوة والضعف 

وتتبع  الشكایاتالضروریة للتنزیل السلیم لمنظومة تلقي 

التالیةالبیانات  نستعرض التشخیصضوع موالستة التي كانت 

  علاقة الجماعة بالمواطن

 الشكایات

الأسبوع ا في یخصص رئیس المجلس یوم( .والمواطنینتنظیم العلاقة ما بین الجماعة 

عدد المشتكین وفي حالة غیاب الرئیس  إحصاءللمشتكین  بدون 

قسط ھام من المتوافدین في ھدا الیوم  یستھدفون فقط مجاملة 

وممثلي المجتمع  المرتفقینتعیین لأحد أعضاء المكتب كمفوض لھ في مجال العلاقة مع 

 الشكایاتستقبال با

  إداریة  بأطر الشكایات

المواطنین وتلقي الطلبات  لائق باستقبالفضاء  على

المتعلق بتدبیر  2. 17 .265رقم  المرسومبصدور والمصالح 

 توفر الإدارة على تصور واضح للتنزیل المادي لمقتضیات المرسوم الجدید

  من الآلیات

مخرجات البحث المیداني - ثانیا 
مخرجات البحث المیداني تتوزع

جمیع نقط القوة والضعف  الستة وإبراز

الضروریة للتنزیل السلیم لمنظومة تلقي والركائز الأساسیة

الستة التي كانت  ووفق المحاور

علاقة الجماعة بالمواطن: المحور الأول

الشكایاتر وتدبی تلقيمنظومة  تنزیل آلیات

 مساطر دلیل إعداد .1

تنظیم العلاقة ما بین الجماعة  .2

للمشتكین  بدون  للاستقبال الجماھیر

قسط ھام من المتوافدین في ھدا الیوم  یستھدفون فقط مجاملة . ینوب عنھ احد نوابھ

  )الرئیس 

تعیین لأحد أعضاء المكتب كمفوض لھ في مجال العلاقة مع  .3

 .المدني

باث وحدة إداریة مكلفة اأحد .4

الشكایاتوتدبیر  وحدة تلقي دیزوت .5

على الشكایاتتوفر خلیة تدبیر  .6

  .والشكایات

والمصالح رؤساء الأقسام علم  .7

 .الشكایات

توفر الإدارة على تصور واضح للتنزیل المادي لمقتضیات المرسوم الجدید .8

من الآلیات 8مجموع  الخصاص منمؤشرة 

 النسبة المأویة

  

  

  

  



 

 

  والملاحظات والاقتراحات
 مراحل التطور

 متقدمة جدا تقدمة م مرحلة اولیة

 الشكایات   

   

ستقبال    

تتم    

   

وفق نموذج یتضمن المعلومات الشخصیة للمشتكي وملخص    

   

   

   

الرسائل    

   

حسب محتوى مجالات تدخل الأقسام والمصالح الإداریة    

   

   (  

   

في حالة عدم الاختصاص یتم توجیھ المواطنین إلى المصالح الخارجیة المعنیة    

   

ساب أو الفیسبوك  وباقي مواقع    

   

11 8 0 

58  42  0  
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والملاحظات والاقتراحات الشكایاتآلیة استقبال 
 الشكایات

الشكایاتعلى  بنایة إداریة مخصصة للاستقبال وتدبیر  بني ملال 

 )تتم استقبال الشكایات عبر مكتب الضبط المركزي 

  البدنیةوي الإعاقات ذإمكانیة تسھیل توثیق شكایات المواطنین 

ستقبال الاالشكایات على إمكانیة تدبیر  للاستقبال والمنظومة الحالیة 

  الالكترونیةشكایات عبر الرسائل 

تتم (المصالح الإداریة والتقنیة  و الشكایاتبین خلیة تدبیر 

  )الإعلامیات عملیة التنسیق مابین مدیر المصالح والأقسام عبر خلیة 

 المواطنین  للاستقبالنظام  اد

وفق نموذج یتضمن المعلومات الشخصیة للمشتكي وملخص 

 نمودجي مقابل وصل للتسلیم

 .الشفویة إلى شكایات خطیة الشكایات

 تسھیل توثیق شكایات المواطنین ذوي الإعاقات البدنیة

الرسائل  ستعمالاالشكایات على إمكانیة ستقبال ن اجل امإدارة الجماعة  

  )توفر الجماعة على صفحة بالفایس بوك (  فأ الھات 

حسب محتوى مجالات تدخل الأقسام والمصالح الإداریة 

  )الإعلامیات یتم تصنیف الشكایات من طرف خلیة 

  طرف المصالح المدبرة التدخلات من الأجوبة أو وإعداد

)غیاب إحصاء حجم الأجوبة (توثیق نسخ الأجوبة من طرف الأقسام والمصالح 

  .والشكایاتتوجھ نسخ من الأجوبة إلى خلیة الاستقبال 

في حالة عدم الاختصاص یتم توجیھ المواطنین إلى المصالح الخارجیة المعنیة 

  و الخارجي التشویر الداخلي

ساب أو الفیسبوك  وباقي مواقع معلوماتیة لشبكات التواصل كالوات

  

  الشكایاتغیاب تطبیقات معلوماتیة لاستقبال وتدبیر 

  آلیة

آلیة استقبال : المحور الثاني
الشكایاتتنزیل منظومة تلقي وتدبیر  آلیات

بني ملال فر جماعة تتو .1

تتم استقبال الشكایات عبر مكتب الضبط المركزي (

إمكانیة تسھیل توثیق شكایات المواطنین غیاب  .2

المنظومة الحالیة تتوفر لا  .3

شكایات عبر الرسائل لل

بین خلیة تدبیر  متواصل ماتنسیق  .4

عملیة التنسیق مابین مدیر المصالح والأقسام عبر خلیة 

ادعدلأ استعداد الجماعة .5

وفق نموذج یتضمن المعلومات الشخصیة للمشتكي وملخص  الشكایاتتوثیق  .6

  .الشكایةموضوع 

مقابل وصل للتسلیم الشكایاتإیداع  .7

الشكایاتإمكانیة تحویل  .8

تسھیل توثیق شكایات المواطنین ذوي الإعاقات البدنیةإمكانیة  .9

إدارة الجماعة  تتوفر  .10

  .ة الالكترونی

 عبر الشكایاتاستقبال  .11

حسب محتوى مجالات تدخل الأقسام والمصالح الإداریة  الشكایاتتصنیف  .12

یتم تصنیف الشكایات من طرف خلیة (.والتقنیة

وإعداد الشكایاتمعالجة  .13

توثیق نسخ الأجوبة من طرف الأقسام والمصالح  .14

توجھ نسخ من الأجوبة إلى خلیة الاستقبال  .15

في حالة عدم الاختصاص یتم توجیھ المواطنین إلى المصالح الخارجیة المعنیة  .16

  ة بالشكای

التشویر الداخليلوحات  .17

معلوماتیة لشبكات التواصل كالواتالتطبیقات ال .18

  .الاجتماعي التواصل 

غیاب تطبیقات معلوماتیة لاستقبال وتدبیر  .19

آلیة19من مجموع مؤشرة الخصاص 

 ویةالمئالنسبة 



 

 

  مراحل التطور

 متقدمة جدا متقدمة ولیةأمرحلة 

    

    

    

تعد     

    

    

    

    

    

    

    

    

   

    

    

3 10 2  

20  67  13  
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  الشكایاتتدابیر معالجة 

  الشكایات

  .لتلقي وتدبیر الشكایات 

  التوفر على فضاء لائق لاستقبال المواطنین وتلقي شكایاتھم 

  التوفر على منظومة  إداریة و مسطریة  لتلقي ومعالجة الشكایات 

تعد  والتقنیة التيطرف المصالح الإداریة  من الشكایاتمعالجة 

 الرئیس آو النائب المفوض لھ في القطاع  

  توجھ الأجوبة إلى المر تفق

في بعض الحالات تكون ( والشكایاتإلى وحدة الاستقبال 

  )توثیق

 سقف تحدید للسقف الزمني لتقدیم الأجوبة على الشكایات 

  الشكایاتالمشتركة لدراسة 

المصالح الإداریة لجنا  تكوین بالمتعددة الأھداف،  الشكایات

تتم المعالجة  بتنسیق من الأقسام  حسب (  للأجوبة

رئاسة المجلس أو أحد أعضاء المكتب من طرف القرارات النھائیة للجواب 

اختصاص  ومجالات الشكایاتاخلیة لتحدید مسار د إداریة

 

  لشكایاتا  لأصحابالوجھة 

  بین الشكایة وغیرھا من المراسلات الإداریة الحالات ما

  .تحدید مسؤولیة توقیع وصل الإیداع من طرف وحدة الاستقبال والشكایات

  

تدابیر معالجة : المحور الثالث

الشكایاتمنظومة تلقي وتدبیر  تنزیل آلیات

لتلقي وتدبیر الشكایات  إداریةخلیة  احدات .1

التوفر على فضاء لائق لاستقبال المواطنین وتلقي شكایاتھم  .2

التوفر على منظومة  إداریة و مسطریة  لتلقي ومعالجة الشكایات  .3

معالجة  تحدید نموذج الشكایة .4

  الأجوبة المناسبة

الرئیس آو النائب المفوض لھ في القطاع   إلى الشكایات رفع .5

توجھ الأجوبة إلى المر تفق .6

إلى وحدة الاستقبال  الأجوبة نسخ منتوجیھ  .7

توثیقوبدون  شفھیة الأجوبة

تحدید للسقف الزمني لتقدیم الأجوبة على الشكایات   .8

المشتركة لدراسة  اللجنة الوظیفیة خلق   .9

الشكایاتبعض معالجة محتوى  .10

للأجوبةوظیفیة للإعداد المشترك 

 )الضرورة 

القرارات النھائیة للجواب توقیع  .11

 .المفوض لھ في القطاع

إداریةمذكرة توفر الإدارة على  .12

 والتقنیةالمصالح الإداریة 

الوجھة  لأجوبةل نموذج موحد .13

الحالات ما بعضالتمییز في  .14

تحدید مسؤولیة توقیع وصل الإیداع من طرف وحدة الاستقبال والشكایات .15

  آلیة 15وع مجم من الخصاصمؤشرة 

 ویةالمئ النسبة

  



 

 

 الشكایات
 مراحل التطور

 داجمتقدمة  تقدمةم ولیةمرحلة 

   

   

   

   

توفر الإدارة على مسطرة لتوحید عناصر الأجوبة بالنسبة للشكایات المرتبطة بضرورة    

   

   

   

     

   

   

   

   

   

   

   

   

   

15 3 0 

83  

 

17 0 
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الشكایاتاستراتجیة التتبع وتقییم منظومة معالجة 

 الشكایات

 المستعجلة الشكایاتتوفر على منظومة خاصة لمعالجة 

  أو رفضھا

  موحد للشكایات

  

توفر الإدارة على مسطرة لتوحید عناصر الأجوبة بالنسبة للشكایات المرتبطة بضرورة 

  الشكایاتللتتبع  وشمولیةواضحة 

  الخدمات والعمل الإداريقیاس اتار منظومة تدبیر الشكایات على تجوید 

  تنفیذ القرارات موضوع الأجوبة في انتظار تطبیق الھیكل التنظیمي للجماعة یتم تتبع

  الشكایاتمن حیت معالجة تنسیق ما بین وحدة الاستقبال والشكایات والمصالح 

 الشكایاتتنفیذ القرارات المرتبطة بالأجوبة عن 

  الشكایةتدخل الإدارة على ضوء 

  المواطنین على تفاعل الإدارة مع شكایاتھم 

  آلیة

استراتجیة التتبع وتقییم منظومة معالجة : المحور الرابع

الشكایاتتنزیل منظومة تلقي وتدبیر  آلیات

توفر على منظومة خاصة لمعالجة ال .1

أو رفضھاالشكایات ییر قبول اغیاب مع .2

موحد للشكایات نموذجعلى توفر ال .3

  التوفر على سجل الشكایات  .4

توفر الإدارة على مسطرة لتوحید عناصر الأجوبة بالنسبة للشكایات المرتبطة بضرورة  .5

 إضافیة اعتماداتبرمجة 

واضحة  وجود تطبیقات  معلوماتیة .6

قیاس اتار منظومة تدبیر الشكایات على تجوید  .7

 الشكایات لیة لتدبیرآر فتو .8

في انتظار تطبیق الھیكل التنظیمي للجماعة یتم تتبع .9

تنسیق ما بین وحدة الاستقبال والشكایات والمصالح  .10

تنفیذ القرارات المرتبطة بالأجوبة عن  تدخل مدیرالمصالح لتتبع .11

  أسبوعفي كل  معدل التنفیذ .12

  كل شھرمعدل التتبع  .13

 سنةمعدل التتبع كل  .14

تدخل الإدارة على ضوء  لتقییم اتارمؤشرات  .15

  مرفوضةال الشكایاتعدد  .16

  معللة الغیر  الشكایاتعدد  .17

المواطنین على تفاعل الإدارة مع شكایاتھم  رضامؤشرات لقیاس  .18

آلیة  18من مجموع  مؤشرة الخصاص

  ویةالمئالنسبة 



 

 

  المرتفقینتدابیر تكمیلیة للاستقبال و التواصل مع 
 مراحل التطور

 متقدمة جدا قدمةمت مرحلة اولیة

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

3  8  2  

23  62  15  

 

16 

تدابیر تكمیلیة للاستقبال و التواصل مع 
 الشكایاتمنظومة تلقي وتدبیر 

للمتوافدین على  والإرشادالعام  خدمات الاستقبالات  الشكای

  .ورقيھا في سجل قیوتوث

  استقبال وإرشاد المواطنین المتوافدین على الجماعة

  التوفر على دلائل المساطر الإداریة من اجل الحصول على الخدمات المرفقیة 

ر قبول الشكایات ووضع نظام مؤشرات تدبیر مسارھا من محطة 

 .تدخل الجماعة الجواب وتقییم آثار

  .المعنیةوالتقنیة المصالح الإداریة  طبیعتھا إلى

  .وأرشفتھاالأجوبة 

  .على نظام للتواصل الداخلي والخارجي

  أو الكیدیة تكذیب بعض المقالات الخاطئة

  .توفر الجماعة على نظام للتشویر الداخلي والخارجي

  .توفر الإدارة على أدوات التواصل

  .الشكایاتلتقدیم  الكترونیة

تتوفر ( توفر الجماعة على موقع الكتروني لتسھیل التواصل مع الساكنة 

  )الجماعة على صفحة بالفایس بوك 

  آلیات 

تدابیر تكمیلیة للاستقبال و التواصل مع  :الخامسالمحور 
منظومة تلقي وتدبیر  آلیات تنزیل

الشكای تلقيشمول عملیة  .1

  .الإدارة

وتوث للشاكیات تسلم الإدارة .2

استقبال وإرشاد المواطنین المتوافدین على الجماعة .3

التوفر على دلائل المساطر الإداریة من اجل الحصول على الخدمات المرفقیة  .4

ر قبول الشكایات ووضع نظام مؤشرات تدبیر مسارھا من محطة یتحدید معای .5

الجواب وتقییم آثارالاستقبال إلى غایة 

طبیعتھا إلىحسب  الشكایاتتوجیھ  .6

الأجوبة  بنسخ منالتوصل  .7

على نظام للتواصل الداخلي والخارجي توفر الإدارة .8

تكذیب بعض المقالات الخاطئة .9

توفر الجماعة على نظام للتشویر الداخلي والخارجي .10

توفر الإدارة على أدوات التواصل .11

الكترونیةاستعمال البوابة  .12

توفر الجماعة على موقع الكتروني لتسھیل التواصل مع الساكنة  .13

الجماعة على صفحة بالفایس بوك 

 13مجموع  منالخصاص مؤشرة 

 ویةالمئ النسبة

  

  

  



 

 

 والتجھیزات البشریةالموارد 

 مراحل التطور

 متقدمة جدا قدمةمت مرحلة اولیة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  

 

17 

الموارد : الشكایاتتدابیر المواكبة لتدبیر 

مراحل التطور  الشكایاتتنزیل منظومة تلقي وتدبیر 

متقدمة جدا

  الشكایاتتوفر الموظفون على تكوینات في مجال تدبیر  

  في التواصل 

  للأرشیف 

  المعلوماتیة وغیرھا 

التكوین المستمر خاصة في مجال اختصاصات الجماعة  

  .والتقنیةوالمھن الجماعیة المرتبطة باختصاصات المصالح الإداریة 

  .الموظفین لفائدة الشكایاتوتدبیرتكوینات متخصصة في مجال التواصل  

عدد الموظفین لمواجھة تزاید حجم العمل الإداري الذي فرضھ اتساع  

ین یحالون على ذال أعداد الموظفینتصاعد  السكان مع

  مجالات   تدخل الجماعة  المستمر في 

  في التواصل 

  الشكایات 

  تحسین ظروف عمل المصالحلایة مقر الجماعة  

بوابة الكترونیة لتیسیر انفتاح الجماعة على محیطھا  

  الشكایاتتطبیقات الكترونیة لتدبیر  والشكایات على 

  والشكایاتلأرشیف وحدة الاستقبال  

  توفر التجھیزات المعلوماتیة  

  المفتوحةبتنظیم أیام الأبواب  والمرتفقینانفتاح الجماعة على الساكنة  

  المجلس إخباریة بأنشطة 

  إخباریة 

  التواصل مع المؤسسات التربویة 

تدابیر المواكبة لتدبیر : المحور السادس 

  اللوجیستكیة
تنزیل منظومة تلقي وتدبیر  آلیات

توفر الموظفون على تكوینات في مجال تدبیر  .1

في التواصلبرامج التكوین المستمر  .2

للأرشیف التدبیر ألمعلوماتي .3

المعلوماتیة وغیرھاالتطبیقات توفر  .4

التكوین المستمر خاصة في مجال اختصاصات الجماعة  من برامجالاستفادة  .5

والمھن الجماعیة المرتبطة باختصاصات المصالح الإداریة 

تكوینات متخصصة في مجال التواصل  .6

عدد الموظفین لمواجھة تزاید حجم العمل الإداري الذي فرضھ اتساع وفرة  .7

السكان معالمدینة وتزاید عدد 

  التقاعد

المستمر فيبرامج التكوین  .8

في التواصلبرامج التكوین المستمر  .9

الشكایاتتدبیر  برامج التكوین في .10

ایة مقر الجماعة لبن  الاستیعابیةقة الطا .11

بوابة الكترونیة لتیسیر انفتاح الجماعة على محیطھا  علىتوفر الجماعة  .12

  الخارجي

والشكایات علىتوفر وحدة الاستقبال  .13

لأرشیف وحدة الاستقبال  ألمعلوماتيالتدبیر  .14

توفر التجھیزات المعلوماتیة  .15

انفتاح الجماعة على الساكنة  ثقافة .16

إخباریة بأنشطة رمجلةوصد .17

إخباریةرسائل نصیة  صدور .18

التواصل مع المؤسسات التربویة .19



 

 

  

  

14  7  

66  34  

 بني ملال   الترابیةلیات تنزیل منظومة تلقي و تدبیر الشكایات بالجماعة 
 معدل الخصاص 

متقدمة  
 مرحلة اولیة قدمةمت جدا

0 38 63 

0 42 58 

13 67 20 

0 17 83 

15 62 23 

0 33 67 

28 259 314 
 

    

ایات بالجماعة الترابیة آلیة من الآلیات الضروریة للتنزیل السلیم لمنظومة تلقي وتدبیر الشك

من المائة من ھذه الآلیات التي عرفت تقدما جیدا مطابقة للمعاییر 

مؤشرا كبیرا یوضح بجلاء وجود إرادة محلیة لانطلاق مسلسل تنزیل منظومة فعالة 

و تعمل .في المائة من الآلیات متقدمة وھي في طور الاجرئة من طرف الإدارة

ى المعاییر المطلوبة لتحقیق النتائج 

یات المواطنین وكذا من حیت  تجوید العمل 

إلا أنھا تعطي لجماعة بني ملال   مرتبة مرموقة  بالمقارنة مع بعض الجماعات الترابیة التي توازیھا من 

تعتبر ھذه الآلیات نواة أساسیة لاستكمال بناء منظومة لتدبیر الشكایات كما سطرھا المرسوم المتعلق بتدبیر 

تحتاج للمزید من التطویر لكي ترقى إلى مستوى تحقیق النتائج المستھدفة وتحقیق إستراتیجیة مجلس بني 

من المائة  وھي نقط 51في نفس السیاق أبرزت مخرجات التشخیص وجود مجموعة من النقائص التي شكلت 

سلبیة تنتظر من إدارة جماعة بني ملال   الانكباب علیھا  لتجاوز سلبیاتھا   واستكمال  باقي الآلیات الضروریة  لبناء 
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  الانفتاح على ممثلي المجتمع المدني  

  بعض الجامعات بتراب  الجماعة ة على شراكة مع  

  آلیة  0

0  

لیات تنزیل منظومة تلقي و تدبیر الشكایات بالجماعة 

 
مجموع  

 الآلیات

 علاقة الجماعة بالمواطن 8

 آلیة استقبال الشكایات والملاحظات والاقتراحات   19

 تدابیر معالجة الشكایات  15

 استراتجیة التتبع وتقییم منظومة معالجة الشكایات  18

 تدابیر تكمیلیة للاستقبال و التواصل مع المرتفقین 13

21 
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آلیة من الآلیات الضروریة للتنزیل السلیم لمنظومة تلقي وتدبیر الشك

من المائة من ھذه الآلیات التي عرفت تقدما جیدا مطابقة للمعاییر  5یلاحظ بأن الإدارة تتوفر فقط على 

مؤشرا كبیرا یوضح بجلاء وجود إرادة محلیة لانطلاق مسلسل تنزیل منظومة فعالة الإداریة السلیمة بحیث یشكل ذلك 

في المائة من الآلیات متقدمة وھي في طور الاجرئة من طرف الإدارة44ن كما یلاحظ في نفس الوقت بأ

ى المعاییر المطلوبة لتحقیق النتائج و رغم أنھا لم تصل بعد إلى مستو. الجماعة   جاھدة على بلورتھا وتفعیلھا

یات المواطنین وكذا من حیت  تجوید العمل واء من حیت الاستجابة لطلبات وشكاالمطلوبة والمنتظرة من المنظومة س

إلا أنھا تعطي لجماعة بني ملال   مرتبة مرموقة  بالمقارنة مع بعض الجماعات الترابیة التي توازیھا من 

  .المالیة والبشریة 

تعتبر ھذه الآلیات نواة أساسیة لاستكمال بناء منظومة لتدبیر الشكایات كما سطرھا المرسوم المتعلق بتدبیر 

تحتاج للمزید من التطویر لكي ترقى إلى مستوى تحقیق النتائج المستھدفة وتحقیق إستراتیجیة مجلس بني 

  .في صلب اھتمام الجماعة مرتفقینملال المتمثلة في جعل شكایات ا ل

في نفس السیاق أبرزت مخرجات التشخیص وجود مجموعة من النقائص التي شكلت 

سلبیة تنتظر من إدارة جماعة بني ملال   الانكباب علیھا  لتجاوز سلبیاتھا   واستكمال  باقي الآلیات الضروریة  لبناء 

الانفتاح على ممثلي المجتمع المدني  .20

ة على شراكة مع توفر الجماع .21

آلیة21مجموع منالخصاص  مؤشر

 ویةالمأالنسبة

  

لیات تنزیل منظومة تلقي و تدبیر الشكایات بالجماعة آخصاص  نسبة

 محاور التشخیص المیداني 

علاقة الجماعة بالمواطن: المحور الأول

آلیة استقبال الشكایات والملاحظات والاقتراحات  : المحور الثاني

تدابیر معالجة الشكایات : المحور الثالث

استراتجیة التتبع وتقییم منظومة معالجة الشكایات : المحور الرابع

تدابیر تكمیلیة للاستقبال و التواصل مع المرتفقین: المحور الخامس
تدابیر المواكبة لتدبیر الشكایات -المحور السادس 

 والتجھیزات اللوجیستكیة
 مجموع

  

 

آلیة من الآلیات الضروریة للتنزیل السلیم لمنظومة تلقي وتدبیر الشك 94من خلال تحلیل 

یلاحظ بأن الإدارة تتوفر فقط على  بني ملال

الإداریة السلیمة بحیث یشكل ذلك 

  .لتدبیر الشكایات

كما یلاحظ في نفس الوقت بأ

الجماعة   جاھدة على بلورتھا وتفعیلھا

المطلوبة والمنتظرة من المنظومة س

إلا أنھا تعطي لجماعة بني ملال   مرتبة مرموقة  بالمقارنة مع بعض الجماعات الترابیة التي توازیھا من ‘الإداري 

المالیة والبشریة حیت الموارد 

تعتبر ھذه الآلیات نواة أساسیة لاستكمال بناء منظومة لتدبیر الشكایات كما سطرھا المرسوم المتعلق بتدبیر  

تحتاج للمزید من التطویر لكي ترقى إلى مستوى تحقیق النتائج المستھدفة وتحقیق إستراتیجیة مجلس بني  ایات والشك

ملال المتمثلة في جعل شكایات ا ل

في نفس السیاق أبرزت مخرجات التشخیص وجود مجموعة من النقائص التي شكلت 

سلبیة تنتظر من إدارة جماعة بني ملال   الانكباب علیھا  لتجاوز سلبیاتھا   واستكمال  باقي الآلیات الضروریة  لبناء 



 

 

وإجرائیة  قادرة على التنزیل الناجح  لمنظومة تلقي و تدبیر الشكایات  بھذه الجماعة الترابیة 
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علاقة : المحور الأول
الجماعة بالمواطن

آلیة : المحور الثاني
استقبال الشكایات 

والملاحظات 
والاقتراحات  

تدابیر 

مؤشر جاھزیة  ألیات تنزیل منظومة تلقي و تدبیر الشكایات بالجماعة الثرابیة بني ملال  

مؤشر جاھزیة آلیات تنزیل منظومة تلقي و تدبیر الشكایات بالجماعة 
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وإجرائیة  قادرة على التنزیل الناجح  لمنظومة تلقي و تدبیر الشكایات  بھذه الجماعة الترابیة 

 .الواعدة التي تعرف تطورا كبیر في السنین الاخیرة  

تدابیر : المحور الثالث
معالجة الشكایات 

:  المحور الرابع
استراتجیة التتبع وتقییم 

منظومة معالجة 
الشكایات 

:  المحور الخامس
تدابیر تكمیلیة 

للاستقبال و التواصل 
مع المرتفقین

 
تدابیر المواكبة لتدبیر 
الموارد 

البشریة والتجھیزات 

مؤشر جاھزیة  ألیات تنزیل منظومة تلقي و تدبیر الشكایات بالجماعة الثرابیة بني ملال  

5%

43%52%

مؤشر جاھزیة آلیات تنزیل منظومة تلقي و تدبیر الشكایات بالجماعة 
الترابیة بني ملال  
حسن متوسط ضعیف

وإجرائیة  قادرة على التنزیل الناجح  لمنظومة تلقي و تدبیر الشكایات  بھذه الجماعة الترابیة أرضیة إداریة وتقنیة 

الواعدة التي تعرف تطورا كبیر في السنین الاخیرة  

  

 -المحور السادس 
تدابیر المواكبة لتدبیر 

الموارد : الشكایات
البشریة والتجھیزات 

اللوجیستكیة 

مؤشر جاھزیة  ألیات تنزیل منظومة تلقي و تدبیر الشكایات بالجماعة الثرابیة بني ملال   

ضعیف

متوسط

حسن

مؤشر جاھزیة آلیات تنزیل منظومة تلقي و تدبیر الشكایات بالجماعة  



 

 

  بني ملال

 الخدماتيیسمح لھا برصد مكامن ضعف الأداء 
  .الخدمات المقدمة إلى المواطنین

منظومة الاستقبال  سسةأملتداولیة والتنفیذیة على 
ه المنظومة لكي تحقق كل الأھداف 

العام والحذر حتى لا تزوغ عن الإطار 

لھا القانون المنظم للجماعات الترابیة والحرص على مواكبة المسار 

للمجتمع مع خلق أجواء تفاعلیة بین الإدارة 

المجتمع وحاجیاتھم المتنوعة والمتطورة بحكم ما یعرفھ 

   ..عةالموس

ن و على تدبیر مصالح وحاجیات السكان وفق المقاربة التشاركیة مع المواطنی

وراش أ جمیع فيتاح على محیط الجماعة وشركائھا  

  

جماعة بني ملال  یقوم  رئیس انتخابھ 

الرئیس  عھ من خلال  تخصیص یوما في الأسبوع  یستمع فیھ 

  والتقنیة للجماعة

الزمن لتأسیس منظومة إداریة وتقنیة كفیلة   بالتدبیر الجید 

والسلطات الإقلیمیة  للجماعات المحلیة

 القدیمة التيعلى التخلص من الرؤیة التقلیدیة 

ناخبة بان السیاسي بمجرد فوزه في الانتخابات یصبح قادرا على حل جمیع المشاكل التي 

منتخبیھ على مواجھة المواطنین بالصدق والشفافیة  ومنطق 

یة القادرة على قضاء الأمر الواقع   ومحاولة ضحظ الصورة النمطیة للرئیس أو المنتخب صاحب العصا السحر

استحضار واستعادة دور الإدارة المحلیة الجماعیة في تحمل كامل مسؤولیاتھا القانونیة 

  . ثقافة المسؤولیة المشتركة ما بین السیاسي والإداري  كل في مجال اختصاصھ

ضوء  وعلى. مرحلتینانطلاقا من نتائج الدراسة المیدانیة التي أشرفت علیھا الوكالة الألمانیة للتعاون عبر 

 بجماعة والموظفین والأطرالمنتخبین  وبعض

والإنصات اعي من اجل الانفتاح على الساكنة 

بفضل تحسین المنظومة  المرتفقینوحاجیاتھم عبر الاستقبال والتواصل و العنایة بطلباتھم و شكایات 
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بني ملالجماعة  إلىالموجھة  لتدبیر الشكایاتالمقترحة 

یسمح لھا برصد مكامن ضعف الأداء  الشكایاتإن توفر الجماعة على منظومة لتلقي ودراسة ومعالجة 
الخدمات المقدمة إلى المواطنین الاختلالات وتجویدللإدارة مما یمكنھا من تدارك 

لتداولیة والتنفیذیة على ا ابجمیع مكوناتھ بني ملالل جماعة ا الإدراك تعم
ه المنظومة لكي تحقق كل الأھداف ذبالاعتماد على إمكانیاتھا المتاحة وتطمح إلى تطویرھ

                         .  

والحذر حتى لا تزوغ عن الإطار  معھا بكامل الحیطة وتتعامل. المرتفقین شاكیات

لھا القانون المنظم للجماعات الترابیة والحرص على مواكبة المسار التي حددھا  والصلاحیات

للمجتمع مع خلق أجواء تفاعلیة بین الإدارة  والاقتصاديلتطور البلاد والسیاق الاجتماعي 

وحاجیاتھم المتنوعة والمتطورة بحكم ما یعرفھ  تھماشكایإلى  والاستجابةكفیلة بتحقیق مطالبھم 

الموس للجھویةالعمیقة  المفاھیمو للدستورفي إطار المبادئ الجدیدة 

على تدبیر مصالح وحاجیات السكان وفق المقاربة التشاركیة مع المواطنی بني ملال

تاح على محیط الجماعة وشركائھا  سسة التواصل والانفألك عبر مذوتمثیلیاتھم بالمجتمع المدني 

  .التخطیط والبرمجة إلى غایة مراحل التنفیذ وتقییم النتائج 

 مندومند  الشكایاتفي غیاب منظومة عقلانیة وإداریة لتلقي وتدبیر 

عھ من خلال  تخصیص یوما في الأسبوع  یستمع فیھ م والتواصل على الساكنة نفتاح

والتقنیة للجماعة الإداریة الأقسامشكایات المواطنین  وبحضور رؤساء 

الزمن لتأسیس منظومة إداریة وتقنیة كفیلة   بالتدبیر الجید  بني ملال الورش یسابق مجلس جماعة 

للجماعات المحلیةبتعاون مع وزارة الداخلیة المدیریة العامة  الشكایات

  .للتعاونوبمواكبة ودعم الشراكة مع الوكالة الألمانیة 

على التخلص من الرؤیة التقلیدیة  بني ملال جربة   اعتزم مجلس جماعة 

ناخبة بان السیاسي بمجرد فوزه في الانتخابات یصبح قادرا على حل جمیع المشاكل التي 

منتخبیھ على مواجھة المواطنین بالصدق والشفافیة  ومنطق  یعمل المجلس على تمرین ولھدا

الأمر الواقع   ومحاولة ضحظ الصورة النمطیة للرئیس أو المنتخب صاحب العصا السحر

استحضار واستعادة دور الإدارة المحلیة الجماعیة في تحمل كامل مسؤولیاتھا القانونیة  مع

ثقافة المسؤولیة المشتركة ما بین السیاسي والإداري  كل في مجال اختصاصھ

انطلاقا من نتائج الدراسة المیدانیة التي أشرفت علیھا الوكالة الألمانیة للتعاون عبر 

وبعضالسید رئیس المجلس بعض نواب مخرجات المقابلات التي تمت مع 

اعي من اجل الانفتاح على الساكنة إرادة سیاسیة قویة لدى المجلس الجم تسجیل وجود

وحاجیاتھم عبر الاستقبال والتواصل و العنایة بطلباتھم و شكایات 

  .الشكایاتالإداریة و التقنیة للاستقبال وتدبیر 

المقترحة المنظومة -3

 

إن توفر الجماعة على منظومة لتلقي ودراسة ومعالجة 
للإدارة مما یمكنھا من تدارك 

ا الإدراك تعمذانطلاقا من ھ
بالاعتماد على إمكانیاتھا المتاحة وتطمح إلى تطویرھ الشكایات تدبیرو 

.                         المنتظرة منھا

شاكیاتتقوم الجماعة باستقبال 

والصلاحیات للاختصاصات

لتطور البلاد والسیاق الاجتماعي  الاستراتیجي

كفیلة بتحقیق مطالبھم  والمواطنین

في إطار المبادئ الجدیدة  بيالمغر

بني ملالمجلس جماعة ابن  یعمل

تمثیلیاتھم بالمجتمع المدني 

التخطیط والبرمجة إلى غایة مراحل التنفیذ وتقییم النتائج ة من بدایالتنمیة 

في غیاب منظومة عقلانیة وإداریة لتلقي وتدبیر  بحیث

نفتاحللا یةقو ت مجھوداب

شكایات المواطنین  وبحضور رؤساء  إلى

الورش یسابق مجلس جماعة  اذلأھمیة ھ

الشكایاتللاستقبال وتدبیر 

وبمواكبة ودعم الشراكة مع الوكالة الألمانیة 

جربة   اعتزم مجلس جماعة ه التذولضمان نجاح ھ

ناخبة بان السیاسي بمجرد فوزه في الانتخابات یصبح قادرا على حل جمیع المشاكل التي ھن الكتلة الذرسخت في 

ولھدا. الساكنةتتخبط فیھا 

الأمر الواقع   ومحاولة ضحظ الصورة النمطیة للرئیس أو المنتخب صاحب العصا السحر

مع. والأمانيجمیع المأرب 

ثقافة المسؤولیة المشتركة ما بین السیاسي والإداري  كل في مجال اختصاصھ ومأسسةوالإداریة  

انطلاقا من نتائج الدراسة المیدانیة التي أشرفت علیھا الوكالة الألمانیة للتعاون عبر 

مخرجات المقابلات التي تمت مع 

تسجیل وجودلقد تم  .بني ملال

وحاجیاتھم عبر الاستقبال والتواصل و العنایة بطلباتھم و شكایات  لمشاكلھم

الإداریة و التقنیة للاستقبال وتدبیر 



 

 

الترابیة لجماعة التي تعتمدھا ا الإداریة

ھا وتتبعھا بطریقة منھجیة  بھدف إیجاد الحلول 

لك المرافق ذباختلاف المرافق التي تشرف علیھا الجماعة بما في 

النقل  -تطھیر الصلب  –التعمیر 

  –المشاریع المبرمجة  والمتعلقة بالبنیات التحتیة  كالطرق المسالك 

البلدیة ومطارح النفایات  والتجھیزات الریاضیة 

أو بسبب تدبیر اریع ه المشذھین بفعل إنجاز 

أو لرفع ما قد  ، یمكن لھم توجیھ شكایاتھم من أجل الحصول على إجابات مُرضیة لھم

تنفیذ –الدراسة(ة عمومیالفق امرالأو تدبیر 

الاستماع إلیھم بل ینبغي كذلك أن یكون 

المنظومة ه ذولھذا، من الضروري تمكینھم من ھ

 .  اتھم والتي یجب أن تكون نزیھة وشفافة وموثوقا بھا

بكونھا مؤسسة یتم تزویدھا بوسائل ومناھج وإجراءات تسمح بإیجاد 

إنشاء خطوط جدیدة للنقل السككي ، خطوط 

، بینما تُحدَث آلیات أخرى في إطار إجراءات 

تبع صفقات الجماعات خاصة مثل وسائل الطعن المنصوص علیھا في دفتر الشروط الإداریة العامة، أو لجن ت

كأداة منعزلة تشتغل بشكل مستقل، ولكنھا تعد جزءً أساسیاً في 

في مھام كما یتطلب الأمر إدراجھا بشكل واضح 

  .والتقنیة الإداریة 

 المنتخبون ومسیرو الجماعة المسئولین

بطریقة تسمح بإزالة الحواجز والفواصل البیروقراطیة، والمساھمة 

بواسطة ردود الفعل التي تُتیحھا، في تصور سیاسات جدیدة وتطویر ممارسات للتدبیر أكثر ملائمة مع حقیقة 

جعل آلیة معالجة  المحلیة فيمن ھنا تظھر الأھمیة بالنسبة للسلطات العمومیة 
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  الشكایاتعالجة تلقي وم

  الشكایاتالمقترحة لمعالجة 
الإداریةوالمساطر  الإجراءاتھي مجموعة من  الشكایات

ھا وتتبعھا بطریقة منھجیة  بھدف إیجاد الحلول ودراست توثیقھامع  المرتفقینالواردة من 

باختلاف المرافق التي تشرف علیھا الجماعة بما في   الواردة  على الإدارة

التعمیر  –الشرطة الإداریة  –الرخص التجاریة - كنظام الحالة المدنیة  

المشاریع المبرمجة  والمتعلقة بالبنیات التحتیة  كالطرق المسالك  بتنفیذأخرى ترتبط  شكایات

البلدیة ومطارح النفایات  والتجھیزات الریاضیة  الأسواقالتطھیر السائل  مرافق القرب  كالملاعب  والساحات و 

  .والثقافیة والاجتماعیة وغیرھا 

ین بفعل إنجاز إن الأشخاص المتضررین أو الذین من المحتمل أن یكونوا متضرر

، یمكن لھم توجیھ شكایاتھم من أجل الحصول على إجابات مُرضیة لھم

  . م من ضرر

أو تدبیر اریع كایات في مختلف مراحل تنفیذ المششالمنتجة لل

  ).الاستغلال -انتھاء الورش

الاستماع إلیھم بل ینبغي كذلك أن یكون وتقدیم شكایاتھم  المتضررین فيالأشخاص 

ولھذا، من الضروري تمكینھم من ھ.  باستطاعتھم الحصول على حل مرضي لھم وللإدارة

اتھم والتي یجب أن تكون نزیھة وشفافة وموثوقا بھا

بكونھا مؤسسة یتم تزویدھا بوسائل ومناھج وإجراءات تسمح بإیجاد  الشكایاتمعالجة 

  .حلول للشكایات المقدمة إلى الإدارة

إنشاء خطوط جدیدة للنقل السككي ، خطوط (ما یمكن إحداثھ في إطار إنجاز مشاریع جدیدة 

، بینما تُحدَث آلیات أخرى في إطار إجراءات )جدیدة للحافلات، ، قنوات الصرف، جمع النفایات الصلبة  ، إلخ

خاصة مثل وسائل الطعن المنصوص علیھا في دفتر الشروط الإداریة العامة، أو لجن ت

  . الترابیة بالإضافة إلى المحدثة بمؤسسة الوسیط

كأداة منعزلة تشتغل بشكل مستقل، ولكنھا تعد جزءً أساسیاً في  الشكایاتآلیة معالجة  المرء

كما یتطلب الأمر إدراجھا بشكل واضح . المنظومة الشاملة للتدبیر الجماعي لقواعدھا وإجراءاتھا

 الأقسامالمشتركة لجمیع رؤساء  المسؤولیةإطارعن الجماعة في 

المسئولینإلى الدعم الذي یقدمھ كبار  الشكایاتوتستند استمراریة آلیة معالجة 

بطریقة تسمح بإزالة الحواجز والفواصل البیروقراطیة، والمساھمة  الشكایاتلذلك، یجب النظر إلى آلیة معالجة 

بواسطة ردود الفعل التي تُتیحھا، في تصور سیاسات جدیدة وتطویر ممارسات للتدبیر أكثر ملائمة مع حقیقة 

من ھنا تظھر الأھمیة بالنسبة للسلطات العمومیة . السكان

  . امإحدى المكونات الرئیسیة لأدوات تدبیر الشأن الع

تلقي وممنظومة تقدیم 

المقترحة لمعالجة  المنظومة تعریف 
الشكایاتتلقي وتدبیر  منظومة إن

الواردة من  تلقي الشكایاتجل أمن 

  .المناسبة لھا  

الواردة  على الإدارة الشكایات أنواعتختلف و

كنظام الحالة المدنیة    الإداریة

شكایات.العمومي وغیره 

التطھیر السائل  مرافق القرب  كالملاعب  والساحات و 

والثقافیة والاجتماعیة وغیرھا 

إن الأشخاص المتضررین أو الذین من المحتمل أن یكونوا متضرر

، یمكن لھم توجیھ شكایاتھم من أجل الحصول على إجابات مُرضیة لھمة المحلیةعمومیالفق امرال

م من ضررھیصیب مصالح

المنتجة للوقد تظھر الأسباب 

انتھاء الورش بعد –الأشغال 

الأشخاص ضمان حق ولا یكفي 

باستطاعتھم الحصول على حل مرضي لھم وللإدارة

اتھم والتي یجب أن تكون نزیھة وشفافة وموثوقا بھالمعالجة شكای المؤسساتیة

ف  معالجة  منظومةوھكذا، تُعرَّ

حلول للشكایات المقدمة إلى الإدارة

ما یمكن إحداثھ في إطار إنجاز مشاریع جدیدة  المنظوماتومن . 

جدیدة للحافلات، ، قنوات الصرف، جمع النفایات الصلبة  ، إلخ

خاصة مثل وسائل الطعن المنصوص علیھا في دفتر الشروط الإداریة العامة، أو لجن ت

الترابیة بالإضافة إلى المحدثة بمؤسسة الوسیط

المرء تصوریأن فلا یمكن 

المنظومة الشاملة للتدبیر الجماعي لقواعدھا وإجراءاتھا

عن الجماعة في  المسئولین

وتستند استمراریة آلیة معالجة 

  .الترابیة

لذلك، یجب النظر إلى آلیة معالجة 

بواسطة ردود الفعل التي تُتیحھا، في تصور سیاسات جدیدة وتطویر ممارسات للتدبیر أكثر ملائمة مع حقیقة 

السكان وانتضاراتالواقع 

إحدى المكونات الرئیسیة لأدوات تدبیر الشأن الع لشكایاتا



 

 

  الشكایات
ل كل الجھود من أجل التخفیف من بذ أنھ من الضروري
 في أساسیا عنصرایشكل  الشكایاتأصحاب القرار بكون تدبیر 

ومن ھنا، تأتي أھمیة اتخاذ إجراءات وقائیة عن طریق الإخبار الجید 
 بعض الجھات ترویجفي العدید من الحالات تكون ناتجة عن عدم الفھم بسبب 

  اشھارالجماعة و او بأنشطة والإخبار

ھذه الخطوة في  وتتمثل. وتنفیذ المشروع
  .التشارك والإخبار فرصة مھمة للسكان المعنیین للتعبیر عن انشغالاتھم وتظلماتھم

 على تقویة قدرات الأشخاص العمل
مٍ تام بمضمون المشروع الموارد المكلفة بتسھیل التواصل مع الفئات المقصودة، لیكون ھؤلاء الأشخاص على عل

  .   أو المرفق العمومي المعني وانعكاساتھ، بصورة تجعلھم قادرین على التفاعل الدائم مع السكان المتضررین

الإدارة  مابین تأسیس علاقة الثقةبشكل استباقي یجب 

  :أن تستجیب لحد أدنى من الشروط ولاسیما ما یلي

 ؛المعنیین
النظر عن مركزھم الاجتماعي أو مستواھم 

 ؛واستشارة الأشخاص المعنیین في تصورھا وكیفیات اشتغالھا
 ؛توفر الأمن النفسي للسكان المعنیین من أجل تقدیم شكایات من دون خوف أو لوم أو ضغط

 ؛على المعلومات، والاستشارة والخبرة

لتجنب تقادم وانقضاء  المذكورأعلاه ما ھو منصوص علیھ بالمرسوم

 
 وبلوغ النتائج؛ الشكایاتأن ترتكز على مبادئ الشفافیة والمساءلة والنزاھة والموضوعیة في معالجة 
 ؛الشكایاتأن تتوفر على بنیة للتدبیر الواضح دون تدخل خارجي في إجراءات معالجة 

 العاجلة والشكایات العادیة  الشكایاتأن تكون مرنة بما یكفي في إجراءات اتخاذ القرار؛ والتمیز ما بین 
على كسب  ، وقادرینأن یتم تسییرھا من طرف أشخاص مؤھلین على المستوى التقني والعلاقات العامة
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لتدبیر  منظومة الجماعة بإحداثتفید منھا المنافع التي تس
أنھ من الضروري، فالشكایاتتفادي  ستحیلمن الم

أصحاب القرار بكون تدبیر  تنع أن یقلذلك، یجب . 
ومن ھنا، تأتي أھمیة اتخاذ إجراءات وقائیة عن طریق الإخبار الجید . الأنشطة المدرجة في مخططات عملھم

في العدید من الحالات تكون ناتجة عن عدم الفھم بسبب  الشكایات
والإخبارالتواصل  فينقص  تسجیل أو. إلى السكان المتضررین

وتنفیذ المشروع تصورمراحل   عندفعلى متخذي القرار اللجوء إلى التشاور والحوار 
التشارك والإخبار فرصة مھمة للسكان المعنیین للتعبیر عن انشغالاتھم وتظلماتھم

العمل بني ملال ترح على أصحاب القرار بجماعة وفي ھذا الإطار، یُق
الموارد المكلفة بتسھیل التواصل مع الفئات المقصودة، لیكون ھؤلاء الأشخاص على عل

أو المرفق العمومي المعني وانعكاساتھ، بصورة تجعلھم قادرین على التفاعل الدائم مع السكان المتضررین

بشكل استباقي یجب  تلافي و التقلیل من عدد الشكایات  

  الشكایاتشروط فعالیة آلیة تدبیر 
أن تستجیب لحد أدنى من الشروط ولاسیما ما یلي الشكایاتمعالجة  ومةمنظ یشترط فيلضمان الفعالیة المطلوبة،

المعنیین والأشخاصبشكل كبیر لدى العموم قد تم تعمیم معرفتھا 
النظر عن مركزھم الاجتماعي أو مستواھم أن تكون سھلة الاستعمال بالنسبة لجمیع فئات السكان بغض 

 ؛الدراسي أو جنسھم أو موقعھم الجغرافي أو إعاقتھم
واستشارة الأشخاص المعنیین في تصورھا وكیفیات اشتغالھا

توفر الأمن النفسي للسكان المعنیین من أجل تقدیم شكایات من دون خوف أو لوم أو ضغط
 ؛وكبریاء السكان المعنیین مراعاة كرامة

على المعلومات، والاستشارة والخبرة أن تؤمن للسكان المعنیین الحصول المنصف
 ؛أن تمنح الحق للطعن أمام ھیئات محایدة وجماعیة

ما ھو منصوص علیھ بالمرسوم للمعالجة وفقأن تضمن آجالا معقولة 
 

 ؛تُكیِّف مناھجھا وأدواتھا مع الوسط الاجتماعي والثقافي للسكان
أن ترتكز على مبادئ الشفافیة والمساءلة والنزاھة والموضوعیة في معالجة 
أن تتوفر على بنیة للتدبیر الواضح دون تدخل خارجي في إجراءات معالجة 

 والمسار وآجال المعالجة؛ أن تضمن الوضوح في الإجراءات
أن تكون مرنة بما یكفي في إجراءات اتخاذ القرار؛ والتمیز ما بین 

أن یتم تسییرھا من طرف أشخاص مؤھلین على المستوى التقني والعلاقات العامة

  . الوصول إلیھ المترفقینى أن تكون في موقع جغرافي یسھل عل

  

المنافع التي تس ما ھي
من المكانفي الواقع إذا 

. ثر السلبي لھاوالأ ھاعدد
الأنشطة المدرجة في مخططات عملھم

الشكایاتللسكان المعنیین، لأن 
إلى السكان المتضررین مغلوطةمعلومات ل

فعلى متخذي القرار اللجوء إلى التشاور والحوار 
التشارك والإخبار فرصة مھمة للسكان المعنیین للتعبیر عن انشغالاتھم وتظلماتھم

وفي ھذا الإطار، یُق
الموارد المكلفة بتسھیل التواصل مع الفئات المقصودة، لیكون ھؤلاء الأشخاص على علو

أو المرفق العمومي المعني وانعكاساتھ، بصورة تجعلھم قادرین على التفاعل الدائم مع السكان المتضررین

تلافي و التقلیل من عدد الشكایات   حتى بتمو
  .المرتفقینو والساكنة

شروط فعالیة آلیة تدبیر 
لضمان الفعالیة المطلوبة،

  قد تم تعمیم معرفتھا أن تكون
  أن تكون سھلة الاستعمال بالنسبة لجمیع فئات السكان بغض

الدراسي أو جنسھم أو موقعھم الجغرافي أو إعاقتھم
 واستشارة الأشخاص المعنیین في تصورھا وكیفیات اشتغالھا إشراك أن یتم
  توفر الأمن النفسي للسكان المعنیین من أجل تقدیم شكایات من دون خوف أو لوم أو ضغطأن
  مراعاة كرامةأن تتم
 أن تؤمن للسكان المعنیین الحصول المنصف
 أن تمنح الحق للطعن أمام ھیئات محایدة وجماعیة

  أن تضمن آجالا معقولة
 ؛الشكایاتأجل 

  تُكیِّف مناھجھا وأدواتھا مع الوسط الاجتماعي والثقافي للسكانأن
  أن ترتكز على مبادئ الشفافیة والمساءلة والنزاھة والموضوعیة في معالجة
  أن تتوفر على بنیة للتدبیر الواضح دون تدخل خارجي في إجراءات معالجة
 أن تضمن الوضوح في الإجراءات
  أن تكون مرنة بما یكفي في إجراءات اتخاذ القرار؛ والتمیز ما بین
 أن یتم تسییرھا من طرف أشخاص مؤھلین على المستوى التقني والعلاقات العامة

 ؛المرتفقینثقة 
 أن تكون في موقع جغرافي یسھل عل

  



 

 

التوفر على بنیة واضحة وأسلوبٍ للاشتغال محدد بشكل دقیق، وتكون 
مرحلة على حدة تحدید دور ومسؤولیات الوحدات المعنیة على مستوى كل 

منسجمة مع المعاییر المحددة بالمرسوم الجدید 

تحدید الصورة المستقبلیة التي یجب أن تكون علیھا الجماعة في مجال تدبیر 
في صلب  المرتفقین شاكیة"تم اختزال ھذه الرؤیة في عبارة 

 الشكایاتالمراد تحقیقھا في المستقبل في مجال تدبیر 
 .، الموظفون المعنیون

في مجال تدبیر جماعة بني ملال الصورة المستقبلیة التي یجب أن تكون علیھا 
تدبیر شكایات المرتفقین "تم اختزال ھذه الرؤیة في عبارة 

 في مجال تدبیر الشكایات 

. 

 .القیم التي تحكم عمل الجماعة وسلوك المنتخبین والموظفین
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  الشكایاتلتدبیر  منظومة تلا حدا
التوفر على بنیة واضحة وأسلوبٍ للاشتغال محدد بشكل دقیق، وتكون  لشكایات معالجةمنظومة 

تحدید دور ومسؤولیات الوحدات المعنیة على مستوى كل  مزودة بالوثائق الكافیة، بالإضافة إلى
  . )والتقییم التلقي، التسجیل، المعالجة، التنسیق والتتبع

منسجمة مع المعاییر المحددة بالمرسوم الجدید  الشكایاتعلاوة على ذلك، یجب أن تكون آلیة معالجة 
  .الشكایات ومعالجة

  الشكایاتكیف یمكن بناء منظومة لتدبیر 

  التدخلتحدید الأھداف ومجال 

تحدید الصورة المستقبلیة التي یجب أن تكون علیھا الجماعة في مجال تدبیر ب الشكایاتتدبیر 
تم اختزال ھذه الرؤیة في عبارة  وقد وواقعیةعلى أساس عناصر موضوعیة 

  .المشروعكشعار لھذا 

  :ھذه الرؤیة على العناصر الرئیسیة التالیة

المراد تحقیقھا في المستقبل في مجال تدبیر لجماعة ا للرؤیا المستقبلیة
، الموظفون المعنیونونالمنتخب: وضع الرؤیة على المسئولین 
 جماعة المخولة لل اتختصاصلاا

 التي تتوفر علیھا الجماعةالمادیة الأخذ بعین الاعتبار الموارد 
 .لموارد البشریة المنتخبین والأطرا استعدادیھ

  :یليما ه الرؤیة المستقبلیة فی

الصورة المستقبلیة التي یجب أن تكون علیھا من خلال 
تم اختزال ھذه الرؤیة في عبارة  دوق. وواقعیةالشكایات على أساس عناصر موضوعیة 

  .كشعار لھذا المشروع"أساس بناء الجماعة المواطنة 

  :وتتأسس ھذه الرؤیة على العناصر الرئیسیة التالیة

في مجال تدبیر الشكایات وصف للوضعیة المراد تحقیقھا في المستقبل للجماعة 

.المنتخبین، الموظفون المعنیون: ن في وضع الرؤیة

القیم التي تحكم عمل الجماعة وسلوك المنتخبین والموظفینو احترام اختصاص الجماعة

لا حداالتدابیر الاحتیاطیة 
منظومة تستدعي 

مزودة بالوثائق الكافیة، بالإضافة إلى
التلقي، التسجیل، المعالجة، التنسیق والتتبع(

علاوة على ذلك، یجب أن تكون آلیة معالجة 
ومعالجةالمتعلق باستقبال 

كیف یمكن بناء منظومة لتدبیر  -4

تحدید الأھداف ومجال 
تدبیر  منظومةیرتبط تحدید 

على أساس عناصر موضوعیة  الشكایات
كشعار لھذا "اھتمام الجماعة

ھذه الرؤیة على العناصر الرئیسیة التالیة وترتكز

للرؤیا المستقبلیةوصف  .1
 تحدید المساھمین .2
افي حدود  العمل .3
الأخذ بعین الاعتبار الموارد  .4
استعدادیھ مراعاة .5

ه الرؤیة المستقبلیة فیذویمكن تلخیص ھ

من خلال  استراتیجیةفي رؤیة 
الشكایات على أساس عناصر موضوعیة 

أساس بناء الجماعة المواطنة 

وتتأسس ھذه الرؤیة على العناصر الرئیسیة التالیة

وصف للوضعیة المراد تحقیقھا في المستقبل للجماعة  •

ن في وضع الرؤیةیالمساھمتحدید  •

احترام اختصاص الجماعة •

  

  

  

  



 

 

وراش المفتوحة بتراب الجماعة كشق الطرق 
تسلیم بعض الرخص المتعلقة بالمؤسسات المرتبة 

  تسلیم و تسلیم بعض الرخص الاقتصادیةو

ا ذھ الاستباقیة لاجتنابعلى إدارة الجماعة اتخاذ مجموعة من التدابیر 
تبخیس  سببا في  الجماعة صورة مجلس 

المسبق لإخبارل الإعلامیة الوسائلمال عالمرتفقین واست

  الانجاز

وفي حالة تأخر  للإنجازول الزمنیة االجدالإخبار بجمیع المشاریع المبرمجة والمصادق علیھا من طرف المجلس مع 

  لجمھورالساكنةتنظیم من حین لأخر تظاھرات تفاعلیة وتواصلیة في شكل أبواب مفتوحة 
  لتھیئة المرتبطة ببرامج التنمیة وتصامیم ا

  مراعاة احترام القوانین التنظیمیة والمراسیم والدوریات الوزاریة والداخلیة في تقدیم الخدمات المرفقیة وفي تسلیم 

  بالتظاھرات الموسمیة الاجتماعیة والثقافیة وغیرھا 

 وتدبیرواضحة في شكل خلیة للاستقبال وتلقي 
على أسلوبٍ للاشتغال محدد بشكل دقیق، وتكون مزودة بالوثائق 

التلقي، (الكافیة، بالإضافة إلى تحدید دورھا ومسؤولیات الوحدات المعنیة على مستوى كل مرحلة على حدة 

منسجمة مع المعاییر المحددة بالمرسوم الجدید 

تضع في صلب اھتمامھا خدمة المواطنین عامة 
والمرتفقین بصفة خاصة، من خلال وضع برامج ومسارات تنمویة شمولیة تراعي خصوصیة 

الجماعة وتسعى إلى تغییر الصورة النمطیة عن طریق تحسین بنیة الاستقبال والتواصل والإرشاد 
قدمة للسكان طبقا للقوانین الجاري بھا 
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  الشكایاتاتخاذ تدابیر استباقیة للحد من بعض أصناف  
وراش المفتوحة بتراب الجماعة كشق الطرق لأباالواردة یلاحظ بان أغلبیتھا تتعلق  الشكایات

تسلیم بعض الرخص المتعلقة بالمؤسسات المرتبة و العمومیةالربط بشبكة الإنارة وشبكات الصرف الصحي 
والنجارة ومطاحن الحبوب والمصانع كالحدادة و الإزعاج

  . رخص السكن
على إدارة الجماعة اتخاذ مجموعة من التدابیر  مفاھیم الجماعة المواطنة

صورة مجلس ب مستمن شأنھا أن والتي ، كاھل الإدارة لثقتالتي 
  .الساكنة تنجزھا لفائدةالتي  الجماعة والمشاریع

  :المقترحةمن أھم التدابیر الاستباقیة 

المرتفقین واست مع و ھاالانفتاح على الساكنة باعتماد منظومة للتواصل مع

الانجازالمشاریع التي ھي في طور  وأھدافالمفتوحة بتراب الجماعة 

الإخبار بجمیع المشاریع المبرمجة والمصادق علیھا من طرف المجلس مع 

  وشجاعةمع إبراز الأسباب بكل شفافیة  الإعلام بذلك

تنظیم من حین لأخر تظاھرات تفاعلیة وتواصلیة في شكل أبواب مفتوحة 
المرتبطة ببرامج التنمیة وتصامیم ا الدراسات أھمعتماد الدیمقراطیة التشاركیة في 

مراعاة احترام القوانین التنظیمیة والمراسیم والدوریات الوزاریة والداخلیة في تقدیم الخدمات المرفقیة وفي تسلیم 
  الإداریةجمیع الرخص خاصة المرتبطة بمجال التعمیر والشرطة 

  بلوحات توضیحیة المفتوحة 
  .الاجتماعيالتواصل  آلیاتللتواصل واستعمال 

  
بالتظاھرات الموسمیة الاجتماعیة والثقافیة وغیرھا  للإخبار

  الشكایاتلتلقي وتدبیر 

واضحة في شكل خلیة للاستقبال وتلقي  إداریةالتوفر على بنیة  الشكایاتمعالجة منظومة 
على أسلوبٍ للاشتغال محدد بشكل دقیق، وتكون مزودة بالوثائق  تتوف. الجماعةبقرار من رئیس 

الكافیة، بالإضافة إلى تحدید دورھا ومسؤولیات الوحدات المعنیة على مستوى كل مرحلة على حدة 
  . )والتقییم التنسیق والتتبع

منسجمة مع المعاییر المحددة بالمرسوم الجدید  الشكایاتمعالجة منظومة علاوة على ذلك، یجب أن تكون 
  . الشكایات ومعالجة

:ویمكن تلخیص ھذه الرؤیة المستقبلیة فیما یلي

تضع في صلب اھتمامھا خدمة المواطنین عامة الارتقاء بجماعة بني ملال إلى جماعة مواطنة 
والمرتفقین بصفة خاصة، من خلال وضع برامج ومسارات تنمویة شمولیة تراعي خصوصیة 

الجماعة وتسعى إلى تغییر الصورة النمطیة عن طریق تحسین بنیة الاستقبال والتواصل والإرشاد 
قدمة للسكان طبقا للقوانین الجاري بھا وكذا تجوید الخدمات المرفقیة وتبسیط المساطر الإداریة الم

  

  

 

  

اتخاذ تدابیر استباقیة للحد من بعض أصناف  
الشكایاتعلى من خلال الاطلاع 

شبكات الصرف الصحي وإحداث 
الإزعاج أو للتلوثالمنتجة 

رخص السكن أورخص البناء 
مفاھیم الجماعة المواطنةتنزیل  إطاروعلیھ في 

التي  الشكایاتالصنف من 
الجماعة والمشاریعمجھودات 

من أھم التدابیر الاستباقیة و

الانفتاح على الساكنة باعتماد منظومة للتواصل مع-

المفتوحة بتراب الجماعة  بالأوراش

الإخبار بجمیع المشاریع المبرمجة والمصادق علیھا من طرف المجلس مع  -

الإعلام بذلكالانجاز وجب 

تنظیم من حین لأخر تظاھرات تفاعلیة وتواصلیة في شكل أبواب مفتوحة -
عتماد الدیمقراطیة التشاركیة في ا -
مراعاة احترام القوانین التنظیمیة والمراسیم والدوریات الوزاریة والداخلیة في تقدیم الخدمات المرفقیة وفي تسلیم  -

جمیع الرخص خاصة المرتبطة بمجال التعمیر والشرطة 
المفتوحة  الأشغال تزوید اوراش-
للتواصل واستعمال موقع الكتروني  أحداث-
  الجماعیة المجلةإصدار-
للإخبارستعمال اللافتات ا -

لتلقي وتدبیر  إداریةوحدة  أحداث

منظومة تستدعي 
بقرار من رئیس  تحدت الشكایات

الكافیة، بالإضافة إلى تحدید دورھا ومسؤولیات الوحدات المعنیة على مستوى كل مرحلة على حدة 
التنسیق والتتبعالتسجیل، المعالجة، 

علاوة على ذلك، یجب أن تكون 
ومعالجةالمتعلق باستقبال 

  

 ویمكن تلخیص ھذه الرؤیة المستقبلیة فیما یلي

الارتقاء بجماعة بني ملال إلى جماعة مواطنة 
والمرتفقین بصفة خاصة، من خلال وضع برامج ومسارات تنمویة شمولیة تراعي خصوصیة 

الجماعة وتسعى إلى تغییر الصورة النمطیة عن طریق تحسین بنیة الاستقبال والتواصل والإرشاد 
وكذا تجوید الخدمات المرفقیة وتبسیط المساطر الإداریة الم

.العمل  



 

 

وفق  الشكایاتتنظم مسار تلقي وتدبیر 

وبعد مراقبتھا من حیت ا التقریرتتلقى خلیة تدبیرالشكایاتمن المرتفق 
ائق ثمن كونھا مشفوعة بالوكد أكما یتم الت
  . یتم تسجیلھا وترقیمھا بسجل خاص بالشكایات 

بعد التاكد من الناحیة الشكلیة والموضوعیة للشكایة یسلم للمشتكي وصل للایداعوفق النمودج المبین في ملحق ھدا 
ا الوصل حجة لدى المشتكي وقد یدلي بھ في بعد 

  

المتعلق بكیفیات تلقي الشكایات ) 2017
یومافي حالة الرفض  15منھ التي تحدداجال 

  من نفس القانون 

ا وفق ذوك.وفق مجالات تدخل الاقسام والمصالح 

-265رقم من المرسوم  12بالمادة  
 :ما یلي

كان  إذا أومختصة بمقتضى التشریع المعمول بھ 

 ن صدر بشأنھ حكم قضائي مكتسب لقوة الشيء المقضي بیھ،

 .المر تفق

 تضمنت الشكایة تصریحات كیدیة أو شتما أو قذفا أو ما یخل بالحیاء العام،

  .شكایة

  .الملف على الھیئات القضائیة المختصة
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  الشكایاتتدبیر 

تنظم مسار تلقي وتدبیر الإجراءات التي  و المساطر تبعا للدوریة الإداریة الداخلیة تحدد

 ؛وتصنیفھا الشكایات

ا التقریرتتلقى خلیة تدبیرالشكایاتمن المرتفق ذلمشار الیھ بملحق ھ
كما یتم التالشكل ومن حیت مدى ارتباط موضوعھا باختصاصات  الجماعة 

یتم تسجیلھا وترقیمھا بسجل خاص بالشكایات والحجج المؤكدة لموضوعھا و

بعد التاكد من الناحیة الشكلیة والموضوعیة للشكایة یسلم للمشتكي وصل للایداعوفق النمودج المبین في ملحق ھدا 
ا الوصل حجة لدى المشتكي وقد یدلي بھ في بعد ذن ھلأ.یجب توقیع الوصل من طرف رئیس الخلیة 

  .النازلة موضوع الشكایةالمحطات الاداریة او القضائیة اداتطور موضوع 

2017یونیو  23(2-17-265من المرسوم رقم  8یشار في الوصل الى المادة 
منھ التي تحدداجال  11ا الى المادة كما یشار ایض.یوم 60التي تحدد اجال الجواب في 

من نفس القانون 7في المادة عدم تقدیم الشكایة وفق النمودج 
 قھا بالوتائق والحججاعدم وضوح الشكایة او عدم ارف

 ؛دراسة أولیة للشكایات

وفق مجالات تدخل الاقسام والمصالح ولیة لمحتوى الشكایاتوتصنیفھا أتقوم عناصر الخلیة بدراسة 
  ایة من حیت حالة الاستعجال

بالمادة   اسباب المانعة لقبول الدراسة والمشار الیھلأیمكن ان تسفر الدراسة عن ا
ما یليلةفیمثالمتعق بكیفیات تلقي الشكایات  والمت) 2017

مختصة بمقتضى التشریع المعمول بھ  موضوعھا معروضا على المحاكم، أو أیة جھة

ن صدر بشأنھ حكم قضائي مكتسب لقوة الشيء المقضي بیھ،

المر تفقإلیھا  أاختصاص الإدارة التي لج یدخل في كان موضوع الشكایة لا

تضمنت الشكایة تصریحات كیدیة أو شتما أو قذفا أو ما یخل بالحیاء العام،

شكایةوفي جمیع الحالات یجب على الإدارة أن تدلي بمبررات رفضھا لأي 

 :الإدارةیتعین على  .قضائیةوعندما یتطلب موضوع الشكایة متابعة 

الملف على الھیئات القضائیة المختصة الاقتضاء إحالةوعند  . لمحكمة

  

تدبیر  وأجالالمساطر 
تبعا للدوریة الإداریة الداخلیة تحدد

  :التالیةالمراحل 

الشكایاتتلقي وتسجیل 

لمشار الیھ بملحق ھوفقا لنمودج الشكایة ا
الشكل ومن حیت مدى ارتباط موضوعھا باختصاصات  الجماعة 

والحجج المؤكدة لموضوعھا و

  منح وصل الایداع

بعد التاكد من الناحیة الشكلیة والموضوعیة للشكایة یسلم للمشتكي وصل للایداعوفق النمودج المبین في ملحق ھدا 
یجب توقیع الوصل من طرف رئیس الخلیة .التقریر

المحطات الاداریة او القضائیة اداتطور موضوع 

یشار في الوصل الى المادة 
التي تحدد اجال الجواب في 

  ..للحالات التالیة 

  عدم تقدیم الشكایة وفق النمودج
 عدم وضوح الشكایة او عدم ارف

دراسة أولیة للشكایات -1

تقوم عناصر الخلیة بدراسة 
ایة من حیت حالة الاستعجالطبیعة الشك

یمكن ان تسفر الدراسة عن ا.
2017یونیو  23( 17-2

موضوعھا معروضا على المحاكم، أو أیة جھة كان إذا .1

ن صدر بشأنھ حكم قضائي مكتسب لقوة الشيء المقضي بیھ،أموضوعھا سبق و

كان موضوع الشكایة لا إذا .2

تضمنت الشكایة تصریحات كیدیة أو شتما أو قذفا أو ما یخل بالحیاء العام، إذا .3

وفي جمیع الحالات یجب على الإدارة أن تدلي بمبررات رفضھا لأي 

وعندما یتطلب موضوع الشكایة متابعة 

لمحكمةاتوجیھ المشتكي إلى 

  

  



 

 

ي بعد ذولى الى مدیر المصالح ال
ا في انطلاق معالجة ھسة وینسق معآالاطلاع علیھا یقوم بتضمین الشكایة بعظ الملاحظاتاوالتعلیمات كما یخبرالر

 و المصالح

الدین  الأقسامالسادة رؤساء  لىإ الأصلیة

الموظف  أودراسة موضوع الشكایة من طرف رئیس المصلحة 

غالبا  الجواب الذيبعد دراسة عناصر الشكایة على ضوء الإمكانیات القانونیة والإداریة والمالیة للقسم یتم إعداد 
یكون مرتبط بتدخل المصلحة لتلبیة طلب المشتكي وفي حلة نقص المعلومات یمكن استدعاء المعني لاستكمال 

ي یعتمد في ھیكلة وتكییف ذلك والذمحضر ب

  .المجلس سة

مدیر المصالح أو نائب الرئیس  
  .رثكأأو إداریینالتي یستدعي تدخل قسمین 

 .ھ أو مدیر المصالحنائب أوتجتمع ھده اللجنة بشكل استعجالي في أي وقت بطلب من رئیس المجلس 

خل وتقدیم الخدمة المطلوبة دالتعلیمات للوحدات المیدانیة للت
بالشرطة  المرتبطة التدخلاتوكدا –

رئیس القسم لتعتمد في  إلى تعود. التدخلات

 بالمرسوم المحددإخبار المشتكین بالمآل المخصص لشكایاتھم في اجل معقول لا یتعدى السقف 

یشار في الجواب إلى  بحیث. الشكایة
  .الجماعة بالنسبة للأشغال

  .النائب المفوض لھ في القطاع
المصلحة المعنیة و الشكایاتخلیة تدبیر 
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  اسة ومدیر المصالحئالاطلاع من طرف الر

ولى الى مدیر المصالح اللأقبل توجیھ الشكایات الى الاقسام والمصالح توجھ الشكایات في محطتھا ا
الاطلاع علیھا یقوم بتضمین الشكایة بعظ الملاحظاتاوالتعلیمات كما یخبرالر

 .ائق الى خلیة الشكایاتثالو ادبعدھا تع

و المصالح الأقسامتوزیع جید للشكایات على الوحدات المعنیة   

الأصلیةتوجھ النسخ .الخلیة  بأرشیفبنسخ منھا  والاحتفاظ
 .ویوقعون بدفتر التسلم 

 الشكایاتوكل صنف من  میتلاءتحدید منھج للمعالجة 

دراسة موضوع الشكایة من طرف رئیس المصلحة تحت إشراف ومسؤولیة رئیس القسم تتم تعمیق 
 الشكایة  اختصاصھ معالجة

بعد دراسة عناصر الشكایة على ضوء الإمكانیات القانونیة والإداریة والمالیة للقسم یتم إعداد 
یكون مرتبط بتدخل المصلحة لتلبیة طلب المشتكي وفي حلة نقص المعلومات یمكن استدعاء المعني لاستكمال 

ذمحضر ب دادعوإیمكن إیفاد لجینة للمعاینة و عند الضرورة

سةرئامالیة جیدة یعود القرار إلى  اعتمادالمرتبطة ببرمجة 

  لمعالجة الشكایات

 رئاسةعادي تحت  أسبوعیا بشكل وتجتمعالأقسام 
التي یستدعي تدخل قسمین  أوالمتعددة المطالب  الشكایاتلك لدراسة ذ

تجتمع ھده اللجنة بشكل استعجالي في أي وقت بطلب من رئیس المجلس 

 القراراتتوجیھ الوحدات المكلفة بتنفیذ 

التعلیمات للوحدات المیدانیة للت ىتعط مرفقیھللشكایات المرتبط بتلبیة خدمات 
–حفظ الصحة –تطھیر السائل –الطرق –العمومیة 

التدخلاتتكون موضوع تحریر محاضر بطبیعة  أنه التدخلات یجب 
 .الجواب على الشكایة

إخبار المشتكین بالمآل المخصص لشكایاتھم في اجل معقول لا یتعدى السقف 

الشكایةالشكایة تتوج المسطرة بتحریر الجواب على بعد استكمال مراحل معالجة 
الجماعة بالنسبة للأشغال ھبالخدمة الإداریة المطلوبة أو التدخل الذي قامت 

النائب المفوض لھ في القطاع أوطرف الرئیس  یتم التوقیع على الرسالة الجوابیة من
خلیة تدبیر  إلىبعد تسجیل الرسالة الجوابیة بسجل الصادرات توجھ نسخة منھا 

الاطلاع من طرف الر - 2

قبل توجیھ الشكایات الى الاقسام والمصالح توجھ الشكایات في محطتھا ا
الاطلاع علیھا یقوم بتضمین الشكایة بعظ الملاحظاتاوالتعلیمات كما یخبرالر

بعدھا تع.الشكایات المستعجلة 

توزیع جید للشكایات على الوحدات المعنیة    -3

والاحتفاظ الشكایاتبعد استنساخ 
ویوقعون بدفتر التسلم  الشكایاتیتسلمون 

تحدید منھج للمعالجة  - 4

تحت إشراف ومسؤولیة رئیس القسم تتم تعمیق 
اختصاصھ معالجةخل في دی الذي

 اتخاذ القرارات -5

بعد دراسة عناصر الشكایة على ضوء الإمكانیات القانونیة والإداریة والمالیة للقسم یتم إعداد 
یكون مرتبط بتدخل المصلحة لتلبیة طلب المشتكي وفي حلة نقص المعلومات یمكن استدعاء المعني لاستكمال 

عند الضرورة الشكایةعناصر 
  .الجواب

المرتبطة ببرمجة  بالنسبة للقرارات

لمعالجة الشكایات مشتركةاللجنة ال -6

الأقسام تتكون اللجنة من رؤساء 
ذالمفوض لھ في القطاع و

تجتمع ھده اللجنة بشكل استعجالي في أي وقت بطلب من رئیس المجلس  أنیمكن 

توجیھ الوحدات المكلفة بتنفیذ  -7

للشكایات المرتبط بتلبیة خدمات بالنسبة 
العمومیة  الإنارة -النظافة.. مثال

  . الإداریة
ه التدخلات یجب ذجمیع ھ

الجواب على الشكایة إعداد

إخبار المشتكین بالمآل المخصص لشكایاتھم في اجل معقول لا یتعدى السقف  -8

بعد استكمال مراحل معالجة 
الخدمة الإداریة المطلوبة أو التدخل الذي قامت 

یتم التوقیع على الرسالة الجوابیة من
بعد تسجیل الرسالة الجوابیة بسجل الصادرات توجھ نسخة منھا 

  .بالشكایة



 

 

كتب الضبط المركزي ویشار إلى رقم الجواب 

ھي في طور المعالجة  یوما والتي 15مدتھا 

مع رؤساء الأقسام والمصالح لمعرفة مال 

مراجعة كیفیة اشتغال المصالح انطلاقا من الدروس المستفادة من التحلیل الدوري 

حسب  مفصلةسنویة ى وأخرربع سنویة 

تاریخ الجواب  –تاریخ الشكایة ورقمھا 

  .غیرھامن 

 .الموظفین
 .التي اعتمدتھا الجماعة في علاقتھا مع المواطنین

 .المواطنین

 .المواطنینمستوى فعالیة الإدارة الجماعیة وقدرتھا على تلبیة حاجیات ومطالب 
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 ؛الصلة ووإعداد التقریر ذ الشكایاتضمان تتبع وتقییم 

كتب الضبط المركزي ویشار إلى رقم الجواب ممن  ابأرشفة نسخ الرسائل التي تتوصل بھ
  .الشكایات

مدتھا  تجاوزت التيللشكایات  لائحة الشكایاتتعد خلیة 
  .الجوابتعرف تأخرا في  والتيمن طرف الأقسام والمصالح 

  .توجھ نسخة من اللائحة إلى السادة رؤساء الأقسام للتذكیر

مع رؤساء الأقسام والمصالح لمعرفة مال  التنسیقیةه اللائحة من طرف مدیر المصالح في إطار اجتماعاتھ 
  .القانونیةعلى احترام الآجال 

مراجعة كیفیة اشتغال المصالح انطلاقا من الدروس المستفادة من التحلیل الدوري 

ربع سنویة  لوائح الشكایاتتعد خلیة  الشكایاتبسجل  الموثقة

تاریخ الشكایة ورقمھا  –موضوع الشكایة  -ه اللوائح معلومات تھم اسم المشتكي
  .مسارھا أوملاحظة عن الشكایة  –. التدخل أو

  ..یمكن استنتاج المعلومات التالیة من خلال تحلیل ھده اللوائح

من  الأقساما لتعرف على الخصاص من حیت الموارد البشریة ببعض 
  .التسییر والتجھیز بمیزانیتي اتالاعتمادإعادة تصحیح برمجة بعض 

الموظفین و لأطرا  والتدبیریةرصد مجالات التكوین لرفع القدرات المعرفیة 
التي اعتمدتھا الجماعة في علاقتھا مع المواطنین الشكایاتلمنظومة تدبیر  المرتفقینمعرفة مدي استیعاب 

المواطنیناھتماما من طرف  المرفقیة الأكثرمعرفة المجالات الإداریة آو 
 .المرتفقیناستخراج بعض البیانات لقیاس معدل رضا 

مستوى فعالیة الإدارة الجماعیة وقدرتھا على تلبیة حاجیات ومطالب 

  

ضمان تتبع وتقییم  -9

بأرشفة نسخ الرسائل التي تتوصل بھ الشكایاتتقوم خلیة 
الشكایاتسجل  بطرةوتاریخھ 

تعد خلیة  أسبوعمع نھایة كل 
من طرف الأقسام والمصالح 

توجھ نسخة من اللائحة إلى السادة رؤساء الأقسام للتذكیر

ه اللائحة من طرف مدیر المصالح في إطار اجتماعاتھ ذتعتمد ھ
على احترام الآجال وحثھم الجواب 

مراجعة كیفیة اشتغال المصالح انطلاقا من الدروس المستفادة من التحلیل الدوري  - 10
 . للشكایات

الموثقةاعتمادا على المعلومات 
  .الأقساماختصاصات 

ه اللوائح معلومات تھم اسم المشتكيذتتضمن ھ
أوطبیعة الجواب –ورقمھ 

من خلال تحلیل ھده اللوائح

 - ا لتعرف على الخصاص من حیت الموارد البشریة ببعض
  إعادة تصحیح برمجة بعض
  رصد مجالات التكوین لرفع القدرات المعرفیة
  معرفة مدي استیعاب
  معرفة المجالات الإداریة آو
  استخراج بعض البیانات لقیاس معدل رضا
 مستوى فعالیة الإدارة الجماعیة وقدرتھا على تلبیة حاجیات ومطالب  إبراز

  

  

  

  

  

 



 

 

  والأعوان الضروریین  بالأطر تزویدھا 

 ؛من طرف المجلس والأھداف 
ة المنصوص علیھا بالمرسوم المنظم لتتلقي 

 ؛الاجتماعیة المعنیةفھم جید للسیاق الاقتصادي والاجتماعي والبیئي والثقافي للمجموعات 
 ؛إلمام جید بالإشكالیات المثارة، والقدرة على المساھمة الإیجابیة في مسار اتخاذ القرار

الرغبة في المواطنین یوحي للزائر ب

. الانتظار وقع من  العنایة بھ والاستعداد المسبق للاستماع لھ في شكل مكتب فسیح یتوفر على كراسي لتخفیف

  .جماعةالب الشكایاتالالكتروني لتدبیر الموقع 

ضوء  وعلى. مرحلتینانطلاقا من نتائج الدراسة المیدانیة التي أشرفت علیھا الوكالة الألمانیة للتعاون عبر 
لقد تم  .جماعةالب والموظفین والأطر

جل الانفتاح على الساكنة والإنصات لمشاكلھم 
بفضل المنظومة الإداریة والتقنیة 

ن أبالتذكیر  وجب. الشكایاتالاستقبال وتدبیر
 والتنفیذیةجمیع الھیاكل التداولیة  كذلكتشمل 

القرارات  الحالیة باتخاذالمنظومة  تعزیز
والتنظیمیة من خلال فتح  اللوجیستیكیة
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  واختصاصاتھم الشكایاتمكلفین بتدبیر 
 وجھ وجب أحسن على ابھمن القیام بالمھام المنوطة 

  :التالیةواصفات مضبوطة تبعا للم

  لقوانین المؤطرة لمجالات تدخل الجماعةالاطلاع الكافي على ا
 والمشاریع المبرمجةالمصالح و جیدة باختصاصات الأقسام

ة المنصوص علیھا بالمرسوم المنظم لتتلقي أوالاجر ؛معرفة تقنیة وخبرة في المجالات المعنیة بالشكایة
 .وتدبیر الشكایات 

فھم جید للسیاق الاقتصادي والاجتماعي والبیئي والثقافي للمجموعات 
إلمام جید بالإشكالیات المثارة، والقدرة على المساھمة الإیجابیة في مسار اتخاذ القرار

 الغضب؛وامتصاص  القدرة على كسب ثقة الأشخاص
 .لخاصةاالحاجات والتعامل مع المواطنین دوي  

  بوسائل العمل الشكایات

المواطنین یوحي للزائر ب لائق لاستقبالفضاء  توفیر الشكایاتخلیة مھمة  

العنایة بھ والاستعداد المسبق للاستماع لھ في شكل مكتب فسیح یتوفر على كراسي لتخفیف

  .والموظفینعملیة للأطر 

  ..التالیة اللوجیستیكیةكما یجب توفیر الإمكانات 

  .الضروریة

  .المكتبیة والأدوات

  الحواسب الثابتة مع نظام الویفي

الموقع  لا حداتترقبا  الشكایاتالتطبیقات المعلوماتیة الضروریة لتدبیر 

 .العملوالتنظیم داخل فضاء  الأمنام للحراسة واحترام 

 

  تتدبیر الشكایا منظومة
انطلاقا من نتائج الدراسة المیدانیة التي أشرفت علیھا الوكالة الألمانیة للتعاون عبر 

والأطرالمنتخبین  وبعضمخرجات المقابلات التي تمت مع السید رئیس المجلس 
جل الانفتاح على الساكنة والإنصات لمشاكلھم أالمجلس الجماعي من  يذلإرادة سیاسیة قویة 

بفضل المنظومة الإداریة والتقنیة  المرتفقینوحاجیاتھم عبر الاستقبال والتواصل والعنایة بطلباتھم وشكایات 
  .الشكایات

الاستقبال وتدبیرعملیة  ولتحسینالتدبیریة  امن قدراتھ والرفع
تشمل  والشكایات وبأنھاالمسؤولیة لا تقع فقط على عاتق خلیة الاستقبال 

  .       مبدأ وحدة الإدارة الترابیة
تعزیزبیوصى جماعة الب الشكایاتالعمل لتحسین معالجة 

اللوجیستیكیةالمناسبة لتحسین الإطار العام للعمل الإداري بتوفیر بعض الشروط 

مكلفین بتدبیر الالأطر  - 11
من القیام بالمھام المنوطة  الشكایات خلیة لتمكین

مضبوطة تبعا للم ئیةنتقااوفق معاییر 

 الاطلاع الكافي على ا
  جیدة باختصاصات الأقساممعرفة
 معرفة تقنیة وخبرة في المجالات المعنیة بالشكایة

وتدبیر الشكایات 
  فھم جید للسیاق الاقتصادي والاجتماعي والبیئي والثقافي للمجموعات
 إلمام جید بالإشكالیات المثارة، والقدرة على المساھمة الإیجابیة في مسار اتخاذ القرار
 القدرة على كسب ثقة الأشخاص
 نوعتمثیل جید لل 

الشكایاتید خلیة زوت - 12

  شروط نجاح أھممن 

العنایة بھ والاستعداد المسبق للاستماع لھ في شكل مكتب فسیح یتوفر على كراسي لتخفیف

عملیة للأطر  ومكاتب

كما یجب توفیر الإمكانات 

  تابتھاتف  

  الضروریةالتجھیزات المكتبیة

  والأدوات الشكایاتسجل

 الحواسب الثابتة مع نظام الویفي

  التطبیقات المعلوماتیة الضروریة لتدبیر

 ام للحراسة واحترام ظن

  آلات النسخ والطبع 

منظومةتنزیل فیة كی– 5
انطلاقا من نتائج الدراسة المیدانیة التي أشرفت علیھا الوكالة الألمانیة للتعاون عبر 

مخرجات المقابلات التي تمت مع السید رئیس المجلس 
إرادة سیاسیة قویة  تسجیل وجود

وحاجیاتھم عبر الاستقبال والتواصل والعنایة بطلباتھم وشكایات 
الشكایاتللاستقبال وتدبیر 

والرفعالمنظومة ه ذلتطویر ھ
المسؤولیة لا تقع فقط على عاتق خلیة الاستقبال  هذھ

مبدأ وحدة الإدارة الترابیة في إطارللجماعة 
العمل لتحسین معالجة  ولضمان نجاح مسار 

المناسبة لتحسین الإطار العام للعمل الإداري بتوفیر بعض الشروط 
  .التالیة الأوراش



 

 

تزاید حجم تدخلات الجماعة عبر أقسامھا ومصالحھا 
أصبح  واقع إعادة ھیكلة بنایة المقر .ا نضرا لما لوحظ من تزاید في عدد الموظفین والعاملین 

  .ة دضافة مكاتب جدیلإأشغال التوسعة 

العمل  وأدواتوالمصالح بالمكاتب  جمیع الأقسام
والتنقل وكدا الحواسب وآلات النسخ والطبع والتجھیزات الالكترونیة للتدبیر ألمعلوماتي للوثائق 

 یقترح. المسؤولیةالجماعیة والتعویضات عن 
 واستصدار. والمصالحرؤساء الأقسام 

المھام ومجالات تدخل كل قسم  لتحدید

الحالیة في شكل  والشكایاتخلیة الاستقبال 
  .المجلس أو لمدیر المصالح

  –مصلحة التواصل والاستقبال 

  :وھيمكاتب إداریة 

والصادرة عن الأقسام  الواردة وغیرھا
من خلال  عتمدي ییقوم بمسك سجل المراسلات الواردة والصادرة الذ

 وأعمالإطار المحا فضة على مبدأ استمراریة المرفق 

  .ملین فیھ عن موظفین

الأقسام والمصالح المتعلقة بالخدمات التي یطلبونھا وكذا توفیر 

 -التعمیر -العمومي احتلال الملك  -التجاریة 

مشاریع الردود والتعلیقات  وإعداد

  .المرتبطة بالتعریف بالأنشطة الجماعیة
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  المقر الاجتماعي للجماعة الترابیة 
تزاید حجم تدخلات الجماعة عبر أقسامھا ومصالحھا  لك علىذتزاید عدد سكان الجماعة وانعكاس 

ا نضرا لما لوحظ من تزاید في عدد الموظفین والعاملین 
أشغال التوسعة سواء بالقیام بلك ذو. الاستراتیجیةالاجتماعي للجماعة  من الأمور 

  لتجھیزات المكتبیة
جمیع الأقسام لتحسین ظرف العمل یبقى المجھود متواصل لاستكمال تجھیز

والتنقل وكدا الحواسب وآلات النسخ والطبع والتجھیزات الالكترونیة للتدبیر ألمعلوماتي للوثائق 
  .والطلبات الشكایاتوالتطبیقات المعلوماتیة لتدبیر 

  لتنظیم الھیكلي لإدارة الجماعة
الجماعیة والتعویضات عن  التسمیات بالمناصبصدور المراسیم المتعلقة بنظام 

رؤساء الأقسام  علیھ بتسمیةللتنظیم الھیكلي الإداري المصادق 
لتحدید. والمساطرالضروریة وكدا دلائل الاختصاصات 

خلیة الاستقبال  تنظیم بإعادةال تعدیل على التنظیم الھیكلي یتعلق 
المجلس أو لمدیر المصالح لرئاسةتتبع بشكل مباشر  خلیة إداریة

مصلحة التواصل والاستقبال   -أو   -مصلحة الاستقبال والشكایات  -ه المصلحة اسم  

 ثلاثةه المصلحة من ذتخصصھا تتكون ھ مھامھا ومجالات

 

وغیرھاالإداریة والوثائق الرسمیة  استقبال المراسلات
یقوم بمسك سجل المراسلات الواردة والصادرة الذ كما. للجماعة والتقنیة

  .أرقامھ وتواریخھ في توثیق المراسلات

إطار المحا فضة على مبدأ استمراریة المرفق  في والوثائقویعمل على مسك نسخ من أرشیف المراسلات 

ملین فیھ عن موظفینیقل عدد العا أنا المكتب لا یجب 

 مكتب الاستقبال والتواصل

الأقسام والمصالح المتعلقة بالخدمات التي یطلبونھا وكذا توفیر  إلى قین وإرشادھمفمن أھم مھامھ استقبال المرت

التجاریة و الإداریة كالرخص  طریةسمالبالإجراءات  

  .وغیرھاالجبایات المحلیة  -

  :التالیةالمھام الرئاسة في مكتب الاستقبال والتواصل 

وإعدادالمنابر الإعلامیة  لدىتنظیم استقبال الوفود وتتبع أصداء الجماعة 

المرتبطة بالتعریف بالأنشطة الجماعیةتنظیم الندوات الصحفیة والتظاھرات 

  .الإلكترونیةدبیر محتوى المعلومات المنشورة عبر الصبورة 

المقر الاجتماعي للجماعة الترابیة . 5.1
تزاید عدد سكان الجماعة وانعكاس  تماشیا مع

ا نضرا لما لوحظ من تزاید في عدد الموظفین والعاملین ذوك.الإداریة والتقنیة
الاجتماعي للجماعة  من الأمور 

لتجھیزات المكتبیةا .5.2
لتحسین ظرف العمل یبقى المجھود متواصل لاستكمال تجھیز

والتنقل وكدا الحواسب وآلات النسخ والطبع والتجھیزات الالكترونیة للتدبیر ألمعلوماتي للوثائق  والتواصل
والتطبیقات المعلوماتیة لتدبیر . والأرشیف

لتنظیم الھیكلي لإدارة الجماعة.5.3
صدور المراسیم المتعلقة بنظام  في انتظار

للتنظیم الھیكلي الإداري المصادق  والماديالتنزیل العملي 
الضروریة وكدا دلائل الاختصاصات  والمذكراتالقرارات 
  .ومصلحة

ال تعدیل على التنظیم الھیكلي یتعلق مع اقتراح إدخ
خلیة إداریةأو  یةمصلحة إدار

ه المصلحة اسم  ذقد تحمل ھ 

مھامھا ومجالاتونضرا لتعدد   

 مكتب الضبط المركزي 

استقبال المراسلاتعلى  مكتب یشرفوھو 
والتقنیةوالمصالح الإداریة 

أرقامھ وتواریخھ في توثیق المراسلات

ویعمل على مسك نسخ من أرشیف المراسلات 
  .الإدارة

ا المكتب لا یجب ذلأھمیة تامین مداومة ھ

مكتب الاستقبال والتواصل

من أھم مھامھ استقبال المرت

 جمیع المعلومات المتعلقة

-المدنیة الحالة  -الأشغال 

مكتب الاستقبال والتواصل ساعد یكما 

  تنظیم استقبال الوفود وتتبع أصداء الجماعة

  .الصحافیة

  تنظیم الندوات الصحفیة والتظاھرات

 دبیر محتوى المعلومات المنشورة عبر الصبورة ت



 

 

  .الجماعةتنمیة التي تخطط وتدبرھا مصالح 

 .التنمویةالجماعة من اجل تطویر المشاریع 

كتابیا أو شفا ھیا مباشرة أو عن طریق 

ا المكتب موظف لھ تجربة میدانیة بالجماعة والتملك العمیق لاختصاصات جمیع الأقسام 

  . ه الخلیةذفي ھوظیار متفي شروط اخ

المجلس للتوقیع على وصلوات الإیداع باعتبارھا وثائق 

  

عند الطلب وفي كل حین للاطلاع علیھ من طرف رئیس 

أو  الأقسام والمصالح المعنیة بتنسیق مع

ح اقتضى الأمر توجیھ التذكیر للأقسام والمصال
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  .الشھریةالإخباریة  والرسائل

  .للجماعةتدبیر الموقع الالكتروني 

  .المجلس وأشغال والمكتبتغطیھ أنشطھ الرئاسة 

تنمیة التي تخطط وتدبرھا مصالح التواصل مع العموم حول المشاریع وبرامج ال

  .طرف الجماعة المنظمة منلبرامج الثقافیة 

الجماعة من اجل تطویر المشاریع  الساكنة لفائدةتسجیل الاقتراحات الواردة من 

كتابیا أو شفا ھیا مباشرة أو عن طریق  المرتفقینوالطلبات الواردة من  الشكایاتیعمل ھذا المكتب على تلقي 

  .والمعلوماتيوسائل التواصل السمعي والبصري 

ا المكتب موظف لھ تجربة میدانیة بالجماعة والتملك العمیق لاختصاصات جمیع الأقسام 

في شروط اخ ذكرناھاالتي  اتعلى جمیع المؤھلات المعرفیة والخبر

المجلس للتوقیع على وصلوات الإیداع باعتبارھا وثائق  ئاسةرتفویض من  لرئیس الخلیة

  .رسمیة یمكن للمشتكي الإدلاء بھا في مراحل أخرى لتتبع شكا یتھ

:  

  .الموضحةوفق المسطرة  والطلبات

  .والتقنیةلإداریة ا  والرد علیھا من طرف الأقسام 

  .والطلبات

عند الطلب وفي كل حین للاطلاع علیھ من طرف رئیس  والمرفوع الشكایات المتعلق بتدبیر

  .أعلاهوضحة لموفق المنھجیة ا المجلس أو مدیر المصالح

بتنسیق معالأجوبة  رئیس المجلس ونوابھ للقیام بالإجراءات اللازمة لإعداد

اقتضى الأمر توجیھ التذكیر للأقسام والمصال وان. المحاميأو المستشار القانوني  للجماعة

  .القانونيللحت على احترام الآجال 

  والرسائلإعداد مجلة الجماعة

  تدبیر الموقع الالكتروني

  تغطیھ أنشطھ الرئاسة

 التواصل مع العموم حول المشاریع وبرامج ال

 لبرامج الثقافیة ل إعلامیة تغطیة

  تسجیل الاقتراحات الواردة من

 

 الشكایاتمكتب 

یعمل ھذا المكتب على تلقي 

وسائل التواصل السمعي والبصري 

ا المكتب موظف لھ تجربة میدانیة بالجماعة والتملك العمیق لاختصاصات جمیع الأقسام ذیعین على رأس ھ

على جمیع المؤھلات المعرفیة والخبر والتوفر والمصالح

لرئیس الخلیة یتضمن قرار التعیینو

رسمیة یمكن للمشتكي الإدلاء بھا في مراحل أخرى لتتبع شكا یتھ

:من أھم مھام ھذا المكتب

والطلبات الشكایاتتلقي -

 الشكایاتتنشیط معالجھ -

والطلبات الشكایاتمسك سجل -

المتعلق بتدبیرإعداد جدول القیادة -

المجلس أو مدیر المصالح

رئیس المجلس ونوابھ للقیام بالإجراءات اللازمة لإعدادمساعدة -

للجماعةالقضائیة  المساعد

للحت على احترام الآجال 

  

  

  

  

  



 

 

رئیس  مع تقدیم الدعم اللازم لھا ووضعھا تحت رئاسة
المدیر العام سة ھذه اللجنة آر یتولى

–قسم التعمیر . كما یُقترح أن یكون تألیف اللجنة، قدر الإمكان، مُمثِّلا للمجالات الأكثر أھمیة للشكایة
.  

ة التي یكون فیھا المشتكون غیر راضین عن 

 ؛مراجعة دوریة للمشاكل التي تواجھ فیھا المصالح التقنیة المعنیة صعوبة للإجابة علیھا
 ؛رئیس المجلس الجماعي لاتخاذھا من أجل تحسین الخدمات المقدمة إلى المواطنین

 ؛)المعنیین والمرتفقین

 ؛على طرق أخرى للطعن نصیالإحالة على ھیئات أخرى مختصة عند الاقتضاء إذا كان القانون 
. 

ي تعده خلیة تلقي وتدبیر الشكایات  واستخلاص الملاحظات الاساسیة 
جلس الجماعي في اطار النقط الاخباریة لحصیلة 

السلیم  رائدة للتنزیلمحطة  الشكایاتمعالجة 
 رضا الإداریة والسعي لجعله المنظومة في تحسین وتجوید الخدمات 

وجب مراعاة   الشكایاتتلقي وتدبیر 

ضرورة إعطاء الأولویة للشكایات المقدمة من طرف السكان الأكثر فقرا والمجموعات ذات 

 ؛والاجتماعي للأوساط المعنیة
  .الشكایاتمعالجة  لمنظومةلخبرة الضروریة لتدبیر فعال 

، فیجب أن یتلقوا الشكایاتوكیفما كان مستوى مسؤولیة الأطر والأعوان المتدخلین في مسار معالجة وتتبع 

 :المجالات التالیة للجماعة تھمولھذا، فان اتظارات التكوین المعبر عنھا من طرف الموارد البشریة 
 ؛الشكایات

 .لاختصاصاتھا
 .الفھم الجید للمرسوم المنظم لتدبیر الشكایات و الطلبات و الاقتراحات  
 التمكن من إجراءات آلیة معالجة الشكایات في شمولیتھا وتوزیع المھام؛

 .معالجة الشكایات باعتبارھا أداة لتحسین أداء إدارة الجماعة
 .الاجتماعیةتقنیات ا لتواصل عبر المواقع 

 .لعملالراشدین ومجموعات ا
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  ما بین الأقسام والمصالح

مع تقدیم الدعم اللازم لھا ووضعھا تحت رئاسة الشكایاتمعالجة  منظومةیجب إحداث لجنة تتبع 
یتولى كما یمكن أن ھ المتمرسین في مجال التدبیر المحلي

كما یُقترح أن یكون تألیف اللجنة، قدر الإمكان، مُمثِّلا للمجالات الأكثر أھمیة للشكایة
.المحلیةالجبایات  –الشرطة الإداریة–الرخص التجاریة 

  :جنة المھام التالیة
ة التي یكون فیھا المشتكون غیر راضین عن في الحال للتظلمباعتبار اللجنة ھیئة  الشكایات

 ؛المآل الذي خصصتھ المصالح التقنیة لشكایتھم
مراجعة دوریة للمشاكل التي تواجھ فیھا المصالح التقنیة المعنیة صعوبة للإجابة علیھا

رئیس المجلس الجماعي لاتخاذھا من أجل تحسین الخدمات المقدمة إلى المواطنین على تدابیر
والمرتفقینالمصلحة التقنیة (الاستماع إلى الأطراف المعنیة بالشكایة 

 ؛الشكایاتمعاینة الأماكن عند الضرورة للتأكد من مبررات 
الإحالة على ھیئات أخرى مختصة عند الاقتضاء إذا كان القانون 

.كان ذلك مناسباً اقتراح لجوء الأطراف المعنیة إلى وساطة إذا 
ي تعده خلیة تلقي وتدبیر الشكایات  واستخلاص الملاحظات الاساسیة ذدراسة وتقییم التقریر السنوي ال

جلس الجماعي في اطار النقط الاخباریة لحصیلة مللاطلاع على الرئیس وال االتي تعرض نتائجھ

  الشكایاتدعم قدرات الموارد البشریة المكلفة بتدبیر 
معالجة  إجراءات ومسارتطویر قدرات المتدخلین في 

ه المنظومة في تحسین وتجوید الخدمات ذھ لأھمیة الشكایات
  .للجماعة الترابیة  الإستراتیجیة الأھداف

تلقي وتدبیر  منظومة من خلال الأھدافه ذھ المستمر ولتحقیق

ضرورة إعطاء الأولویة للشكایات المقدمة من طرف السكان الأكثر فقرا والمجموعات ذات 
 ؛الاحتیاجات الخاصة

والاجتماعي للأوساط المعنیةالفھم الجید للسیاق التاریخي والسیاسي 
لخبرة الضروریة لتدبیر فعال المؤھلات الرئیسیة وا

وكیفما كان مستوى مسؤولیة الأطر والأعوان المتدخلین في مسار معالجة وتتبع 
  .لخبراتیةا وتكوینا مؤھِّلا لممارسة مھامھم ورفع قدراتھم المعرفیة 

ولھذا، فان اتظارات التكوین المعبر عنھا من طرف الموارد البشریة 
الشكایاتالفھم الكامل لإجراءات المعالجة الخاصة بكل نوع من 

 مرتفقین؛الاستقبال  للمھارات التواصل والتفاوض و
لاختصاصاتھاتملك للقوانین والمساطر المرتبطة بممارسة الجماعة 

الفھم الجید للمرسوم المنظم لتدبیر الشكایات و الطلبات و الاقتراحات  
التمكن من إجراءات آلیة معالجة الشكایات في شمولیتھا وتوزیع المھام؛

 مؤشرات الأداء؛استخراج  التتبع والتقییم و
 مسار اتخاذ القرار؛معرفة  حل النزاعات و 

معالجة الشكایات باعتبارھا أداة لتحسین أداء إدارة الجماعةالتوعیة بأھمیة آلیة 
تقنیات ا لتواصل عبر المواقع الداخلي والخارجي و التواصلتعلم مھارات 

الراشدین ومجموعات امھارات تنشیط العلاقات العامة وتدبیر 
  .والترافعتقنیات الحوار 

ما بین الأقسام والمصالحجنة المشتركة لال-4

یجب إحداث لجنة تتبع 
ھ المتمرسین في مجال التدبیر المحليحد نوابالمجلس أو أ

  . للمصالح
كما یُقترح أن یكون تألیف اللجنة، قدر الإمكان، مُمثِّلا للمجالات الأكثر أھمیة للشكایة

الرخص التجاریة  –الأشغال والبیئة 
جنة المھام التالیةوتُناط بھذه الل

  الشكایاتالنظر في
المآل الذي خصصتھ المصالح التقنیة لشكایتھم

 مراجعة دوریة للمشاكل التي تواجھ فیھا المصالح التقنیة المعنیة صعوبة للإجابة علیھا
  تدابیراقتراح
  الاستماع إلى الأطراف المعنیة بالشكایة
  معاینة الأماكن عند الضرورة للتأكد من مبررات
  الإحالة على ھیئات أخرى مختصة عند الاقتضاء إذا كان القانون
  اقتراح لجوء الأطراف المعنیة إلى وساطة إذا
 دراسة وتقییم التقریر السنوي ال

التي تعرض نتائجھ
 المجلس 

دعم قدرات الموارد البشریة المكلفة بتدبیر  -5
تطویر قدرات المتدخلین في ورش  یعتبر

الشكایات ومعالجةتلقي  لمنظومة
الأھدافالمواطنین في صلب 
المستمر ولتحقیقبالموازاة مع التكوین 

 :التالیةالتدابیر 
ضرورة إعطاء الأولویة للشكایات المقدمة من طرف السكان الأكثر فقرا والمجموعات ذات  -

الاحتیاجات الخاصة
الفھم الجید للسیاق التاریخي والسیاسي  -
المؤھلات الرئیسیة واتملك  -

وكیفما كان مستوى مسؤولیة الأطر والأعوان المتدخلین في مسار معالجة وتتبع 
تكوینا مؤھِّلا لممارسة مھامھم ورفع قدراتھم المعرفیة 

ولھذا، فان اتظارات التكوین المعبر عنھا من طرف الموارد البشریة 
الفھم الكامل لإجراءات المعالجة الخاصة بكل نوع من  -
مھارات التواصل والتفاوض و -
تملك للقوانین والمساطر المرتبطة بممارسة الجماعة  -
الفھم الجید للمرسوم المنظم لتدبیر الشكایات و الطلبات و الاقتراحات   -
التمكن من إجراءات آلیة معالجة الشكایات في شمولیتھا وتوزیع المھام؛ -
التتبع والتقییم و -
 تقنیات  -
التوعیة بأھمیة آلیة  -
تعلم مھارات   -
مھارات تنشیط العلاقات العامة وتدبیر  -
تقنیات الحوار  -



 

 

الموجھة  الشكایاتمعالجة  منظومةبوالتواصل مع الساكنة یتعین نشر المعلومات المتعلقة 

  . والشركاء والمنظمات الممثلة للمجتمع المدني

إدراج تقدیم التقاریر الموجزة في جدول أعمال اجتماعات 

  .مجلس الجماعة واجتماعات الھیئات التشاركیة المحدثة بموجب القانون التنظیمي المتعلق بالجماعات

 والمرئیة لتحسیس المرتفقینوعلى صعید آخر، ینبغي استعمال جمیع وسائل التواصل المكتوبة والمسموعة 

وبمداخل الإدارات، توزیع  العمومیة والساحات

أیام  تنظیم .إذاعیةبرامج  إعدادكبسولات فیدیوھات، 

، جزءً أساسیاً للنظام المرتفقینرھن إشارة 

والمصالح غیر أن ھذه المبادرة لا یمكن أن تكون فعالة إذا لم تتم مواكبتھا بتنظیم ملائم للأقسام 

  . ومراجعة المسار والإجراءات العملیة لمعالجة الملفات

ویجب أن یكون النظام ألمعلوماتي الخاص بالشكایات قابلاً للتطور والتوسع لیشمل خدمات المرافق العمومیة 

 بشأنإعداد تقریر سنوي و المحلیة وشركات التدبیر المفوض

معلومات التقاریر الشھریة والسنویة لاستنباط 

  .والمؤشرات الدالة على درجة رضا المواطن من خلال تحسن الخدمات المقدمة لھ
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  المرتفقین والشركاءلدى السكان و الشكایاتتدبیر 

والتواصل مع الساكنة یتعین نشر المعلومات المتعلقة  

والشركاء والمنظمات الممثلة للمجتمع المدني المرتفقینإلى الجماعة، على نطاق واسع لدى 

إدراج تقدیم التقاریر الموجزة في جدول أعمال اجتماعات وفي ھذا الصدد، تظھر الأھمیة التي یكتسیھا 

مجلس الجماعة واجتماعات الھیئات التشاركیة المحدثة بموجب القانون التنظیمي المتعلق بالجماعات

وعلى صعید آخر، ینبغي استعمال جمیع وسائل التواصل المكتوبة والمسموعة 

  .وطلباتھملتقدیم شكایاتھم منظومة اله ذھ ن خدمات

العمومیة والساحاتالملصقات بالأماكن  یمكن نشرولتحقیق إخبار شامل 

كبسولات فیدیوھات،  ونشر الاجتماعي إعدادمواقع التواصل 

  .إلخ...للأبواب المفتوحة للعموم 

  إحداث نظام معلوماتي فعال

رھن إشارة –الشكایاتتلقي ومعالجة یعتبر وضع منصة إلكترونیة ل

غیر أن ھذه المبادرة لا یمكن أن تكون فعالة إذا لم تتم مواكبتھا بتنظیم ملائم للأقسام 

ومراجعة المسار والإجراءات العملیة لمعالجة الملفات) back office(المكونة للتنظیم الھیكلي للجماعة 

ویجب أن یكون النظام ألمعلوماتي الخاص بالشكایات قابلاً للتطور والتوسع لیشمل خدمات المرافق العمومیة 

المحلیة وشركات التدبیر المفوضالتنمیة  الإداریة وشركاتالجماعیة بما فیھا الملحقات 

معلومات التقاریر الشھریة والسنویة لاستنباط استغلال یتم . والطلباتالتدبیر للشكایات  

والمؤشرات الدالة على درجة رضا المواطن من خلال تحسن الخدمات المقدمة لھ

تدبیر  بمنظومةالتعریف -6
  

 التاطیرفي إطار 

إلى الجماعة، على نطاق واسع لدى 

وفي ھذا الصدد، تظھر الأھمیة التي یكتسیھا 

مجلس الجماعة واجتماعات الھیئات التشاركیة المحدثة بموجب القانون التنظیمي المتعلق بالجماعات

وعلى صعید آخر، ینبغي استعمال جمیع وسائل التواصل المكتوبة والمسموعة 

ن خدماتمبحقھم في الاستفادة 

ولتحقیق إخبار شامل 

مواقع التواصل  النشرات، استعمال

للأبواب المفتوحة للعموم 

إحداث نظام معلوماتي فعال -7

یعتبر وضع منصة إلكترونیة ل

غیر أن ھذه المبادرة لا یمكن أن تكون فعالة إذا لم تتم مواكبتھا بتنظیم ملائم للأقسام . ألمعلوماتي

المكونة للتنظیم الھیكلي للجماعة 

ویجب أن یكون النظام ألمعلوماتي الخاص بالشكایات قابلاً للتطور والتوسع لیشمل خدمات المرافق العمومیة 

الجماعیة بما فیھا الملحقات 

  .الوحدةحصیلة أنشطة 

 ومةمنظللتأكد من فعالیة 

والمؤشرات الدالة على درجة رضا المواطن من خلال تحسن الخدمات المقدمة لھ ئیاتالإحصا

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  ..مراحل أساسیة وھي 

من  .والنتائج المنتظرة منھا أھدافھالتمكین ھیاكل المجلس من فھم المنظومة والتعرف على 

  .المدنيالمجتمع  وتمثیلیاتخلال عرض المنظومة على رأي المجلس والمكتب المسیر واللجان الدائمة 

والشركاء  وبالمرتفقیندورھا في تحسین علاقة الجماعة بالساكنة عموما 

لاستجابة في ا ودورھا المنظومةلمقومات 

الساكنة في صناعة القرار المحلي من خلال حقھ في تقدیم ملاحظاتھ 

  .الإداریةالخدمات 

والمتعلق بتحدید كیفیات تلقي  2017یونیو 

 .ومقتضیاتھوتملك روحھ 

 .الدستورالتي یضمنھا 

  .المدنيوالمجتمع –الأطر والموظفین 

 الإداریة الأقسامختصاصات بوضوح ا

  ..التالیة الإجراءات باتخاذلك ذوالتنظیم 

 القانون فيلمجالات اختصاص الجماعة الترابیة كما جاء 

ازن في حجم التو والمھام وضمان

إعداد دلائل للمساطر المتعلقة بممارسة رؤساء الأقسام والمصالح لمھامھم وتحدید حصري للوثائق المتعلقة 

  .الشكایاتتعاملھم مع منظومة تدبیر 

القیمة  أعلاه لوثائقا لإعطاءالإدارة 

كمصالح توزیع الماء  لدى المصالح الخارجیة والشركاء المؤسساتیین

 .بعقود امتیاز كشركة النظافة مثلا  

 

33 

  الشكایاتتدبیر  منظومةجیة لتنزیل 

مراحل أساسیة وھي ثلاثة من  الشكایاتتلقي وتدبیر  لمنظومة

  المرحلة السیاسیة 

لتمكین ھیاكل المجلس من فھم المنظومة والتعرف على 

خلال عرض المنظومة على رأي المجلس والمكتب المسیر واللجان الدائمة 

  :المحطة

دورھا في تحسین علاقة الجماعة بالساكنة عموما  إدراكمنظومة و

لمقومات لدى جمیع الفاعلین والمسئولین المحلیین 

  .مصالحھملشكایات المواطنین وقضاء 

الساكنة في صناعة القرار المحلي من خلال حقھ في تقدیم ملاحظاتھ  إشراكفي  المنظومة

الخدمات  –المشاریع – الأشغال–حول الحیاة العامة للجماعة 

یونیو  23الصادر بتاریخ  2.17.265رقم المرسوم 

وتملك روحھ  واقتراحاتھم وشكایاتھم وتتبعھا ومعالجتھا المرتفقین

التي یضمنھا  التشاركیة طیةالدیمقرافي بلورة  منظومةمساھمة ال

الأطر والموظفین –ضمان الانخراط الشامل في تبني المنظومة وخاصة المنتخبون 

بوضوح ا والمصالح یحددمن أھم مفاتیح ھده المرحلة إقرار تنظیم ھیكلي للأقسام 

التنظیم  ذابھ الشكایاتموقع خلیة تلقي وتدبیر  والمصالح وإبراز

لمجالات اختصاص الجماعة الترابیة كما جاء  وجعلھا عاكسةتحیین خریطة التنظیم الھیكلي 

  .الترابیةالمنضم للجماعات 

والمھام وضمانإعداد دلیل اختصاصات الأقسام الإداریة والتقنیة لتحدید المسؤولیات 

  .التدخل ازدواجیة تلافي 

إعداد دلائل للمساطر المتعلقة بممارسة رؤساء الأقسام والمصالح لمھامھم وتحدید حصري للوثائق المتعلقة 

تعاملھم مع منظومة تدبیر  كداو المرتفقینبجمیع الرخص والخدمات المطلوبة من طرف 

الإدارة داخلیة موقعة من السید الرئیس بصفتھ رئیس 

  .والإداریة والإلزامیة للإدارة والمرتفقین

  .الداخلیةتوجیھ التنظیم الھیكلي لمصادقة وزارة 

لدى المصالح الخارجیة والشركاء المؤسساتیین للأخبارة یتوزیع نسخ من الدور

بعقود امتیاز كشركة النظافة مثلا   ةوالكھرباء و شركات التنمیة المحلیة والشركات المرتبطة بالجماع

جیة لتنزیل یعتماد مقاربة تدرا-8

لمنظومةیمر التنزیل السلیم 

المرحلة السیاسیة 

لتمكین ھیاكل المجلس من فھم المنظومة والتعرف على  سیسیةتأة وھي مرحل

خلال عرض المنظومة على رأي المجلس والمكتب المسیر واللجان الدائمة 

المحطةه ذھ أھداف أھمومن 

 منظومة وبال الإخبار

  .خاصة

  لدى جمیع الفاعلین والمسئولین المحلیین التملك المشترك

لشكایات المواطنین وقضاء 

  المنظومةفھم دور

حول الحیاة العامة للجماعة واقتراحاتھ 

  المرسوم الاطلاع على

المرتفقینملاحظات 

 

  مساھمة الالتعرف على

  ضمان الانخراط الشامل في تبني المنظومة وخاصة المنتخبون

  الإداریةالمرحلة . 8.2

من أھم مفاتیح ھده المرحلة إقرار تنظیم ھیكلي للأقسام 

والمصالح وإبرازوالتقنیة 

  تحیین خریطة التنظیم الھیكلي

المنضم للجماعات  14-113

  إعداد دلیل اختصاصات الأقسام الإداریة والتقنیة لتحدید المسؤولیات

تلافي العمل والتكامل و

  إعداد دلائل للمساطر المتعلقة بممارسة رؤساء الأقسام والمصالح لمھامھم وتحدید حصري للوثائق المتعلقة

بجمیع الرخص والخدمات المطلوبة من طرف 

 داخلیة موقعة من السید الرئیس بصفتھ رئیس  إعداد مذكرة إداریة

والإداریة والإلزامیة للإدارة والمرتفقینالقانونیة 

  توجیھ التنظیم الھیكلي لمصادقة وزارة

 توزیع نسخ من الدور

والكھرباء و شركات التنمیة المحلیة والشركات المرتبطة بالجماع

  

 



 

 

  :التدابیر التالیة وتشمل

  .خلیة الاستقبال والشكایاتووالمصالح 

.  

 

  .لمكتبیة ا الأدوات–الویفي –الھواتف –

 .ومشاریعھاخلق موقع الكتروني للجماعة من اجل تیسیر التواصل والتعریف بالجماعة 

مدى تحمل  وقیاس. المواطنینمشاكل 

وتصحیحھا والعیوب اللوائح الشھریة والسنویة في رصد النقائص 
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  والتواصلیة الإجرائیة

وتشمل الشكایاتالمادي لمنظومة تلقي وتدبیر  مفصلیة للتنزیل

والمصالح  للأقسامالعمل  فضاءات ما یلزم لتوفیر اتخاذ

.الشكایاتوالموظفین المؤھلین لمھامھم بما فیھم اطر خلیة 

 .مسؤولیتھمومجال  لمسئولینا أسماء التعیین تحمل

  .والموظفینتنظیم حلقات التكوین المستمر للأطر 

–الحواسب آلات الطبع والنسخ – كالمكاتب اللوجیستیكیة

  .الداخليإقامة لوحات للتشویر 

  .الشكایاتتوفیر التطبیقات المعلوماتیة لتدبیر 

خلق موقع الكتروني للجماعة من اجل تیسیر التواصل والتعریف بالجماعة 

 الشكایاتبیر دلتختلطة الم

مشاكل  إلى الإدارةمن حیت استجابة  الأداءتحسن  المنظومة على

 .لمسؤولیاتھموالمصالح 

اللوائح الشھریة والسنویة في رصد النقائص تحلیل استغلال المؤشرات المستخلصة من 

  .ینللمواطنالعمل الإداري والخدمات المقدمة 

    

الإجرائیةالمحطة 

مفصلیة للتنزیلوھي محطة 

 اتخاذتوفیر المكاتب و

  والموظفین المؤھلین لمھامھم بما فیھم اطر خلیة  الأطرتوفیر

 التعیین تحمل مذكراتستصدار ا

  تنظیم حلقات التكوین المستمر للأطر

  اللوجیستیكیةتوفیر الوسائل

  إقامة لوحات للتشویر

  توفیر التطبیقات المعلوماتیة لتدبیر

  خلق موقع الكتروني للجماعة من اجل تیسیر التواصل والتعریف بالجماعة

  الم ةعمل اللجنتنشیط

  المنظومة على ثارآدراسة

والمصالح  الأقسامرؤساء 

  استغلال المؤشرات المستخلصة من

العمل الإداري والخدمات المقدمة  لتجوید

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 



 

 

  مسار تنزیل منظومة تدبیر الشكایات

 الحرص على التدبیر  الجید لمنظومة تلقي ومعالجة الشكایات  

 برمجة حلقات للتكوین المستمر لفائدة الأطر والموظفین  في مجال تدبیر الشكایات 
 كایات الوسائل اللوجیستیكیة للتدبیر الأحسن للش

 التدابیر الضروریة لحل المشاكل موضوع الشكایات 
تقاریر اللجنة  لنتائج إعطاء التعلیمات لتدقیق تدبیر بعض الأقسام الإداریة  التي ھي في حاجة للتأھیل تبعا

 الاطلاع على الشكایات الواردة من خلیة الشكایات أو من مصادر أخرى  
 تقدیم الشكایات المستعجلة أو التي تكتسي أھمیة كبرى لرأى السید الرئیس 

 إعطاء التعلیمات والتوجیھات لرؤساء الأقسام والمصالح لمعالجة الشكایات 
 رئیس أو نائبھ من اجل التوقیع الاطلاع ووضع علامتھ فوق مشاریع الأجوبة الموجھة إلى ال

 ترأس اللجنة المشتركة للشكایات في حالة غیاب الرئیس 

مراقبة تطابق الشكایات من الناحیة الشكلیة والموضوعیة للمقتضیات القانونیة للمرسوم المنظم لتدبیر 

 إیداع الشكایة توثیق الشكایة بسجل الشكایات مع إعطائھا رقما تسلسلیا وتاریخ
  منح المشتكي وصل الاستلام موقعا علیھ تبعا لتفویض رئیس الجماعة 

  فرز الشكایات حسب مجالات تدخل الأقسام الإداریة والتقنیة 
  توجیھ  برید الشكایات إلى مدیر المصالح اعتمادا على الكناش الداخلي لتسلم المراسلات

فوعة بتعلیماتھ وملاحظاتھ یقوم بتوزیعھا على الأقسام 

إعداد لوحة القیادة للشكایات وتتبع تدبیرھا من طرف الأقسام الإداریة وتسلیمھا للراسة أو لمدیر المصالح 
  من اجل تحفیز الأقسام على التتبع  واحترام الآجال القانونیة لإرسال الأجوبة 

  أصحاب الشكایات بتطور مسار معالجة شاكیتھم كلما طلبوا دلك 
التوصل بنسخ من الأجوبة لأرشفتھا واعتمادھا في إعداد الجداول السنویة التي تدرسھا الخلیة المشتركة 

  التوصل بالشكایة وتسجیلھا بسجل واردات القسم  بنفس الرقم الأصلي 
العناصر الأساسیة للجواب و إدا كان الأمر یستدعى تدخل المصالح والأعوان التابعین لھ لأداء خدمة 

تحمیل المسؤولیة للوحدة المباشرة المعنیة  بمعالجة الشكایة و إدا استدعى الأمر ضرورة تخل قسم أخر 

 دراسة الشكایات التي بطبیعتھا تستدعي تدخل اكتر من قسم إداري 
 دراسة شكایات المشتكین الغیر مقتنعین بأجوبة الإدارة تبعا للشكایة الأصلیة 

  دراسة التقاریر واللوائح  المعدة من طرف خلیة الشكایات 
 مراقبة احترام الأقسام للآجال القانونیة للأجوبة على الشكایات 

  تقدیم توصیات إلى رئیس الجماعة لتجوید العمل وخدمات المرافق 

  نائبھیتوصل بالرسائل الجوابیة موقعة من طرف الرئیس أو 
 تسجیل وثیقة الجواب بسجل الصادرات  بترقیمھا وتاریخھا 

 توجیھ الرسالة الجوابیة الأصلیة على الشكایة إلى المشتكي المعني 
 

 توجیھ نسخة إلى خلیة تدبیر الشكایات و أخرى إلى القسم المعني 
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مسار تنزیل منظومة تدبیر الشكایاتل انات توضیحیة
 توصیف وظائف و مھام المسئولین على تدبیر الشكایات

 المھام
   الحرص على التدبیر  الجید لمنظومة تلقي ومعالجة الشكایات
  إعطاء التعلیمات لدراسة و معالجة الشكایات 
  برمجة حلقات للتكوین المستمر لفائدة الأطر والموظفین  في مجال تدبیر الشكایات
  الوسائل اللوجیستیكیة للتدبیر الأحسن للشبتزوید الأقسام والمصالح الإداریة والتقنیة
 التدابیر الضروریة لحل المشاكل موضوع الشكایات  اتخاذ
 إعطاء التعلیمات لتدقیق تدبیر بعض الأقسام الإداریة  التي ھي في حاجة للتأھیل تبعا

 المختلطة للشكایات 
  المصادقة والتوقیع على الرسائل الجوابیة للشكایات 

   الاطلاع على الشكایات الواردة من خلیة الشكایات أو من مصادر أخرى
  تقدیم الشكایات المستعجلة أو التي تكتسي أھمیة كبرى لرأى السید الرئیس
  إعطاء التعلیمات والتوجیھات لرؤساء الأقسام والمصالح لمعالجة الشكایات
 الاطلاع ووضع علامتھ فوق مشاریع الأجوبة الموجھة إلى ال
  ترأس اللجنة المشتركة للشكایات في حالة غیاب الرئیس

  مراقبة تطابق الشكایات من الناحیة الشكلیة والموضوعیة للمقتضیات القانونیة للمرسوم المنظم لتدبیر
 الشكایات

 توثیق الشكایة بسجل الشكایات مع إعطائھا رقما تسلسلیا وتاریخ
  منح المشتكي وصل الاستلام موقعا علیھ تبعا لتفویض رئیس الجماعة
  فرز الشكایات حسب مجالات تدخل الأقسام الإداریة والتقنیة
 توجیھ  برید الشكایات إلى مدیر المصالح اعتمادا على الكناش الداخلي لتسلم المراسلات
 فوعة بتعلیماتھ وملاحظاتھ یقوم بتوزیعھا على الأقسام بعد عودة برید المراسلات من مدیر المصالح مش

 بواسطة كناش التسلم الداخلي
  إعداد لوحة القیادة للشكایات وتتبع تدبیرھا من طرف الأقسام الإداریة وتسلیمھا للراسة أو لمدیر المصالح

من اجل تحفیز الأقسام على التتبع  واحترام الآجال القانونیة لإرسال الأجوبة 
 أصحاب الشكایات بتطور مسار معالجة شاكیتھم كلما طلبوا دلك  إخبار
  التوصل بنسخ من الأجوبة لأرشفتھا واعتمادھا في إعداد الجداول السنویة التي تدرسھا الخلیة المشتركة

 للشكایات 

  التوصل بالشكایة وتسجیلھا بسجل واردات القسم  بنفس الرقم الأصلي
  العناصر الأساسیة للجواب و إدا كان الأمر یستدعى تدخل المصالح والأعوان التابعین لھ لأداء خدمة تقدیم

  تتبع تنفیذھا  یتم  مرفقیھ معینة  یعطي التعلیمات و
  تحمیل المسؤولیة للوحدة المباشرة المعنیة  بمعالجة الشكایة و إدا استدعى الأمر ضرورة تخل قسم أخر

  جنة المختلطة لتدبیر الشكایاتیحیل الشكایة على الل
 ز الجواب  بالحجج  والوثائق الضروریة یتعز 

  دراسة الشكایات التي بطبیعتھا تستدعي تدخل اكتر من قسم إداري
  دراسة شكایات المشتكین الغیر مقتنعین بأجوبة الإدارة تبعا للشكایة الأصلیة
  دراسة التقاریر واللوائح  المعدة من طرف خلیة الشكایات
  مراقبة احترام الأقسام للآجال القانونیة للأجوبة على الشكایات
  تقدیم توصیات إلى رئیس الجماعة لتجوید العمل وخدمات المرافق

  یتوصل بالرسائل الجوابیة موقعة من طرف الرئیس أو
  تسجیل وثیقة الجواب بسجل الصادرات  بترقیمھا وتاریخھا
  توجیھ الرسالة الجوابیة الأصلیة على الشكایة إلى المشتكي المعني
  الاحتفاظ بنسخة من الجواب بأرشیف مكتب الضبط 
  توجیھ نسخة إلى خلیة تدبیر الشكایات و أخرى إلى القسم المعني

انات توضیحیةبطاقات وبی-6
توصیف وظائف و مھام المسئولین على تدبیر الشكایات

المھام  المتدخلین

 رئیس المجلس الجماعي

 مدیر المصالح

 المكلف بخلیة الشكایات
 

 رئیس القسم أو المصلحة

 اللجنة المختلطة لتدبیر الشكایات

 رئیس مكتب الضبط المركزي
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رسم البیاني التمثیلي لمسطرة تلقي ومعالجة الشكایات
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ش�ايةال

 

�سلم�ي
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 القرار

 �يداع�المباشر

دراسة 

للقانون في 

 والمضمون

 

 الوصل 

یتسلم الجواب ا

عن شكایتھ 

طرف من طرف 

 مكتب الضبط

الرسالة الموجھة إلى 



 

 

 خلیة تلقي وتدبیر الشكایات ودورھا في تتبع مسار معالجة الشكایة

 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

تنشیط 
ومتابعة تدبیر 

اعداد لوائح الشكیات

تصنیف اللوائح حسب 
 الأقساممجالات 

اصحاب الشكایات 
عن تطور مسار معالة 

الشكایات 

من اللوائح  تسلیم نسخة
مدیر  أو الرئیس إلى

 المصالح

اعداد اللوائح الربع 
السنویة للشكایات و 

الاجوبة

للاطلاع  توجیھ  اللوائح
و الدراسة 

نھایة 
 المسطرة
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خلیة تلقي وتدبیر الشكایات ودورھا في تتبع مسار معالجة الشكایة

 مسطرة تدبیر الشكایات 
الجھات 

 المسؤولة 

  
    

خلیة تدبیر  
 الشكایات

في 

من 

    

خلیة تدبیر  
 الشكایات

قبل 
تسلیم نسخة من 
مدیر المصالح 
على 

    

خلیة تدبیر  
 الشكایات

عن  

    

خلیة تدبیر  
 الشكایات

اللوائح الربع السنویة  والسنویة 
 

    

خلیة تدبیر  
 الشكایات

 توجیھ  اللوائح السنویة و الربع السنویة 
 الوظیفیة
المشتركة   للدراسة ورصد مخرجات تجوید 

      

      

      

تنشیط 
ومتابعة تدبیر 

 اعداد لوائح الشكیات

تصنیف اللوائح حسب 
 مجالات 

اصحاب الشكایات  اخبار
عن تطور مسار معالة 

 الشكایات 

اعداد اللوائح الربع 
السنویة للشكایات و 

 الاجوبة

توجیھ  اللوائح
 و الدراسة 

نھایة 
المسطرة

خلیة تلقي وتدبیر الشكایات ودورھا في تتبع مسار معالجة الشكایة .1

 ملاحظة

  
  
  

  
في  تأخرالوائح الشكایات  التي تسجل  إعداد

في شكل , الأقسامالجواب عنھا من طرف 
من  سبورة لقیادة عملیة تتبع تدبیر الشكایات

 والمصالح  الأقسامطرف 

قبل  الأقسامتصنیف اللوائح حسب مجالات 
تسلیم نسخة من , الأقسامرؤساء  إلىتوجیھھا 
مدیر المصالح   أونائبھ  أوالرئیس  إلىاللوائح 

على  الأقسامللتنسیق من اجل  تحفیز رؤساء 
 الجواب 

عن   بإخبارھمالشكایات  أصحاب مساعدة
 , الطلب بتطور مسار معالجة شكایاتھم 

اللوائح الربع السنویة  والسنویة  إعداد
 الإداریة الأقساموفق  الأجوبةللشكایات و 

توجیھ  اللوائح السنویة و الربع السنویة 
الوظیفیةللاطلاع و الدراسة من طرف اللجنة 

المشتركة   للدراسة ورصد مخرجات تجوید 
 الإداريالعمل 

  

  

  

 

 



 

 

 ودورھا في تدبیر الشكایات

 تدبیر شكایة متعددة المطالب

متعددة  
 المطالب

دراسة لوائح الشكایات و 
اجوبتھا

استخراج الملاحظات و 
و  الأقساماداء 

المصالح  

اعداد تقریر حول اداء 
الادارة

استنتاج رضا المواطن على 
اللجنة الوظیفیة 

المشتركة

توصیات لفائد الراي 
حول جودة الاداري و خدمة 

المواطن

عمل  تسجیل حصیلة 
اللجنة الوظیفیة 

 نھایة المسطرة
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ودورھا في تدبیر الشكایات وظیفیةال المختلطة

تدبیر شكایة متعددة المطالب 
الجھات الفاعلة 

 المعنیة

 
 

لدراسة الشكایات المتعددة   
مرة واحدة  الإداریة

اجتماع استنائي في معالجة الشكایات المستعجلة 
 دلك

  
اللجنة الوظیفیة 

 المشتركة
 أشھر 3التي تعدھا كل 

  
اللجنة الوظیفیة 

 المشتركة
الموارد ,المسطرة المتبعة 

  
اللجنة الوظیفیة 

 المشتركة
و  تالایجابیا

  
اللجنة الوظیفیة 

 المشتركة

  .استخراج بعض البیانات لقیاس معدل رضا المرتفقین 
إبراز مستوى فعالیة الإدارة الجماعیة وقدرتھا على 

 تلبیة حاجیات ومطالب المواطنین السكان

  
اللجنة الوظیفیة 

 المشتركة

النقائص  ورفع القدرات 
 الأداءتطویر 

التنویھ بعمل الموظفین 

 
 

اللجنة الوظیفیة 
 المشتركة

مجلس الجماعة 
 إطارنشر مخرجات التقییم في 

 شكایة
المطالب

دراسة لوائح الشكایات و 
 اجوبتھا

استخراج الملاحظات و 
اداء  تقیم

 المصالح  

اعداد تقریر حول اداء 
 الادارة

استنتاج رضا المواطن على 
اللجنة الوظیفیة شكایاتھم

 المشتركة

توصیات لفائد الراي  اصدار
حول جودة الاداري و خدمة 

 المواطن

تسجیل حصیلة 
 اللجنة الوظیفیة 

نھایة المسطرة

المختلطة اللجنة .2

 تعلیقات

لدراسة الشكایات المتعددة  أسبوعياجتماع عادي  *
الإداریةالمطالب وفق جدولة محددة بالدورة 

  الأسبوعفي 
اجتماع استنائي في معالجة الشكایات المستعجلة  *

دلك الأمركلما استدعى  الأھدافالمتعددة 

التي تعدھا كل  أجوبتھادراسة لوائح الشكایات و 
 سنویا من طرف خلیة  الشكایات  أو

المسطرة المتبعة  فعالیة, الإدارة أداءتقیم 
 البشریة واللوجیستیكیة

الایجابیا إبرازو   الإدارة أداءتقریر حول  إعداد
 المعیقات 

استخراج بعض البیانات لقیاس معدل رضا المرتفقین • 
إبراز مستوى فعالیة الإدارة الجماعیة وقدرتھا على • 

تلبیة حاجیات ومطالب المواطنین السكان

النقائص  ورفع القدرات  إصلاحتقدیم توصیات حول 
تطویر  أفقفي -,والموظفین  للأطرالتدبیریة 

التنویھ بعمل الموظفین  أیضا- للجماعة  الإداري
 المجتھدین في عملھم

مجلس الجماعة  أمامتقدیم حصیلة التشخیص والنتائج 
نشر مخرجات التقییم في - الإخباریةالنقط  إطارفي 

 التفاعل والتواصل مع الساكنة 

 



 

 

 اقتراحات حول تحلیل المعطیات ورصد مؤشرات الفعالیة والأداء الإداري
یكتسي تحلیل المعطیات الناجمة عن تطبیق منظومة تلقي وتدبیر الشكایات أھمیة بالغة في تحسین الخدمات 

والمحدد  2017یونیو  23المؤرخ في 
 .لكیفیات تلقي ملاحظات المرتفقین واقتراحاتھم و شكایاتھم وتتبعھا ومعالجتھا

سنوي تقریر  الشكایات بإعدادعلى التزام المكلف بخلیة تلقي وتدبیر 
شكایات التي توصلت بھا الإدارة یحصي جمیع ال

 .لكل سنةالإحصائیة 
 والتتبع قادرللتقییم  نظام ثحدااالترابیة 

 .تلقي  ومعالجة الشكایات الوافدة على الإدارة لمدة سنة

 نشر ثقافة التقییم والتتبع لدى المسئولین عن تدبیر الشكایات 

 الشكایات واندماجھمرصد وسائل تقویة علاقات الثقة وانخراط المرتفقین بمنظومة تلقي وتدبیر 

للجماعة القریبة و المتوسطة  الاستراتیجیة

الشركاء المعنیین بتدبیر  مھ أ التشاركیة مع

 شكل واضح وواقعي وقابل للقیاس 

 تقییم التطور الحاصل لخریطة الطریق التي وضعتھا الجماعة لتحسین تدبیر الشكایات 
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 مؤشرات الفعالیة و الأداء

اقتراحات حول تحلیل المعطیات ورصد مؤشرات الفعالیة والأداء الإداري
یكتسي تحلیل المعطیات الناجمة عن تطبیق منظومة تلقي وتدبیر الشكایات أھمیة بالغة في تحسین الخدمات 

 
المؤرخ في  265- 17-2تطبیق مقتضیات المرسوم رقم  اطار

لكیفیات تلقي ملاحظات المرتفقین واقتراحاتھم و شكایاتھم وتتبعھا ومعالجتھا
على التزام المكلف بخلیة تلقي وتدبیر  14و 6بحیث نص المرسوم في الفصلین 

یحصي جمیع ال أنتقریر یجب  ووھ. للمرتفقینالمقدمة 
الإحصائیة ا جمیع الأجوبة التي وجھت للمشتكین مشفوعة بجمیع المعطیات 

الترابیة في حدود الإمكانیات المتوفرة وجب على الجماعة 
تلقي  ومعالجة الشكایات الوافدة على الإدارة لمدة سنةعلى إبراز المعلومات والمعطیات  الناجمة عن  

 منافع نظام التتبع والتقییم المقترح
نشر ثقافة التقییم والتتبع لدى المسئولین عن تدبیر الشكایات 

 التمكن من قیاس التحسن وفعالیة الأقسام والمصالح
رصد وسائل تقویة علاقات الثقة وانخراط المرتفقین بمنظومة تلقي وتدبیر 

 بمشاریع التنمیة التي تعدھا لھم جماعتھم 

 المراحل الأساسیة المتبعة
 بدقة  الأھداف

 تحدید الحاجیات ونظام تتبعھا وتقییمھا 
 تحدید المؤشرات

 تحدید الأھداف بالأرقام 
 المعطیات

    تحدید الأھداف بدقة
الاستراتیجیةتكون منظومة التتبع والتقییم مبنیة على الأھداف 

التشاركیة معباعتماد المقاربة  أمكنما  وحصرھا كل

شكل واضح وواقعي وقابل للقیاس بمحددة  الاستراتیجیةیجب أن تكون الأھداف 
 التقییم والمتابعة  أعمالمن المستخرجة النتائج 

 ب تحدید حاجیات منظومة التتبع والتقییم
 :منظومة تتبع وتقییم الشكایات الأھداف التالیة

تقییم التطور الحاصل لخریطة الطریق التي وضعتھا الجماعة لتحسین تدبیر الشكایات 
 الجماعة وإدارة قیاس انعكاسات المشروع على المرتفقین 

 قیاس فعالیة الموارد البشریة المكلفة بتنزیل آلیة تدبیر الشكایات 
 استنتاج النتائج والمعطیات 

 تحسین المساطر والإجراءات المعتمد علیھا في معالجة الشكایات 
 إشراك جمیع المعنیین

 التأكد من درجة رضا المرتفقین من حیت الاستجابة لشكایاتھم

 
مؤشرات الفعالیة و الأداء 4

اقتراحات حول تحلیل المعطیات ورصد مؤشرات الفعالیة والأداء الإداري
یكتسي تحلیل المعطیات الناجمة عن تطبیق منظومة تلقي وتدبیر الشكایات أھمیة بالغة في تحسین الخدمات 

 المرفقیة للجماعة الترابیة
اطاروھو منظور یدخل في 

لكیفیات تلقي ملاحظات المرتفقین واقتراحاتھم و شكایاتھم وتتبعھا ومعالجتھا
بحیث نص المرسوم في الفصلین 

المقدمة  خدماتالنتیجة  یعكس
ا جمیع الأجوبة التي وجھت للمشتكین مشفوعة بجمیع المعطیات ذوك

في حدود الإمكانیات المتوفرة وجب على الجماعة  ولتنفیذ ھذا الاجراء
على إبراز المعلومات والمعطیات  الناجمة عن  

منافع نظام التتبع والتقییم المقترح .1
نشر ثقافة التقییم والتتبع لدى المسئولین عن تدبیر الشكایات  -
التمكن من قیاس التحسن وفعالیة الأقسام والمصالح -
رصد وسائل تقویة علاقات الثقة وانخراط المرتفقین بمنظومة تلقي وتدبیر  -

بمشاریع التنمیة التي تعدھا لھم جماعتھم 

المراحل الأساسیة المتبعة .2
الأھدافتحدید  -
تحدید الحاجیات ونظام تتبعھا وتقییمھا  -
تحدید المؤشرات -
تحدید الأھداف بالأرقام  -
المعطیاتجمع  -

تحدید الأھداف بدقة .3
تكون منظومة التتبع والتقییم مبنیة على الأھداف  یجب أن -

 والبعیدة 
وحصرھا كل الأھدافتحدید  -

 الشكایات 
یجب أن تكون الأھداف  -
النتائج  الدقة فيتوخي  -

 

تحدید حاجیات منظومة التتبع والتقییم .4
منظومة تتبع وتقییم الشكایات الأھداف التالیةیجب أن تحقق 

تقییم التطور الحاصل لخریطة الطریق التي وضعتھا الجماعة لتحسین تدبیر الشكایات  -
قیاس انعكاسات المشروع على المرتفقین  -
قیاس فعالیة الموارد البشریة المكلفة بتنزیل آلیة تدبیر الشكایات  -
استنتاج النتائج والمعطیات  -
تحسین المساطر والإجراءات المعتمد علیھا في معالجة الشكایات  -
إشراك جمیع المعنیین -
التأكد من درجة رضا المرتفقین من حیت الاستجابة لشكایاتھم -



 

 

  : ومن أھمھا. 

 للآلیةالمؤشر الوسیط 

 مؤشر التأثیر

 مؤشر الكمي 

 مؤشر النوعي

 الإنتاجیة الخدمات الناجمة عن تنزیل منظومة تدبیر الخدمات 

 تسمح بقیاس تطور المشروع بصورة واضحة ولا لبس فیھا 

 )السكنیة

 

 منظومة تدبیر الشكایات
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 تحدید المؤشرات الأساسیة

. تسمح  المؤشرات الأساسیة  بقیاس مستوى تحقیق الأھداف المحددة مسبقا 

 :المؤشرات الأساسیة لتقییم تدبیر الشكایات 

المؤشر الوسیط   عدد الشكایات المتوصل بھا والمقبولة   

مؤشر التأثیر   مشروع تدبیر الشكایات 

مؤشر الكمي   من منظومة تدبیر الشكایات  ن

مؤشر النوعي  المشتكي على ضوء الأجوبة على شكایاتھم

 تھم مؤشرات القیاس المجالات التالیة

 الموارد المالیة والمادیة 
الإنتاجیة الخدمات الناجمة عن تنزیل منظومة تدبیر الخدمات 

 امستوى بلوغ الخدمات المنتظرة ورضا المرتفقین علیھا
 انعكاس المنظومة على تطور الجماعة

 .معاییر جودة المؤشر 

تسمح بقیاس تطور المشروع بصورة واضحة ولا لبس فیھا 
 الإشارة إلى علاقتھا بتحقیق الأھداف المنتظرة 
السكنیةالأحیاء (تنوعھا حسب الفئات المعنیة ومجالاتھا الترابیة 

 والقیاسسھلة الفھم 
 جیدة ومرتبطة بالموضوع 

منظومة تدبیر الشكایاتنماذج المؤشرات التي تھم تقییم 

 لیة منظومة تدبیر الشكایات اقیاس تقھ المشتكین بفع
 عدد الشكایات المتوصل بھا من طرف المرتفقین

 عدد الشكایات المقبولة
 عدد الشكایات المرفوضة وأسبابھا

 حجم الشكایات وفق مجالات اھتمام المشتكین
 أخرى جھاتا ذعدد الشكایات التي تھم الجماعة وك

 الجواب ومدى احترامھ من طرف الإدارة
 تنوع  أصنافالموشتكین

تحدید المؤشرات الأساسیة .5

تسمح  المؤشرات الأساسیة  بقیاس مستوى تحقیق الأھداف المحددة مسبقا 

المؤشرات الأساسیة لتقییم تدبیر الشكایات  أنواع

عدد الشكایات المتوصل بھا والمقبولة   

مشروع تدبیر الشكایات  تنفیذمعدل 

نالمستفیدیعدد المرتفقین 

المشتكي على ضوء الأجوبة على شكایاتھم رضامعدل 

تھم مؤشرات القیاس المجالات التالیة .6

الموارد المالیة والمادیة  -
الإنتاجیة الخدمات الناجمة عن تنزیل منظومة تدبیر الخدمات  -
امستوى بلوغ الخدمات المنتظرة ورضا المرتفقین علیھا -
انعكاس المنظومة على تطور الجماعة -

معاییر جودة المؤشر  .7

تسمح بقیاس تطور المشروع بصورة واضحة ولا لبس فیھا  -
الإشارة إلى علاقتھا بتحقیق الأھداف المنتظرة  -
تنوعھا حسب الفئات المعنیة ومجالاتھا الترابیة  -
سھلة الفھم  -
جیدة ومرتبطة بالموضوع  -

  

  

  

 

قیاس تقھ المشتكین بفع .1
عدد الشكایات المتوصل بھا من طرف المرتفقین .2
عدد الشكایات المقبولة .3
عدد الشكایات المرفوضة وأسبابھا .4
حجم الشكایات وفق مجالات اھتمام المشتكین .5
عدد الشكایات التي تھم الجماعة وك .6
الجواب ومدى احترامھ من طرف الإدارةأجل  .7
تنوع  أصنافالموشتكین .8



 

 

 یجب الأخذ بعین الاعتبار القیمة الحالیة للمؤشر لتحدید الأھداف 

تشكل عملیة جمع ومعالجة المعطیات أھمیة بالغة وأساسیة لتفعیل نظام التقییم والتتبع ولتحقیق ھده الغایة 

 مخرجات الدراسات التي قد تقوم بھا الجماعة أو استقراء أراء المواطنین 
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 تحدید الأھداف بالأرقام

 تشكل الأھداف مستویات كمیة للمؤشرات
 یجب تحدیج الأھداف حسب كل مكون من مكوناتھا 

یجب الأخذ بعین الاعتبار القیمة الحالیة للمؤشر لتحدید الأھداف 

تشكل عملیة جمع ومعالجة المعطیات أھمیة بالغة وأساسیة لتفعیل نظام التقییم والتتبع ولتحقیق ھده الغایة 
 :التدابیرالتالیة

 تحدید مساطر وطرق جمع المعلومات
 اختیار محتوى قاعدة المعطیات 
 مراعاة أھمیة وجودة المعطیات 

 تحدید مصادر المعلومات

  تبع والتقییم من مصادر ومستویات مختلفةیمكن جمع معطیات الت

 سجلات الأرشیف بالجماعة
 التقاریر السنویة التي تعدھا خلیة الشكایات 

 تقاریر المجلس الجھوي للحسابات
مخرجات الدراسات التي قد تقوم بھا الجماعة أو استقراء أراء المواطنین 

 الدراسات التي یقوم بھا الشركاء
 الاجتماعيشبكات التواصل 

تحدید الأھداف بالأرقام .8

تشكل الأھداف مستویات كمیة للمؤشرات -
یجب تحدیج الأھداف حسب كل مكون من مكوناتھا  -
یجب الأخذ بعین الاعتبار القیمة الحالیة للمؤشر لتحدید الأھداف  -

  جمع المعطیات .9

تشكل عملیة جمع ومعالجة المعطیات أھمیة بالغة وأساسیة لتفعیل نظام التقییم والتتبع ولتحقیق ھده الغایة 
التدابیرالتالیةوجب اتخاذ 

تحدید مساطر وطرق جمع المعلومات -
اختیار محتوى قاعدة المعطیات  -
مراعاة أھمیة وجودة المعطیات  -

تحدید مصادر المعلومات .10

یمكن جمع معطیات الت

سجلات الأرشیف بالجماعة -
التقاریر السنویة التي تعدھا خلیة الشكایات  -
تقاریر المجلس الجھوي للحسابات -
مخرجات الدراسات التي قد تقوم بھا الجماعة أو استقراء أراء المواطنین  -
الدراسات التي یقوم بھا الشركاء -
شبكات التواصل  أصداء -

 

 

  

  

  

  

  

 

  



 

 

  واقتراحاتھم وشكایاتھم وتتبعھا ومعالجتھا
، ص )2017یونیو 29( 1438شوال 

بتحدید كیفیات تلقي ملاحظات ) 2017

في شأن المفتشیات ) 2011یونیو 

بشأن تحدید قواعد ) 2005دیسمبر 

  ؛)2017فاتح یونیو 

من الدستور، یحدد ھذا المرسوم الكیفیات التي تتلقى الإدارة وفقھا 
 رتفقینالمواقتراحاتھم وشكایاتھم وتقوم بتتبعھا ومعالجتھا، ولا یحول ذلك، دون لجوء 

إلى الإدارة،  قالمر تفكل تعبیر كتابي أو شفوي أو تسجیل سمعي أو بصري أو كلاھما، یوجھھ 

إلى الإدارة،  قالمر تفكل تعبیر كتابي أو شفوي أو تسجیل سمعي أو بصري أو كلاھما، یوجھھ 

إلى الإدارة،  قالمر تفیر كتابي أو شفوي أو تسجیل سمعي أو بصري أو كلاھما، یوجھھ 

عن  أوامتناعاضرر قد یكون لحقھ جراء تصرف صادر عن الإدارة سواء كان قرارا ضمنیا أو صریحا أو عملا 
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واقتراحاتھم وشكایاتھم وتتبعھا ومعالجتھا المرتفقینالمتعلق بكیفیات تلقي ملاحظات المرسوم 
شوال  4بتاریخ  6582الجریدة الرسمیة الجریدة الرسمیة عدد مـــلاحــق

2017یونیو  23( 1438من رمضان  28صادر في  2
  .واقتراحاتھم وشكایاتھم وتتبعھا ومعالجتھا

  منھ؛ 156و 90بعد الاطلاع على الدستور، ولاسیما الفصلین 
یونیو  23( 1432من رجب  20الصادر في  112-11-2

دیسمبر  2( 1426من شوال  29الصادر في  2- 1369-05
  تنظیم القطاعات الوزاریة واللاتمركز الإداري؛

فاتح یونیو ( 1438رمضان  6وبعد المداولة في مجلس الحكومة المنعقد بتاریخ 

  الباب الأول
  أحكام عامة
  المادة الأولى

من الدستور، یحدد ھذا المرسوم الكیفیات التي تتلقى الإدارة وفقھا  156عملا بأحكام الفقرة الأولى من الفصل 
واقتراحاتھم وشكایاتھم وتقوم بتتبعھا ومعالجتھا، ولا یحول ذلك، دون لجوء 

  .لممارسة حقھم في تقدیم شكایاتھم مباشرة لمؤسسة الوسیط

  :یقصد بما یلي، في مدلول ھذا المرسوم

كل تعبیر كتابي أو شفوي أو تسجیل سمعي أو بصري أو كلاھما، یوجھھ 
  .یفصح فیھ عن وجھة نظره إزاء خدمة من الخدمات التي تقدمھا الإدارة

كل تعبیر كتابي أو شفوي أو تسجیل سمعي أو بصري أو كلاھما، یوجھھ 
  .یفصح فیھ عن رأي یھدف إلى تحسین الخدمات التي تقدمھا الإدارة

یر كتابي أو شفوي أو تسجیل سمعي أو بصري أو كلاھما، یوجھھ 

ضرر قد یكون لحقھ جراء تصرف صادر عن الإدارة سواء كان قرارا ضمنیا أو صریحا أو عملا 
  عمل، یكون مخالفا للقانون أو منافیا لمبادئ العدل والإنصاف؛

  .عن خدمة مقدمة من طرف الإدارة

  
المرسوم : 1الملحق رقم 

الجریدة الرسمیة الجریدة الرسمیة عدد مـــلاحــق

3852. 

2-17-265مرسوم رقم 
واقتراحاتھم وشكایاتھم وتتبعھا ومعالجتھا المرتفقین

  رئیس الحكومة،
بعد الاطلاع على الدستور، ولاسیما الفصلین 

112وعلى المرسوم رقم 
  العامة للوزارات؛

1369وعلى المرسوم رقم 
تنظیم القطاعات الوزاریة واللاتمركز الإداري؛

وبعد المداولة في مجلس الحكومة المنعقد بتاریخ 
  :رسم ما یلي         

عملا بأحكام الفقرة الأولى من الفصل 
واقتراحاتھم وشكایاتھم وتقوم بتتبعھا ومعالجتھا، ولا یحول ذلك، دون لجوء  المرتفقینملاحظات 

لممارسة حقھم في تقدیم شكایاتھم مباشرة لمؤسسة الوسیط

  2المادة 

یقصد بما یلي، في مدلول ھذا المرسوم

كل تعبیر كتابي أو شفوي أو تسجیل سمعي أو بصري أو كلاھما، یوجھھ :  الملاحظة. 1
یفصح فیھ عن وجھة نظره إزاء خدمة من الخدمات التي تقدمھا الإدارة

كل تعبیر كتابي أو شفوي أو تسجیل سمعي أو بصري أو كلاھما، یوجھھ :  الاقتراح. 2
یفصح فیھ عن رأي یھدف إلى تحسین الخدمات التي تقدمھا الإدارة

  

یر كتابي أو شفوي أو تسجیل سمعي أو بصري أو كلاھما، یوجھھ كل تعب :الشكایة . 3
  : یفصح فیھ عن

ضرر قد یكون لحقھ جراء تصرف صادر عن الإدارة سواء كان قرارا ضمنیا أو صریحا أو عملا -
عمل، یكون مخالفا للقانون أو منافیا لمبادئ العدل والإنصاف؛

عن خدمة مقدمة من طرف الإدارةعدم رضاه -



 

 

إدارة الدولة والمؤسسات العمومیة وكل شخص اعتباري یمارس صلاحیات السلطة 

  واقتراحاتھم بشأن

أدناه أو ھاتفیا، عند الاقتضاء، عبر  5
  .بشأن الخدمات العمومیة المقدمة لھم

نفس الكیفیة، اقتراحاتھم الھادفة إلى تحسین جودة الخدمات المذكورة، وتطویر أداء الإدارة التي 

بشأن الخدمات العمومیة التي تقدمھا باتخاذ التدابیر 

  وتتبعھا ومعالجتھا

، إلكترونیا عبر بوابة محدثة لدى السلطة الحكومیة المكلفة بإصلاح الإدارة 
www.chikaya.ma    أو ھاتفیا، عند الاقتضاء، عبر

  .بعده 6الخاص بھذه البوابة، مقابل إشعار آني بالتوصل بالشكایة، وذلك مع مراعاة مقتضیات المادة 

  .للشكایات الوطنیةتقید الشكایة المتوصل بھا، وجوبا، بالسجل الإلكتروني المحدث لھذا الغرض بالبوابة 
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إدارة الدولة والمؤسسات العمومیة وكل شخص اعتباري یمارس صلاحیات السلطة 
  "الإدارة"العمومیة ، ویشار إلیھا في ھذا المرسوم باسم 

  يالباب الثان
واقتراحاتھم بشأن المرتفقینمسطرة تلقي ملاحظات 

  العمومیةالخدمات   
  3المادة 

  .الشخص المتعامل مع الإدارة

5تتلقى الإدارة، عن طریق البوابة الوطنیة للشكایات المشار إلیھا في المادة 
بشأن الخدمات العمومیة المقدمة لھم المرتفقینمركز الاتصال الخاص بھذه البوابة، ملاحظات 

نفس الكیفیة، اقتراحاتھم الھادفة إلى تحسین جودة الخدمات المذكورة، وتطویر أداء الإدارة التي 

بشأن الخدمات العمومیة التي تقدمھا باتخاذ التدابیر  المرتفقینتقوم الإدارة التي توصلت بملاحظات واقتراحات 
.  

  لثالباب الثا
وتتبعھا ومعالجتھا الشكایاتمسطرة تلقي 

  5المادة 

، إلكترونیا عبر بوابة محدثة لدى السلطة الحكومیة المكلفة بإصلاح الإدارة المرتفقین
 www.chikaya.maللشكایات وبالوظیفة العمومیة، تسمى البوابة الوطنیة

الخاص بھذه البوابة، مقابل إشعار آني بالتوصل بالشكایة، وذلك مع مراعاة مقتضیات المادة 

تقید الشكایة المتوصل بھا، وجوبا، بالسجل الإلكتروني المحدث لھذا الغرض بالبوابة 

إدارة الدولة والمؤسسات العمومیة وكل شخص اعتباري یمارس صلاحیات السلطة   :الإدارات العمومیة . 4
العمومیة ، ویشار إلیھا في ھذا المرسوم باسم 

  المرتفق. 5

الشخص المتعامل مع الإدارة  :

تتلقى الإدارة، عن طریق البوابة الوطنیة للشكایات المشار إلیھا في المادة 
مركز الاتصال الخاص بھذه البوابة، ملاحظات 

نفس الكیفیة، اقتراحاتھم الھادفة إلى تحسین جودة الخدمات المذكورة، وتطویر أداء الإدارة التي كما تتلقى، وفق 
  .تقدم ھذه الخدمات

  4المادة 

تقوم الإدارة التي توصلت بملاحظات واقتراحات 
.التي تراھا مناسبة بشأنھا

المرتفقینتتلقى الإدارة شكایات 
وبالوظیفة العمومیة، تسمى البوابة الوطنیة

  مركز الاتصال 

  

الخاص بھذه البوابة، مقابل إشعار آني بالتوصل بالشكایة، وذلك مع مراعاة مقتضیات المادة 

تقید الشكایة المتوصل بھا، وجوبا، بالسجل الإلكتروني المحدث لھذا الغرض بالبوابة 

 

 

  

  

  6المادة 



 

 

كتابة عن طریق البرید العادي  المرتفقین
أو المضمون، مقابل إشعار بالتوصل بالشكایة یوجھ إلى المرتفق بالعنوان الوارد فیھا داخل أجل لا یتعدى عشرة 

یتم تقدیم الشكایة وفق نموذج یحدد بقرار للسلطة الحكومیة المكلفة بإصلاح الإدارة وبالوظیفة العمومیة، یتضمن، 
  .وتلك المتعلقة بموضوع الشكایة
  .أعلاه 6و

.  

یوما من تاریخ التوصل بالشكایة، بمعالجتھا وبالرد 

  .أعلاه، حسب الحالة

تحال الشكایة المتوصل بھا عن طریق البوابة الوطنیة للشكایات إلى الإدارة المعنیة قصد دراستھا ومعالجتھا والبت 

  :لى الشكایة كل البیانات الضروریة، لاسیما ما یلي

 یوما من تاریخ التوصل بالشكایة، توجیھ رد معلل إلى المرتفق في الحالتین

ویتم في ھاتین الحالتین . عدم وضوح الشكایة أو عدم إرفاقھا بالوثائق والحجج المشار إلیھا في المادة المذكورة
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المرتفقینتتلقى إدارة الدفاع الوطني شكایات . أعلاه 5استثناء من مقتضیات المادة 
أو المضمون، مقابل إشعار بالتوصل بالشكایة یوجھ إلى المرتفق بالعنوان الوارد فیھا داخل أجل لا یتعدى عشرة 

  .وبا، بسجل خاص یحدث لھذا الغرضتقید الشكایة المتوصل بھا، وج

یتم تقدیم الشكایة وفق نموذج یحدد بقرار للسلطة الحكومیة المكلفة بإصلاح الإدارة وبالوظیفة العمومیة، یتضمن، 
وتلك المتعلقة بموضوع الشكایة قبالمر تفعلى الخصوص، البیانات المتعلقة 

و 5بالتوصل، المشار إلیھ في المادتین كما یحدد ھذا القرار نموذج الإشعار 

.ترفق الشكایة، عند الاقتضاء، بالوثائق والحجج المتعلقة بالبیانات المذكورة

یوما من تاریخ التوصل بالشكایة، بمعالجتھا وبالرد ) 60(یتعین على الإدارة، أن تقوم داخل أجل أقصاه ستون 
  .لمتاحةعلیھا، بأي وسیلة من الوسائل ا

أعلاه، حسب الحالة 6و 5یقید الرد على الشكایة بالسجل المشار إلیھ في المادتین 

تحال الشكایة المتوصل بھا عن طریق البوابة الوطنیة للشكایات إلى الإدارة المعنیة قصد دراستھا ومعالجتھا والبت 

لى الشكایة كل البیانات الضروریة، لاسیما ما یليیتعین أن تدرج بالدعامة التي تتضمن الرد ع
  عنوان الإدارة المعنیة وأرقام الھاتف والفاكس الخاصة بھا؛

  .موقعھا وعنوانھا الإلكترونیان، عند الاقتضاء

یوما من تاریخ التوصل بالشكایة، توجیھ رد معلل إلى المرتفق في الحالتین) 15(یتم، داخل أجل خمسة عشر 

  أعلاه؛ 7عدم تقدیم الشكایة وفق النموذج المشار إلیھ في المادة 
عدم وضوح الشكایة أو عدم إرفاقھا بالوثائق والحجج المشار إلیھا في المادة المذكورة

  .معالجة ھذه الشكایة بعد استیفائھا للشروط المطلوبة

  : شكایة في الحالات التالیة

استثناء من مقتضیات المادة 
أو المضمون، مقابل إشعار بالتوصل بالشكایة یوجھ إلى المرتفق بالعنوان الوارد فیھا داخل أجل لا یتعدى عشرة 

  .أیام من أیام العمل

تقید الشكایة المتوصل بھا، وج

  7المادة 

یتم تقدیم الشكایة وفق نموذج یحدد بقرار للسلطة الحكومیة المكلفة بإصلاح الإدارة وبالوظیفة العمومیة، یتضمن، 
على الخصوص، البیانات المتعلقة 

كما یحدد ھذا القرار نموذج الإشعار 

ترفق الشكایة، عند الاقتضاء، بالوثائق والحجج المتعلقة بالبیانات المذكورة

  8المادة 

یتعین على الإدارة، أن تقوم داخل أجل أقصاه ستون 
علیھا، بأي وسیلة من الوسائل ا

یقید الرد على الشكایة بالسجل المشار إلیھ في المادتین 

  9المادة 

تحال الشكایة المتوصل بھا عن طریق البوابة الوطنیة للشكایات إلى الإدارة المعنیة قصد دراستھا ومعالجتھا والبت 
  .فیھا

  10المادة 

یتعین أن تدرج بالدعامة التي تتضمن الرد ع
عنوان الإدارة المعنیة وأرقام الھاتف والفاكس الخاصة بھا؛*
موقعھا وعنوانھا الإلكترونیان، عند الاقتضاء*

  11المادة 

یتم، داخل أجل خمسة عشر 
  :التالیتین

عدم تقدیم الشكایة وفق النموذج المشار إلیھ في المادة *
عدم وضوح الشكایة أو عدم إرفاقھا بالوثائق والحجج المشار إلیھا في المادة المذكورة*

معالجة ھذه الشكایة بعد استیفائھا للشروط المطلوبة
  

  12المادة 

شكایة في الحالات التالیةلا تتم معالجة ال



 

 

إذا كان موضوعھا معروضا على القضاء أو على أي جھة مختصة بموجب النصوص التشریعیة والتنظیمیة 
  صدر بشأنھ مقرر قضائي مكتسب لقوة الشيء المقضي بھ؛

الحالة، یتم توجیھ وإرشاد المشتكي إذا تأتى 

إذا تبین أن موضوع الشكایة والوثائق المرفقة بھا تستلزم تحریك مسطرة المتابعة القضائیة، وجب على الإدارة، 
توجیھ المرتفق المعني بالأمر إلى القضاء، أو إحالة ملف الشكایة على الجھات القضائیة المختصة عند 

  وتتبعھا ومعالجتھا

تحدث بقرار لرئیس الإدارة، وحسب ما تقتضیھ ضرورة المصلحة، وحدة أو أكثر على مستوى كل مؤسسة 
عمومیة وشخص اعتباري معني، وكذا على مستوى الإدارة المركزیة لكل قطاع وزاري، وعند الاقتضاء، على 

  .بعده

أو أي مسؤول تناط مھمة الإشراف على الوحدة، بالنسبة للإدارة المركزیة، للمفتش العام للقطاع الوزاري المعني 

غیر أنھ، یمكن الاكتفاء، عند الاقتضاء، بتعیین شخص أو أكثر، یتم تأھیلھ للقیام بالمھام المشار إلیھا في الفقرة 

  ة
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إذا كان موضوعھا معروضا على القضاء أو على أي جھة مختصة بموجب النصوص التشریعیة والتنظیمیة 
صدر بشأنھ مقرر قضائي مكتسب لقوة الشيء المقضي بھ؛  أن  الجاري بھا العمل أو إذا سبق

الحالة، یتم توجیھ وإرشاد المشتكي إذا تأتى وفي ھذه . عدم اختصاص الإدارة في موضوع الشكایة التي تلقتھا

  .إذا تبین أن الشكایة كیدیة أو تتضمن سبا أو قذفا
  .ویتعین في جمیع ھذه الحالات توجیھ رد معلل إلى المرتفق

إذا تبین أن موضوع الشكایة والوثائق المرفقة بھا تستلزم تحریك مسطرة المتابعة القضائیة، وجب على الإدارة، 
توجیھ المرتفق المعني بالأمر إلى القضاء، أو إحالة ملف الشكایة على الجھات القضائیة المختصة عند 

  الباب الرابع
وتتبعھا ومعالجتھا الشكایاتوحدات تلقي 

  13المادة 

تحدث بقرار لرئیس الإدارة، وحسب ما تقتضیھ ضرورة المصلحة، وحدة أو أكثر على مستوى كل مؤسسة 
عمومیة وشخص اعتباري معني، وكذا على مستوى الإدارة المركزیة لكل قطاع وزاري، وعند الاقتضاء، على 

بعده 14مستوى المصالح اللاممركزة، یعھد إلیھا بالمھام المحددة في المادة 

تناط مھمة الإشراف على الوحدة، بالنسبة للإدارة المركزیة، للمفتش العام للقطاع الوزاري المعني 
  

غیر أنھ، یمكن الاكتفاء، عند الاقتضاء، بتعیین شخص أو أكثر، یتم تأھیلھ للقیام بالمھام المشار إلیھا في الفقرة 

  : أعلاه القیام بما یلي 13تتولى الوحدة المشار إلیھا في المادة 
  الاقتضاء، إرشاد المرتفق وتوجیھھ ؛

  معالجة الشكایة، والرد علیھا ؛
  أعلاه، حسب الحالة ؛ 6و 5مسك السجل المشار إلیھ في المادتین 

  ؛ المرتفقینتلقي ملاحظات واقتراحات 
  والملاحظات والاقتراحات ؛

ةإلى رئیس الإدارإعداد تقریر سنوي بشأن حصیلة أنشطة الوحدة ورفعھ 

إذا كان موضوعھا معروضا على القضاء أو على أي جھة مختصة بموجب النصوص التشریعیة والتنظیمیة *
الجاري بھا العمل أو إذا سبق

عدم اختصاص الإدارة في موضوع الشكایة التي تلقتھا*
  ذلك؛

إذا تبین أن الشكایة كیدیة أو تتضمن سبا أو قذفا*
ویتعین في جمیع ھذه الحالات توجیھ رد معلل إلى المرتفق

إذا تبین أن موضوع الشكایة والوثائق المرفقة بھا تستلزم تحریك مسطرة المتابعة القضائیة، وجب على الإدارة، 
توجیھ المرتفق المعني بالأمر إلى القضاء، أو إحالة ملف الشكایة على الجھات القضائیة المختصة عند إما 

  .الاقتضاء

  

تحدث بقرار لرئیس الإدارة، وحسب ما تقتضیھ ضرورة المصلحة، وحدة أو أكثر على مستوى كل مؤسسة 
عمومیة وشخص اعتباري معني، وكذا على مستوى الإدارة المركزیة لكل قطاع وزاري، وعند الاقتضاء، على 

مستوى المصالح اللاممركزة، یعھد إلیھا بالمھام المحددة في المادة 

تناط مھمة الإشراف على الوحدة، بالنسبة للإدارة المركزیة، للمفتش العام للقطاع الوزاري المعني 
  .یتم تكلیفھ لھذا الغرض

غیر أنھ، یمكن الاكتفاء، عند الاقتضاء، بتعیین شخص أو أكثر، یتم تأھیلھ للقیام بالمھام المشار إلیھا في الفقرة 
  .الأولى من ھذه المادة

  14المادة 

تتولى الوحدة المشار إلیھا في المادة 
الاقتضاء، إرشاد المرتفق وتوجیھھ ؛ تلقي الشكایة، وعند  1
معالجة الشكایة، والرد علیھا ؛  2
مسك السجل المشار إلیھ في المادتین   3
تلقي ملاحظات واقتراحات   4
والملاحظات والاقتراحات ؛ الشكایاتدراسة   5
إعداد تقریر سنوي بشأن حصیلة أنشطة الوحدة ورفعھ   6

  

  15المادة 



 

 

  

 الشكایاتمعطیات إحصائیة حول معالجة 

توضع رھن إشارة الوحدة الموارد البشریة والوسائل المادیة اللازمة لتمكینھا من القیام بالمھام المنوطة بھا، لاسیما 

 الشكایاتواقتراحاتھم، وكذا بشأن موضوع 
المقدمة من قبلھم، لاستغلال المعطیات المتعلقة بھا، من أجل الرفع من جودة الخدمات العمومیة، وتحسین أداء 

  .ریع المتعلق بحمایة المعطیات ذات الطابع الشخصي

أعلاه، تعد كل إدارة تقریرا سنویا حول 
والملاحظات والاقتراحات التي توصلت بھا، مصنفة حسب مجالات الخدمات العمومیة التي تقدمھا، 

إلى رئیس الحكومة داخل أجل الثلاثة أشھر الأولى من السنة الموالیة للسنة المعنیة، وتبلغ نسخة منھ إلى 

الخدمات ویجب أن یتضمن ھذا التقریر لزوما التدابیر التي تم اتخاذھا أو التي تعتزم الإدارة اتخاذھا لتحسین جودة 

 18تعد السلطة الحكومیة المكلفة بإصلاح الإدارة وبالوظیفة العمومیة، بناء على التقریر المشار إلیھ في المادة 
أعلاه وعلى المعطیات المرتبطة بالإحصائیات والمؤشرات المستخلصة من البوابة الوطنیة للشكایات، تقریرا 

  .ترفعھ إلى رئیس الحكومة داخل أجل لا یتعدى متم شھر یونیو من السنة الموالیة المذكورة
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  : أعلاه على الخصوص ما یلي 14یتضمن التقریر المشار إلیھ في المادة 
  التي تم التوصل بھا؛

  جردا للردود التي وجھت للمرتفقین؛
معطیات إحصائیة حول معالجة  واقتراحات المرتفقینجردا لجمیع الملاحظات التي تم التوصل بھا من 

  16المادة .التي تم تلقیھا ونوعیتھا وكذا مواضیعھا

توضع رھن إشارة الوحدة الموارد البشریة والوسائل المادیة اللازمة لتمكینھا من القیام بالمھام المنوطة بھا، لاسیما 
  .تلك المتعلقة بتكنولوجیا المعلومات والاتصال

  الباب الخامس
  مقتضیات مختلفة وختامیة

  17المادة 

واقتراحاتھم، وكذا بشأن موضوع  المرتفقینیمكن للإدارة إنجاز كل دراسة أو بحث بشأن ملاحظات 
المقدمة من قبلھم، لاستغلال المعطیات المتعلقة بھا، من أجل الرفع من جودة الخدمات العمومیة، وتحسین أداء 

ریع المتعلق بحمایة المعطیات ذات الطابع الشخصيالإدارة، شریطة مراعاة التش

أعلاه، تعد كل إدارة تقریرا سنویا حول  14من المادة  6علاوة على التقریر السنوي المشار إلیھ في البند 
والملاحظات والاقتراحات التي توصلت بھا، مصنفة حسب مجالات الخدمات العمومیة التي تقدمھا، 

إلى رئیس الحكومة داخل أجل الثلاثة أشھر الأولى من السنة الموالیة للسنة المعنیة، وتبلغ نسخة منھ إلى 
  .السلطة الحكومیة المكلفة بإصلاح الإدارة وبالوظیفة العمومیة

ویجب أن یتضمن ھذا التقریر لزوما التدابیر التي تم اتخاذھا أو التي تعتزم الإدارة اتخاذھا لتحسین جودة 

تعد السلطة الحكومیة المكلفة بإصلاح الإدارة وبالوظیفة العمومیة، بناء على التقریر المشار إلیھ في المادة 
أعلاه وعلى المعطیات المرتبطة بالإحصائیات والمؤشرات المستخلصة من البوابة الوطنیة للشكایات، تقریرا 

ترفعھ إلى رئیس الحكومة داخل أجل لا یتعدى متم شھر یونیو من السنة الموالیة المذكورة

یتضمن التقریر المشار إلیھ في المادة 
التي تم التوصل بھا؛ الشكایاتجردا لجمیع *
جردا للردود التي وجھت للمرتفقین؛*
جردا لجمیع الملاحظات التي تم التوصل بھا من *

التي تم تلقیھا ونوعیتھا وكذا مواضیعھا

توضع رھن إشارة الوحدة الموارد البشریة والوسائل المادیة اللازمة لتمكینھا من القیام بالمھام المنوطة بھا، لاسیما 
تلك المتعلقة بتكنولوجیا المعلومات والاتصال

یمكن للإدارة إنجاز كل دراسة أو بحث بشأن ملاحظات 
المقدمة من قبلھم، لاستغلال المعطیات المتعلقة بھا، من أجل الرفع من جودة الخدمات العمومیة، وتحسین أداء 

الإدارة، شریطة مراعاة التش

  18المادة 

علاوة على التقریر السنوي المشار إلیھ في البند 
والملاحظات والاقتراحات التي توصلت بھا، مصنفة حسب مجالات الخدمات العمومیة التي تقدمھا،  الشكایات

إلى رئیس الحكومة داخل أجل الثلاثة أشھر الأولى من السنة الموالیة للسنة المعنیة، وتبلغ نسخة منھ إلى ترفعھ 
السلطة الحكومیة المكلفة بإصلاح الإدارة وبالوظیفة العمومیة

ویجب أن یتضمن ھذا التقریر لزوما التدابیر التي تم اتخاذھا أو التي تعتزم الإدارة اتخاذھا لتحسین جودة 
  .العمومیة التي تقدمھا

  19المادة 

تعد السلطة الحكومیة المكلفة بإصلاح الإدارة وبالوظیفة العمومیة، بناء على التقریر المشار إلیھ في المادة 
أعلاه وعلى المعطیات المرتبطة بالإحصائیات والمؤشرات المستخلصة من البوابة الوطنیة للشكایات، تقریرا 

ترفعھ إلى رئیس الحكومة داخل أجل لا یتعدى متم شھر یونیو من السنة الموالیة المذكورةتركیبیا سنویا 

  

  

 

 

  

  



 

 

لا تسري مقتضیات ھذا المرسوم على الإدارات وكذا على اللجان والھیئات التابعة لھا، التي تخضع، فیما یتعلق 
  .ومعالجتھا وتتبعھا، لمقتضیات تشریعیة أو تنظیمیة خاصة بھا

تسھر السلطة الحكومیة المكلفة بالداخلیة، بتنسیق مع الجماعات الترابیة، على وضع آلیة موحدة لتلقي ملاحظات 
  .واقتراحات وشكایات مرتفقي ھذه الجماعات والمتعاملین معھا، وتتبعھا ومعالجتھا

  .دخل ھذا المرسوم حیز التنفیذ ابتداء من فاتح الشھر السابع الموالي للشھر الذي ینشر فیھ بالجریدة الرسمیة
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لا تسري مقتضیات ھذا المرسوم على الإدارات وكذا على اللجان والھیئات التابعة لھا، التي تخضع، فیما یتعلق 
ومعالجتھا وتتبعھا، لمقتضیات تشریعیة أو تنظیمیة خاصة بھا

تسھر السلطة الحكومیة المكلفة بالداخلیة، بتنسیق مع الجماعات الترابیة، على وضع آلیة موحدة لتلقي ملاحظات 
واقتراحات وشكایات مرتفقي ھذه الجماعات والمتعاملین معھا، وتتبعھا ومعالجتھا

دخل ھذا المرسوم حیز التنفیذ ابتداء من فاتح الشھر السابع الموالي للشھر الذي ینشر فیھ بالجریدة الرسمیة

  ).2017یونیو  23( 1438من رمضان 

  .سعد الدین العثماني

    

  20المادة 

لا تسري مقتضیات ھذا المرسوم على الإدارات وكذا على اللجان والھیئات التابعة لھا، التي تخضع، فیما یتعلق 
ومعالجتھا وتتبعھا، لمقتضیات تشریعیة أو تنظیمیة خاصة بھا الشكایاتبمسطرة تلقي 

  21المادة 

تسھر السلطة الحكومیة المكلفة بالداخلیة، بتنسیق مع الجماعات الترابیة، على وضع آلیة موحدة لتلقي ملاحظات 
واقتراحات وشكایات مرتفقي ھذه الجماعات والمتعاملین معھا، وتتبعھا ومعالجتھا

  22المادة 

دخل ھذا المرسوم حیز التنفیذ ابتداء من فاتح الشھر السابع الموالي للشھر الذي ینشر فیھ بالجریدة الرسمیةی

من رمضان  28وحرر بالرباط في 

سعد الدین العثماني: الإمضاء

  



 

 

نموذج تقدیم الشكایة ونموذج  قرار الوزیر المكلف بإصلاح الإدارة والوظیفة العمومیة بتحدید

  )2017دیسمبر 

قرار للوزیر المنتدب لدى رئیس الحكومة المكلف بإصلاح الإدارة وبالوظیفة العمومیة رقم 
بتحدید نموذج تقدیم الشكایة ونموذج 

 الوزیر المنتدب لدى رئیس الحكومة المكلف بإصلاح الإدارة وبالوظیفة العمومیة،

) 2017یونیو 23( 1438
، لا اوتتبعھا ومعالجتھ

صادر في  2.17.265
ورقم  1، یحدد على التوالي في الملحقین رقم 

التي یوجھھا المرتفق للإدارة 

  محمد بن عبد القادر
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قرار الوزیر المكلف بإصلاح الإدارة والوظیفة العمومیة بتحدید

دیسمبر  28( 1439ربیع الآخر  9بتاریخ  6634

قرار للوزیر المنتدب لدى رئیس الحكومة المكلف بإصلاح الإدارة وبالوظیفة العمومیة رقم 
بتحدید نموذج تقدیم الشكایة ونموذج ) 2017سبتمبر  29( 1439محرم 

الوزیر المنتدب لدى رئیس الحكومة المكلف بإصلاح الإدارة وبالوظیفة العمومیة،

1438رمضان  28صادر في  2.17.265بناء على المرسوم رقم 
وتتبعھا ومعالجتھواقتراحاتھم وشكایاتھم  مرتفقینالبتحدید كیفیات تلقي ملاحظات 

2.17.265من المرسوم المشار إلیھ أعلاه رقم  7تطبیقا لمقتضیات المادة 
، یحدد على التوالي في الملحقین رقم )2017یونیو   23

التي یوجھھا المرتفق للإدارة  الشكایاتبھذا القرار النموذج الذي یتعین أن تقدم وفقھ 
  .وكذا نموذج الإشعار بالتوصل

  .ینشر ھذا القرار في الجریدة الرسمیة

  )2017یونیو 23( 1438رمضان  28

محمد بن عبد القادر: الإمضاء                                                                   

  
قرار الوزیر المكلف بإصلاح الإدارة والوظیفة العمومیة بتحدید: 2الملحق رقم 

  الإشعار بالتوصل بھا

6634الجریدة الرسمیة عدد 

قرار للوزیر المنتدب لدى رئیس الحكومة المكلف بإصلاح الإدارة وبالوظیفة العمومیة رقم 
محرم  8 صادر في2888.17

  .الإشعار بالتوصل بھا

  

الوزیر المنتدب لدى رئیس الحكومة المكلف بإصلاح الإدارة وبالوظیفة العمومیة،

بناء على المرسوم رقم 
بتحدید كیفیات تلقي ملاحظات 

  .منھ 7المادة  صیما
  

  :قرر ما یلي
  

  المادة الأولى
  

تطبیقا لمقتضیات المادة 
23( 1438رمضان  28

بھذا القرار النموذج الذي یتعین أن تقدم وفقھ  2
وكذا نموذج الإشعار بالتوصل

  
  

  2المادة 
ینشر ھذا القرار في الجریدة الرسمیة 
  

28وحرر بالرباط في 
  

                                                                   
  
  
  
  
  
 
 
  
  
  
 



 

 

  الوزیر المنتدب لدى رئیس الحكومة المكلف بإصلاح الإدارة
  ) 2017سبتمبر 

كان موضوعھا معروضا على القضاء أو على أي جھة مختصة أو سبق 

تقدم الشكایة، بالنسبة لإدارة الدفاع الوطني، وفق ھذا النموذج عن طریق البرید العادي أو 

بالتوصل عبر بریده الإلكتروني عند تقدیم 

الشكایة عن طریق البوابة الوطنیة للشكایات، أو یوجھ إلیھ بالعنوان المضمن في شكایتھ عند 

 .الشكایةالیوم الأول الذي یتم فیھ تقدیم 

إذا قدمت الشكایة خلال أیام العطل، یبتدئ احتساب الأجل ابتداء من الیوم الموالي لآخر یوم من 

إذا كان الیوم الموالي لیوم تقدیم الشكایة یوم عطلة، لا یحتسب الأجل إلا ابتداء من الیوم الموالي 

 .كایة یوم عطلة، امتد الأجل إلى أول یوم عمل بعده

یقصد بالإدارة في مدلول ھذا النموذج إدارة الدولة والمؤسسات العمومیة وكل شخص اعتباري 

  خاص بالإدارة

: الملف رقم

...............................

......  

 نمودج تقدیم الشكایة
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  نمودج تقدیم الشكایة

الوزیر المنتدب لدى رئیس الحكومة المكلف بإصلاح الإدارة
سبتمبر  29( 1439محرم  8 صادر في2888.17وبالوظیفة العمومیة رقم 

  بتحدید نموذج تقدیم الشكایة ونموذج الإشعار بالتوصل بھا

كان موضوعھا معروضا على القضاء أو على أي جھة مختصة أو سبق لا تتم معالجة الشكایة إذا 

 أن صدر بشأنھ مقرر قضائي مكتسب لقوة الشيء المقضي بھ،

تقدم الشكایة، بالنسبة لإدارة الدفاع الوطني، وفق ھذا النموذج عن طریق البرید العادي أو 

بالتوصل عبر بریده الإلكتروني عند تقدیم  یتلقى مقدم الشكایة، وفق ھذا النموذج، إشعارا آنیا

الشكایة عن طریق البوابة الوطنیة للشكایات، أو یوجھ إلیھ بالعنوان المضمن في شكایتھ عند 

 .تقدیمھ إیاھا كتابة عن طریق البرید العادي أو المضمون

الیوم الأول الذي یتم فیھ تقدیم  الشكایاتلا یحتسب ضمن الآجال المعتمدة في تدبیر 

إذا قدمت الشكایة خلال أیام العطل، یبتدئ احتساب الأجل ابتداء من الیوم الموالي لآخر یوم من 

إذا كان الیوم الموالي لیوم تقدیم الشكایة یوم عطلة، لا یحتسب الأجل إلا ابتداء من الیوم الموالي 

كایة یوم عطلة، امتد الأجل إلى أول یوم عمل بعدهإذا صادف الیوم الأخیر من أجل الرد على الش

یقصد بالإدارة في مدلول ھذا النموذج إدارة الدولة والمؤسسات العمومیة وكل شخص اعتباري 

 .یمارس صلاحیات السلطة العمومیة

 2.17.265لمرسوم رقم من ا 7للمادة تم إعداد ھذا النموذج تطبیقا 

بتحدید كیفیات ) 2017یونیو 23( 1438رمضان 

  .وتتبعھاومعالجتھاواقتراحاتھم وشكایاتھم  

نمودج تقدیم الشكایة: 3الملحق رقم 

الوزیر المنتدب لدى رئیس الحكومة المكلف بإصلاح الإدارة بقرار 1الملحق رقم 
وبالوظیفة العمومیة رقم  

بتحدید نموذج تقدیم الشكایة ونموذج الإشعار بالتوصل بھا
  

  

  

  : معلومات ھامة

لا تتم معالجة الشكایة إذا  -

أن صدر بشأنھ مقرر قضائي مكتسب لقوة الشيء المقضي بھ،

تقدم الشكایة، بالنسبة لإدارة الدفاع الوطني، وفق ھذا النموذج عن طریق البرید العادي أو  -

 . المضمون فقط

یتلقى مقدم الشكایة، وفق ھذا النموذج، إشعارا آنیا -

الشكایة عن طریق البوابة الوطنیة للشكایات، أو یوجھ إلیھ بالعنوان المضمن في شكایتھ عند 

تقدیمھ إیاھا كتابة عن طریق البرید العادي أو المضمون

لا یحتسب ضمن الآجال المعتمدة في تدبیر  -

إذا قدمت الشكایة خلال أیام العطل، یبتدئ احتساب الأجل ابتداء من الیوم الموالي لآخر یوم من  -

 .العطلة

إذا كان الیوم الموالي لیوم تقدیم الشكایة یوم عطلة، لا یحتسب الأجل إلا ابتداء من الیوم الموالي  -

 .لآخر یوم عطلة

إذا صادف الیوم الأخیر من أجل الرد على الش -

یقصد بالإدارة في مدلول ھذا النموذج إدارة الدولة والمؤسسات العمومیة وكل شخص اعتباري  -

یمارس صلاحیات السلطة العمومیة

  

تم إعداد ھذا النموذج تطبیقا 

رمضان  28الصادر في 

 المرتفقینتلقي ملاحظات 

 المملكة المغربیة



 

 

الصفة 

...............................................

إسم الشركة 

…

الاسم الشخصي

رقم بطاقة التعریف الوطنیة

الھاتف الثابت

الھاتف المحمول 

العنوان
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البیانات الشخصیة  

  
  

  

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

البیانات الشخصیة .1  



 

 

وزارة 

☐

إسم 

الإدارة

.................................................................

إ

........................................................................................................................

.......................................................

الجھة

........................................................................................................................

....................................................................

....................

....................................................

الجماعة

.....................................................

عنوان الإدارة

........................................................................................................................

  ..........................................................
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  :الإدارة المعنیة بالشكایة

  

  

 

الإدارة المعنیة بالشكایة -2

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 



 

 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

  :)یمكن إرفاق صفحات إضافیة مع ترقیمھا

.................................................................................................................................

.................................................................................................................................

.................................................................................................................................

.................................................................................................................................

.................................................................................................................................

.................................................................................................................................

.................................................................................................................................

.................................................................................................................................

.................................................................................................................................

.................................................................................................................................

.................................................................................................................................

......................................................................................................................  

 

52 

  *:موضوع الشكایة

.............................................................................................................................

.............................................................................................................................

................................................................................  

یمكن إرفاق صفحات إضافیة مع ترقیمھا(*: نص الشكایة

.............................................................................................................................

.............................................................................................................................

.............................................................................................................................

.............................................................................................................................

.............................................................................................................................

...........................................................................................................................

.............................................................................................................................

.........................................................................................................................

.............................................................................................................................

.......................................................................................................................

.............................................................................................................................

.....................................................................................................................

 
 
  
  
  

موضوع الشكایة -3

 
 

.............................................................................................................................

.............................................................................................................................

...........................................................................

  

نص الشكایة -4

 
 

.............................................................................................................................

.............................................................................................................................

.............................................................................................................................

.............................................................................................................................

.............................................................................................................................

...........................................................................................................................

.............................................................................................................................

.........................................................................................................................

.............................................................................................................................

.......................................................................................................................

.............................................................................................................................

.....................................................................................................................

  
  
  
  
  
  
  
  
 



 

 

 ).الموجھة لإدارة الدفاع الوطني

☐ 

.............................................................................................................................

.............................................................................................................................

...............................................................................................................................

.............................................................................................................................

....

.............................................................................................................................

...............................................
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  :الوثائق المرفقة بالشكایة

 سنوي بشان حصیلة أنشطة الوحدة  

  :طریقة التوصل بالجواب

 *حدد من بین الطرق التالیة الطریقة المفضلة للتوصل بالجواب

الموجھة لإدارة الدفاع الوطني الشكایاتلا ینطبقان على  2ورقم 

 الوطنیةعبر الموقع الإلكتروني للبوابة 
 

    عبر البرید الإلكتروني

   عبر البرید العادي أو المضمون

  *:الإقرارف -7

  
 

الوثائق المرفقة بالشكایة -5

سنوي بشان حصیلة أنشطة الوحدة  د إعدا

  
طریقة التوصل بالجواب -6

 
حدد من بین الطرق التالیة الطریقة المفضلة للتوصل بالجواب

  
  
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
ورقم  1الاختیاران رقم (
 
  

  

  

  

عبر الموقع الإلكتروني للبوابة  .1

  للشكایات

عبر البرید الإلكتروني .2

عبر البرید العادي أو المضمون .3



 

 

  بقرار الوزیر المنتدب لدى رئیس الحكومة المكلف بإصلاح الإدارة
  )2017سبتمبر 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------

إضافة بعض البیانات لھذا النموذج، والتي تراھا ضروریة 

   

 . أن جمیع المعلومات التي أدلیت بھا أعلاه صحیحة ومطابقة للواقع

الوثائق التي تخدم أھداف التحري في الشكایة وفقا 

أن موضوع ھذه الشكایة غیر معروض على القضاء أو على أي جھة مختصة أو سبق أن صدر بشأنھ 

 إشعار بالتوصل
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  نمودج اشعار بالتوصل

بقرار الوزیر المنتدب لدى رئیس الحكومة المكلف بإصلاح الإدارة
سبتمبر  29( 1439محرم  8 صادر في2888.17وبالوظیفة العمومیة رقم 

  بتحدید نموذج تقدیم الشكایة ونموذج الإشعار بالتوصل بھا

----------------------------------------------------------------------------------------------------------
---------------------------- 

إضافة بعض البیانات لھذا النموذج، والتي تراھا ضروریة یمكن لكل إدارة عمومیة : ملحوظة

  

  :أنا الموقع أسفلھ مقدم الشكایة أقر ب بما یلي

أن جمیع المعلومات التي أدلیت بھا أعلاه صحیحة ومطابقة للواقع

الوثائق التي تخدم أھداف التحري في الشكایة وفقا أنني موافق على وضع رھن إشارة الإدارة جمیع 

 .للقوانین المعمول بھا

أن موضوع ھذه الشكایة غیر معروض على القضاء أو على أي جھة مختصة أو سبق أن صدر بشأنھ 

  .مقرر قضائي مكتسب لقوة الشيء المقضي بھ

 :بتاریخ.............................................

................................................ 

  توقیعمقدم الشكایة

  

نمودج اشعار بالتوصل: 4الملحق رقم 

بقرار الوزیر المنتدب لدى رئیس الحكومة المكلف بإصلاح الإدارة 2الملحق رقم 
وبالوظیفة العمومیة رقم 

بتحدید نموذج تقدیم الشكایة ونموذج الإشعار بالتوصل بھا

  

----------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------

ملحوظةمعلومات إلزامیة*
  .مراعاة لخصوصیتھا

  

  

  

 

 

  

 

  

أنا الموقع أسفلھ مقدم الشكایة أقر ب بما یلي

 أن جمیع المعلومات التي أدلیت بھا أعلاه صحیحة ومطابقة للواقع

  أنني موافق على وضع رھن إشارة الإدارة جمیع

للقوانین المعمول بھا

  أن موضوع ھذه الشكایة غیر معروض على القضاء أو على أي جھة مختصة أو سبق أن صدر بشأنھ

مقرر قضائي مكتسب لقوة الشيء المقضي بھ

.............................................:وحرر ب

......................................................

توقیعمقدم الشكایة

  

  

 

 

  

 المملكة المغربیة



 

 

..............................................................................................................................

..............................................................................................................................

................................................................................................................:(

الإسم الشخصي (قد توصلت بالشكایة المقدمة من طرف 

..............................................................................................................................

..............................................................................................................................

.....................................................................................................: 
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): اسم الإدارة المعنیة

.............................................................................................................................

......................................................................................

               ......................................................  

................................................................................................................:(

قد توصلت بالشكایة المقدمة من طرف ................................ 

 :( 

.............................................................................................................................

................................ 

.............................................................................................................................

.................................  

........................................... :...........  

.................................................. :  

وخاتم  عنھتوقیع رئیس الإدارة أو من ینوب 

.....................................................................................................:

  

  سیدتي، سیدي،

اسم الإدارة المعنیة(إن  

.............................................................................................................................

................ 

......................................................................................

               ......................................................

):................................................................................................................المصلحة(

........................ ................................

): والعائلي لمقدم الشكایة

.............................................................................................................................

........................................................

: موضوع 1حول

.............................................................................................................................

.................................

: ...........................................بتاریخ

: ..................................................قد تم تسجیلھا تحت رقم

توقیع رئیس الإدارة أو من ینوب 

:.....................................................................................................الإدارة
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  البوابة الوطنیة للشكایات

  

البوابة الوطنیة للشكایات 5الملحق رقم 


	1-الإطار العام لتحسين تدبير القرب بالجماعات الترابية واستقبال ومعالجة الشكايات وطلبات المرتفقين

	الإطار السياسي للجماعة المواطنة

	مفهوم الجماعة الترابية المواطنة

	القرب من المواطنين

	الحرص على تقديم خدمات عمومية جيدة


	الإطار الدستوري لتأسيس الجماعة المواطنة وتدبير الشكايات

	الإطار التنظيمي

	القانون التنظيمي     113 – 14المتعلق بالجماعات

	المرسوم رقم 2.17.265 الصادر بتاريخ 23 يونيو 2017 والمتعلق بتحديد كيفيات تلقي ملاحظات المرتفقين واقتراحاتهم وشكاياتهم وتتعها ومعالجتها.


	شروط قبول الشكاية :

	وحدات تلقي الشكايات وتتبعها ومعالجتها :


	2- مخرجات التشخيص الميداني لتلقي وتدبير الشكايات بالجماعة الترابية بني ملال

	القسم الأول - منهجية العمل ومخرجات البحث الميداني

	أولا - دليل المقابلة والمجموعات البؤرية

	ثانيا - مخرجات البحث الميداني

	المحور الأول: علاقة الجماعة بالمواطن

	المحور الثاني: آلية استقبال الشكايات والملاحظات والاقتراحات

	المحور الثالث: تدابير معالجة الشكايات

	المحور الرابع: استراتجية التتبع وتقييم منظومة معالجة الشكايات

	المحور الخامس: تدابير تكميلية للاستقبال و التواصل مع المرتفقين

	المحور السادس : تدابير المواكبة لتدبير الشكايات: الموارد البشرية والتجهيزات اللوجيستكية



	3-المنظومة المقترحة لتدبير الشكايات الموجهة إلى جماعة بني ملال

	تقديم منظومة تلقي ومعالجة الشكايات

	تعريف المنظومة  المقترحة لمعالجة الشكايات

	ما هي المنافع التي تستفيد منها الجماعة بإحداث منظومة لتدبير الشكايات

	شروط فعالية آلية تدبير الشكايات

	التدابير الاحتياطية لا حدات منظومة لتدبير الشكايات



	4- كيف يمكن بناء منظومة لتدبير الشكايات

	تحديد الأهداف ومجال التدخل

	ويمكن تلخيص هذه الرؤية المستقبلية فيما يلي:

	اتخاذ تدابير استباقية للحد من بعض أصناف  الشكايات

	أحداث وحدة إدارية لتلقي وتدبير الشكايات

	المساطر وأجال تدبير الشكايات

	11- الأطر المكلفين بتدبير الشكايات واختصاصاتهم

	12- تزويد خلية الشكايات بوسائل العمل



	5 –كيفية تنزيل منظومة تدبير الشكايات

	5.1. المقر الاجتماعي للجماعة الترابية 

	5.2.ا لتجهيزات المكتبية

	5.3.لتنظيم الهيكلي لإدارة الجماعة
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