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	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

	4-اللجنة المشتركة ما بين الأقسام والمصالح

	5- دعم قدرات الموارد البشرية المكلفة بتدبير الشكايات

	6-التعريف بمنظومة تدبير الشكايات لدى السكان والمرتفقين والشركاء

	7- إحداث نظام معلوماتي فعال

	8-اعتماد مقاربة تدريجية لتنزيل منظومة تدبير الشكايات


	6-بطاقات وبيانات توضيحية لمسار تنزيل منظومة تدبير الشكايات

	توصيف وظائف و مهام المسئولين على تدبير الشكايات

	2 الرسم البياني التمثيلي لمسطرة تلقي ومعالجة الشكايات

	1. خلية تلقي وتدبير الشكايات ودورها في تتبع مسار معالجة الشكاية

	2. اللجنة المختلطة الوظيفية ودورها في تدبير الشكايات

	4 مؤشرات الفعالية و الأداء

	1. منافع نظام التتبع والتقييم المقترح

	2. المراحل الأساسية المتبعة

	3. تحديد الأهداف بدقة	

	4. تحديد حاجيات منظومة التتبع والتقييم ب

	5. تحديد المؤشرات الأساسية

	6. تهم مؤشرات القياس المجالات التالية

	7. معايير جودة المؤشر .

	8. تحديد الأهداف بالأرقام

	9. جمع المعطيات

	10. تحديد مصادر المعلومات



	الملحق رقم 1: المرسوم المتعلق بكيفيات تلقي ملاحظات المرتفقين واقتراحاتهم وشكاياتهم وتتبعها ومعالجتها

	الملحق رقم 2: قرار الوزير المكلف بإصلاح الإدارة والوظيفة العمومية بتحديد نموذج تقديم الشكاية ونموذج الإشعار بالتوصل بها

	الملحق رقم 3: نمودج تقديم الشكاية

	الملحق رقم 4: نمودج اشعار بالتوصل


