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 ـــــة دّمـــقـــــم 

يواصل فريق المواطن الرّقيب تحت إشراف إدارة نوعية الخدمةة المموميةة الاية   

بمت بم ته اليوميةّ لسير الممل ب لإدارة التونسية ب عتبة ر  يةي م مسة ندا لمختاةف المصة ل  

لانهّوض بجودة خدم ته  ويي آليةّ  وذلك المموميةّ التي تتم مل بصفة مب شرة مع المواطن

تمة ماه   ومم ينة أسةاوب أداء الأعوان وتايي  تحسين ظروف الممل والِاستاب ل تهدف إلى

التةةي يوفرّونهةة   مةةع المةةواطنين ويةةو مةة  يسةةه  فةةي الرّفةةع مةةن مسةةتو  جةةودة الخةةدم ت

الِاسةةتاب ل المب شةر لهةة  أو عبةر الهةة تف أو بواسةطة التراسةةل  مةةن خةمللامةواطنين سةواء 

 .الإل تروني

وقةةد أرمةةرت تاةة رير فريةةق المةةواطن الرّقيةةب التةةي تتّةةمّن ناةة ط الاةةوّة المسةةجّاة 

           وم ةة من التحسةةين تج وبةة  مةةن قبةةل الةةوّارات الممنيةّةة التةةي اِتخةةذت الإجةةراءات المن سةةبة 

لديه  لتج وّ النا ئص المسجّاة وتممي  تج ربهة  الن جحةة  في حدود الِاعتم دات المرصودة

          متف وتةةة   أحي نةةة عاةةةى مختاةةةف إداراتهةةة  الجهويةّةةة والمحايةّةةة راةةة  أنّ يةةةذا التجةةة وب  ةةة ن 

دون المستو  المطاوب ب لنسّةبة لةبمض المصة ل  المموميةّة  إلى أخر  وأحي ن  من وّارة

حةةد  المنظومةة ت الوطنيةّةة أو المواصةةف ت خ صّةةة منهةة  تاةةك التةةي لةة  تنخةةرط بمةةد فةةي إ

 .الاي سيةّ الم لميةّ لاجودة

وإّ فة إلى المم ين ت اليوميةّ المبرمجة مسبا  فإنّ أعّ ء الفريق ي افّةون دوريةّ  

أولويةّةة ب لنسّةةبة لاط عةة ت ذات المسةةداة بمهمّةة ت موجّهةةة تهةةتّ  بمم ينةةة بمةةض الخةةدم ت 

 ممينّةةوتتة بع نوعةّيةّ خةدم ت  الةذروةيةّ في فتةرات لامواطنين لتايي  أداء المص ل  المموم

ومد  تطبيق الإصمح ت الإدارية التي ت  إقراري  وقةد تمّةت ممحظةة تف عةل الةوّارات 

والمؤسّس ت المموميةّ مع مرل يذ  التا رير وسةرعة الإج بةة عمّة  يةرد فيهة  نظةرا لأيمّيةة 

 ّةة  يةةذا التاريةةر جةةّء يتماةّةق مةة  ي .الموّةةوا المطةةرو  أو المجةة ل الخةةدم تي الممنةةيّ 

 أداء الوّارات ودرجة استج بته   لممحظ ت الفريقب الخ صة مؤشراتالب لإحص ئي ت و

 ءيتطرّق بش ل خة صّ إلةى المهمّة ت الموجّهةة لحوصةاة أية  مة  جة  ممّ  جمل يذا التارير

مةةن ممحظةة ت وتوصةةي ت وإجةةراءات متخّةةذة دون أن يةةتّ  إافةة ل مةة  يم ةةن مم ينتةةه  بهةة  

               ّمن التا رير اليوميةّة أو التاة رير ذات الصةباة المتأ ةدة مةن إخةملات وناة ئص مسةجّاة 
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عاةةى مسةةتو  المظهةةر المةة   لامبةة ني المموميةّةة وسةةير الممةةل ب لمصةة ل  المموميةّةة وأداء 

ويةو مة   المة  رف ته  التي له  انم  س ية   عاةى السةير المة دم لامرفةق الم ماين به  وتص

 يدعو إلى الاي   بأعم ل تصحيحية ع جاة.

             تمةةرض التاريةةر فةةي جّئةةه الرابةةةع إلةةى أيةة  الممحظةة ت والتوصةةي ت الم مةةةة و

تم ماين التي ترمي إلى الارتا ء بجودة الخدم ت الإدارية وتحسين الممقة بين الإدارة والم

 ممه  وتمّيّ الراة بينهم .

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
  

 الأوّلالجزء 

 حصيلة نشاط فريق المواطن الرقيب
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 : لمحة عن نشاط فريق المواطن الرّقيب  الباب الأوّل

في إنجاز زيارات يوميةّ مبرمجة )أوّلا(  2022تمثلّ نشاط فريق المواطن الرقيب خلال سنة 

 ومهمّات موجّهة )ثانيا( ومتابعة ملفاّت متأكّدة )ثالثا(.

  : الزّيارات اليوميةّ المبرمجة أوّلا

 2194زيارة يوميةّ مبرمجة إلى  4875بأداء  2022قام فريق المواطن الرقيب خلال سنة 

  حة عموميةّ لها علاقة مباشرة بالمواطن.مصل

وقد أسفرت هذه المعاينات عن جملة من الملاحظات الإيجابيةّ والسّلبية وجّهت إلى الوزارات 

المعنيةّ ضمن تقارير شهريةّ وردت في شأنها ردود تضمّنت الإجراءات المتخذة لدعم الإيجابياّت 

المواطن الرّقيب بالتأكّد من صحّتها ومدى تجاوب  تمّ على إثرها تكليف فريق  ومعالجة السّلبياّت

 مع الملاحظات المسجّلة. المصالح المعنيةّ

 : المهمّات الموجّهة ثــانيا

مهمّة موجّهة  37إضافة إلى زياراته اليوميةّ للمصالح العموميةّ، أنجز فريق المواطن الرقيب 

لمعاينة سير العمل بالمصالح العموميةّ وتقييم جودة الخدمات الإداريةّ ومتابعة مدى تطبيق الإصلاحات 

مع  الهياكل العموميةّ إلى تقييم مدى تفاعل إضافة اتكما شملت هذه المهمّ  .والتبسيطات الإداريةّ

اصّة بوضعيةّ العقارات الشّاغرة وغير متابعة خ لكترونية والهاتفعبر الوسائل الإ مشاغل المواطنين

 .المستغلّة ببعض الوزارات

 : د توزّعت كالتاليـوق

I. ّمعاينة جودة الخدمات الإداريةّ وسير العمل بالمصالح العمومية : 

 خدمات المطبعة الرّسمية للجمهورية التونسية : (1

 .متابعة جودة خدمات المطبعة الرسمية وفروعها 

 الخدمات البلديةّ : (2

  متابعة جودة الخدمات المسداة من قبل المصالح البلدية التي تؤمن حصص اسِتمرار يوم

 السّبت.

 خدمات التعريف بالوثائق الإداريةّ للِاستظهار بها لدى سلط أجنبيةّ : (3

 .متابعة سير العمل بمصلحة المصادقة على الوثائق الإداريةّ بوزارة الشّؤون الخارجية 

 خدمات التعاون الفنيّ : (4

 تابعة جودة خدمات الوكالة التونسية للتعاون الفنيّ.م 
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 الخدمات الاجتماعية : (5

 .متابعة جودة الخدمات المسداة ببعض فروع الصناديق الاجتماعية وسير العمل بها 

 .متابعة جودة الخدمات المسداة من قبل الأقسام والوحدات المحلية للنهّوض الِاجتماعي 

 : ساسيةّالخدمات ذات الصّلة بالمرافق الأ (6

 .متابعة جودة الخدمات المسداة بأقاليم الشّركة الوطنيةّ لِاستغلال وتوزيع المياه 

 : الخدمات البريديةّ (7

 .متابعة جودة الخدمات بوكالات البريد السّريع عبر التراسل الالكتروني والهاتف 

  ّعدعن ب بطاقة الدينار الإلكتروني "شاب" الخاصّة بتسجيل الطلبةمتابعة مدى توفر. 

 ."متابعة توزيع إرسالياّت بريديةّ تحمل طوابع بريدية "مستعملة 

 .ّمتابعة جودة توزيع الإرسالياّت البريدية 

 النقل :خدمات  (8

 .متابعة جودة خدمات الاستقبال الهاتفي بمراكز الفحص الفنيّ للعربات 

 : خدمات الشّركة الوطنيةّ العـقاّرية للبلاد التونسيةّ (9

 المسداة من قبل الشّركة الوطنيةّ العقارية للبلاد التونسيةّ وفروعها. متابعة جودة الخدمات 

 : ةيّ ياحالسّ الخدمات  (11

  ّة.يّ ـياحـمتابعة جودة الخدمات المسداة ببعض مكاتب الإرشادات الس 

 : خدمات الحجّ  (11

  2023متابعة عمليةّ التسجيل لموسم الحجّ لسنة. 

II. معاينة جودة الخدمات المتعلقة بالاستقبال : 

 ستقبال بالمصالح العمومية :تطبيق الاشتراطات الفنيّة لعلامة "مرحبا" للاِ  (1

 .متابعة سير العمل بمكاتب البريد المنخرطة في علامة "مرحبا" لجودة الاستقبال 

 "متابعة سير العمل ببعض المصالح والمؤسّسات العموميةّ الحاصلة على علامة "مرحبا. 

 المؤسّسات العموميةّ :جودة الاستقبال الهاتفي بالمصالح و (2

 .ّمتابعة جودة خدمات الأرقام الخضراء المسداة من قبل بعض الهياكل العمومية 

   .متابعة جودة الاستقبال الهاتفي بفروع البنك المركزي التونسي 

  الديّوان الوطني للتطهير بمتابعة جودة خدمات الِاستقبال الهاتفي بموزّعات الهاتف الخاصّة

 ه. وفروع

 جودة الاستقبال الهاتفي بالديّوان التونسي للتجارة وفروعه الجهويةّ. متابعة 

 .متابعة جودة الاستقبال الهاتفي بالمندوبيات الجهوية للثقافة 
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 .متابعة جودة الاستقبال الهاتفي بالإدارات الجهوية للصحّة 

 .متابعة جودة خدمات الاستقبال بالرقم الأخضر المجاني لوزارة التربية 

 ودة الخدمات المسداة من قبل موزّعات الهاتف بمراكز التكوين السّياحي والفندقي متابعة ج             

 وعبر التراسل الإلكتروني.

 .متابعة جودة الاستقبال الهاتفي بموزعات الهاتف الخاصة بجامعات التعليم العالي 

 م الشّركة التونسيةّ متابعة جودة خدمات الِاستقبال الهاتفي بموزّعات الهاتف الخاصّة بأقالي

 للكهرباء والغاز.

 للإنصات وتوجيه النسّاء  1899ضر متابعة جودة خدمات الِاستقبال الهاتفي بالخطّ الأخ

 ضحايا العنف.

 .متابعة جودة خدمات الاستقبال الهاتفي بمراكز الفحص الفنيّ للعربات 

  بمكاتب العلاقات مع متابعة جودة الخدمات المسداة من قبل الأرقام الهاتفيةّ المبسّطة

 .بالوزارات المواطن

III. ّمتابعة تنفيذ بعض الإصلاحات والتبسيطات الإدارية : 

  بالوزاراتمتابعة جودة الخدمات الإدارية بمكاتب العلاقات مع المواطن. 

 .متابعة جودة الخدمات المسداة من قبل فضاءات المواطن 

 نقاط الإدارة السريعة.بعض متابعة سير العمل ب 

 سير العمل ببعض دور الخدمات الإداريةّ. متابعة 

IV. ة مع المواطنين عبر وسائل التواصل الحديثةل الهياكل العموميّ ـمتابعة مدى تفاع  : 

 .متابعة جودة خدمة التراسل الإلكتروني عبر عناوين البريد الالكتروني للوزارات 

  الولايات.ب الخاصّةواب التقييم محتوى مواقع 

V. رةـالعموميةّ الشّاغ المباني ظاهـرة معاينة  : 

 متابعة وضعيةّ العقارات الشاغرة وغير المستغلة ببعض الوزارات. 

   ات المتأكّدةثالثا : الملفّ 

ات ذات صلة في إطار تنفيذ الزّيارات اليوميةّ المبرمجة واصل فريق المواطن الرّقيب متابعة ملفّ 

إرسال تقارير عاجلة إلى بتصرّفات الأعوان وسير العمل بالمصالح الإداريةّ العموميةّ أسفرت عن 

 الوزارات التالية : 

 : العـدلوزارة  – 1

  العناية بالعلم الوطني بالمحكمة الابتدائية بمنوبة.حول  
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 : الداخـليةّوزارة  – 2

  الشمالية.حول سير العمل بالدائرة البلدية بمدنين 

 .ّحول العناية بالعلم الوطني المرفوع على مبنى قسم الحالة المدنية لبلدية المحمدية 

 حول العناية بالعلم الوطني المرفوع على مبنى المستودع البلدي بالقصور. 

 .حول كيفيةّ وضع الكباّلات للسياّرات المخالفة للوقوف ورفعها بالمرسى المدينة 

 ني ببلدية ساقية الداير من ولاية صفاقس.حول العناية بالعلم الوط 

 .حول مبنى متداع للسقوط بمدينة سوسة 

 .حول عدم توفرّ مطبوعات مضامين الحالة المدنية ببعض الدوائر البلدية بسوسة 

 : ةوزارة الماليّ  - 3

 .حول العناية بالعلم الوطني بفرع الشركة التونسية للبنك ببنزرت 

  ّة باب البحر بصفاقس.حول الوضعية المترديّة لمبنى سابق لقباضة مالي 

 .حول العناية بالعلم الوطني بفرع البنك الوطني الفلاحي الهيلتون تونس 

 .حول العناية بالعلم الوطني بفرع الشّركة التونسيةّ للبنك المنصف باي بتونس 

 حول تعطل سير العمل بالقباضة المالية حيّ المهرجان بتونس 

 وزارة الاقتصاد والتخطيط : – 4

 زيةّ الخط الهاتفي للوكالة التونسيةّ للتعاون الفنيّ الموضوع على ذمّة حول عدم جاه

 المتعاملين معها.

 وزارة الشّؤون الِاجتماعية : – 5

 .حول العناية بالعلم الوطني بدار الضّمان الاجتماعي بالدهماني 

 .حول العناية بالعلم الوطني بالصّندوق الوطني للتأمين على المرض بجبنيانة 

 : يد البحرية والصّ وزارة الفلاحة والموارد المائيّ  - 6

 قرية التباينية من معتمدية عين لزوّد المان الماء من خزّ  حول تسرّب مياه صالحة للشّرب

 دراهم.

  ّة من معتمدية عين دراهم.التباينيّ بان الماء حول تواصل تسرّب مياه صالحة للشّرب من خز 

 دد من المناطق السّكنيةّ.ـحول تسرّب مياه صالحة للشّرب بع 

 عاصمة.المدخل الجنوبي لل حول تسرّب مياه صالحة للشّرب على مستوى 

  ّرب بمدينة زغوان.حول تسرّب مياه صالحة للش 

http://www.tunisie.gov.tn/annuaire/69/93-%D9%88%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A9.htm
http://www.tunisie.gov.tn/annuaire/84/93-%D9%88%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%82%D9%84-%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%84%D9%88%D8%AC%D8%B3%D8%AA%D9%8A%D9%83.htm
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 زيةّ الرّقم الهاتفي المخصّص للتبليغ عن "سوسة النخيل الحمراء".ـحول متابعة جاه 

 ة :الصحّ وزارة  - 7

 بالورديةّ.19لام بحادثة بمركز التلقيح ضدّ "كوفيد ـحول الإع " 

 .حول اِضطراب سير العمل بأحد الأقسام الطبية بالمستشفى الجهوي بمنزل بورقيبة 

  بن الجزار بالقيروان.إحول الحالة المترديّة لمحيط المستشفى الجهوي 

 العلم الوطني بالمستشفى الجهوي بجبنيانة.ناية بـحول الع 

 :التربية  وزارة - 8

  ِبتدائية.حول تنظيم دروس خصوصية من قبل معلمين خارج المدارس الا 

  ّة للتربية بالقيروان.حول ظروف العمل بالمندوبيةّ الجهوي 

 .حول عدم اسِتغلال مباني حديثة الإنجاز لإيواء مصالح تربويةّ بولاية توزر 

 والبحث العلمي :العالي  وزارة التعليم - 9

  ّة بتونس.يّ ـية العلوم الإنسانيةّ والاجتماعحول العناية بالعلم الوطني بكل 

 : وزارة الشباب والرياضة - 11

 هور بسوسة وسير العمل بها.الزّ  باب بحيّ ة دار الشّ يّ ـحول وضع 

 ناية بالعلم الوطني المرفوع على مبنى دار الشّباب مقرين الرّياض.ـحول الع 

 :وزارة تكنولوجيات الاتصال  - 11

 .حول عدم توفرّ مطبوعات بمكتب بريد الحنشة 

 نسانيةّ والاجتماعية بتونس.دوق بريدي قبالة كليّة العلوم الايةّ السيئّة لصنـحول الوضع 

  الجريصة.حول وضعـيةّ عـلامات التوجـيه الخارجـيةّ بمكتب بريد 

 يةّ السيئّة لصندوق بريدي بنهج الحسين بوزيان بتونس.ـحول الوضع 

 يةّ صندوق بريدي على مستوى ملعب زويتن ومنطقة الأمن الوطني.ـحول وضع 

 ناية بالعلم الوطني بالوكالة التجارية للاتصالات بجبنيانة والمركز الفنيّ لِاتصالاتـحول الع 

 بالكاف. تونس

 وزارة النقل : – 12

  مبنى وكالة الشركة التونسية للملاحة بسوسة.وضع حول 

 .حول شبهة فساد بمركز الفحص الفنيّ للعربات بجندوبة 

http://www.tunisie.gov.tn/annuaire/77/93-%D9%88%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D9%87%D9%8A%D8%B2-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B3%D9%83%D8%A7%D9%86-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%87%D9%8A%D8%A6%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%A8%D9%8A%D8%A9.htm
http://www.tunisie.gov.tn/annuaire/94/93-%D9%88%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A3%D9%85%D9%84%D8%A7%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%91%D9%88%D9%84%D8%A9-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%A4%D9%88%D9%86-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%82%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9.htm
http://www.tunisie.gov.tn/annuaire/78/93-%D9%88%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%AD%D8%A9.htm
http://www.tunisie.gov.tn/annuaire/78/93-%D9%88%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%AD%D8%A9.htm
http://www.tunisie.gov.tn/annuaire/76/93-%D9%88%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%A7%D8%AD%D8%A9-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AD%D8%B1%D9%8A-%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9.htm


14 

 

 .حول العناية بالعلم الوطني بفرع شركة الخطوط الجوية التونسية بالقصبة 

 الغزالي بالوردية. 6دد ـحول غياب عون بيع التذاكر بمحطة المترو ع 

 والشؤون العـقاّرية :وزارة أملاك الدولة  – 13

 وزارة الكائن بشارع باريس تونس.المبنى العـناية بالعلم الوطني المرفوع عـلى  حول 

 وزارة الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السنّ : -14

  المخصّص للإنصات وتوجيه النسّاء ضحايا العنف.1899حول جاهزيةّ الرّقم الأخضر 

 :وزارة التشغيل والتكوين المهني  – 15

  العناية بالعلم الوطني بمكتب التشغيل والعمل المستقلّ بصفاقس الشّماليةّ.حول 
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 ات العامّةالإحصائيّ  :  الثانيالباب 

 :  ةالزيارات اليوميّ  -1

 :  توزيع الزيارات حسب الولايات والوزارات -أ 

                 يوميةةةة مبرمجةةةة ّيةةة رة 4875نجةةة ّ إب 2022خةةةمل سةةةنة  "بّواطن الرقيةةةّالمةةة" قةةة   فريةةةق
 عمقة مب شرة ب لمواطن.عمومية له   مصاحة 2194لى إ

                  منةةةةةذ إحدارةةةةةه إلةةةةةى مةةةةةوفى  رة ّّةةةةةّّي 500331  الفريةةةةةق أدّ   رة إلةةةةةى أنّ ّّةةةةةّوتجةةةةةدر الإش
 . 2022ديسمبر  شهر

 ّّ      ينن ب لجةةدولا يةةذ  الّيةة رات عاةةى   فةةة الولايةة ت ومختاةةف الةةوّارات  مةة  يةةو مبةةيّ وتتةةو
 .2عدد و 1عدد 

 حسب الولاياتو المصالح توزيع الزيارات   : 1جدول عدد    

 عدد الزيارات عدد المصالح المزورة الولايات

 911 358 تونس 

 88 48 أريانة

 160 88 بن عروس

 116 62 منوبة

 56 32 نابل

 424 151 بنزرت

 180 103 زغوان

 726 283 سوسة

 234 119 المنستير

 88 65 المهدية

 451 159 صفاقس

 256 145 القيروان

 3 2 القصرين

 29 26 سيدي بوزيد

 238 122 باجة

 149 64 جندوبة

 336 164 الكاف

 22 22 سليانة

 1 1 قابس

 23 19 قفصة

 371 152 مدنين

 8 4 توزر

 0 0 تطاوين 

 5 5 قبلي

 4875 2194 المجموع
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 حسب الوزارات المصالحو  الزّياراتتوزيع :  2جدول عدد   

 
 الوزارات

عدد المصالح 

 المزورة
 عدد الزيارات

 22 8 رئاسة الحكومة

 121 52 وزارة العدل

 19 9 وزارة الدّفاع الوطني

 662 291 وزارة الداخلية

 13 3 وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيين بالخارج

 588 275 وزارة المالية

 25 12 الاقتصاد والتخطيطوزارة 

 477 202 وزارة الشؤون الاجتماعية

 158 66 وزارة الصناعة والمناجم والطاقة

 34 15 وزارة التجارة وتنمية الصادرات

 229 107 وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

 368 189 وزارة الصحّة

 33 19 وزارة التربية

 5 4 والبحث العلميوزارة التعليم العالي 

 145 70 وزارة الشباب والرياضة 

 745 303 وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

 319 130 وزارة النقل

 118 50 وزارة التجهيز والإسكان

 36 15 وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

 62 26 وزارة البيئة

 65 32 وزارة السياحة 

 9 3 وزارة الشؤون الدينية

 109 50 الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّنوزارة 

 306 161 وزارة الشؤون الثقافية

 153 81 وزارة التشغيل والتكوين المهني

 22 8 البنك المركزي التونسي

 32 13 البنك التونسي للتضامن

 4875 2194 المجموع
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 :  المعاينة محاور حسب الرقيب المواطن فريق ملاحظات توزيع -ب 

 المح ور وتشمل المم ينة بط قة تّمّنته  مرجميةّ الإدارة لممل تاييمه في الفريق اِعتمد
 :   الت لية

  : الِاستقبال -1

 الوزارات
العدد 
 الجمل  

 للملاحظات

 المتخذةالإجراءات  الملاحظات السلبية الملاحظات الإيجابية

 % عدد % عدد % عدد

 %50 5 %20,83 10 %79,17 38 48 رئاسة الحكومة

 %24,73 23 %25,00 93 %75,00 279 372 وزارة العدل

  
فاع الوطن 

ّ
 %66,67 2 %4,55 3 %95,45 63 66 وزارة الد

 %20,25 165 %34,73 815 %65,27 1532 2347 وزارة الداخلية

 %33,33 1 %25,00 3 %75,00 9 12 والهجرة والتونسيي   بالخارجوزارة الشؤون الخارجية 

 %36,97 139 %21,38 376 %78,62 1383 1759 وزارة المالية

 %28,57 8 %31,82 28 %68,18 60 88 وزارة الاقتصاد والتخطيط

 %53,28 219 %27,33 411 %72,67 1093 1504 وزارة الشؤون الاجتماعية

 %54,35 75 %25,23 138 %74,77 409 547 والطاقةوزارة الصناعة والمناجم 

 %65,52 19 %28,16 29 %71,84 74 103 وزارة التجارة وتنمية الصادرات

 %14,78 47 %37,86 318 %62,14 522 840 وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

ة
ّ
 %5,97 21 %26,53 352 %73,47 975 1327 وزارة الصح

بية  %13,95 6 %40,19 43 %59,81 64 107 وزارة التر

 %0,00 0 %16,67 4 %83,33 20 24 وزارة التعليم العال  والبحث العلم  

 %37,19 45 %26,25 121 %73,75 340 461 وزارة الشباب والرياضة 

 %42,23 329 %33,32 779 %66,68 1559 2338 وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

 %38,44 148 %43,31 385 %56,69 504 889 وزارة النقل 

 %42,11 40 %24,55 95 %75,45 292 387 وزارة التجهت    والإسكان 

 %69,23 18 %23,21 26 %76,79 86 112 وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

 %1,28 1 %40,63 78 %59,38 114 192 وزارة البيئة

 %23,08 18 %34,51 78 %65,49 148 226 وزارة السياحة 

 %33,33 1 %33,33 3 %66,67 6 9 وزارة الشؤون الدينية

 %0,00 0 %37,54 131 %62,46 218 349 وزارة الأسرة  والمرأة والطفولة وكبار السّن

 %88,12 178 %21,00 202 %79,00 760 962 وزارة الشؤون الثقافية

  
 %48,59 69 %24,32 142 %75,68 442 584 وزارة التشغيل والتكوين المهن 

 %78,57 11 %24,56 14 %75,44 43 57 البنك المركزي التونس  

 %82,61 19 %29,11 23 %70,89 56 79 البنك التونس  للتضامن

 
ّ
 %34,19 1607 %29,77 4700 %70,23 11089 15789 ل الإجمال  المعد
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  : لمؤسّسةالمظهر العام لمبنى ا -2

 الوزارات
العدد 
 الجمل  

 للملاحظات

 الإجراءات المتخذة الملاحظات السلبية الملاحظات الإيجابية

 % عدد % عدد % عدد

 %100 3 %12,50 3 %87,50 21 24 رئاسة الحكومة

 %17,31 9 %27,96 52 %72,04 134 186 وزارة العدل

  
فاع الوطن 

ّ
 %100,00 1 %3,45 1 %96,55 28 29 وزارة الد

 %30,94 43 %14,55 139 %85,45 816 955 وزارة الداخلية

 %100,00 1 %16,67 1 %83,33 5 6 وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيي   بالخارج

 %41,18 35 %9,47 85 %90,53 813 898 وزارة المالية

 %50,00 1 %5,13 2 %94,87 37 39 وزارة الاقتصاد والتخطيط

 %59,68 74 %19,02 124 %80,98 528 652 وزارة الشؤون الاجتماعية

 %55,17 16 %13,74 29 %86,26 182 211 الصناعة والمناجم والطاقةوزارة 

 %100,00 2 %4,65 2 %95,35 41 43 وزارة التجارة تنمية الصادرات

 %22,43 24 %26,62 107 %73,38 295 402 وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

 %11,67 30 %35,25 257 %64,75 472 729 وزارة الصحة

بية  %14,29 2 %25,00 14 %75,00 42 56 وزارة التر

 (*)       %100,00 12 12 وزارة التعليم العال  والبحث العلم  

 %32,31 21 %25,90 65 %74,10 186 251 وزارة الشباب والرياضة  

 %40,16 51 %13,44 127 %86,56 818 945 وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

 %45,32 92 %43,28 203 %56,72 266 469 وزارة النقل 

 %39,13 9 %14,29 23 %85,71 138 161 وزارة التجهت    والإسكان 

 %100,00 4 %8,51 4 %91,49 43 47 وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

 %0,00 0 %20,00 15 %80,00 60 75 وزارة البيئة

 %14,29 1 %6,80 7 %93,20 96 103 وزارة السياحة 

 (*)       %100,00 4 4 الشؤون الدينيةوزارة 

 
ّ
 %0,00 0 %23,95 40 %76,05 127 167 وزارة  الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السن

 %59,84 73 %21,82 122 %78,18 437 559 وزارة الشؤون الثقافية

  
 %33,33 13 %14,66 39 %85,34 227 266 وزارة التشغيل والتكوين المهن 

 %100,00 2 %7,41 2 %92,59 25 27 التونس  البنك المركزي 

 %100,00 5 %12,82 5 %87,18 34 39 البنك التونس  للتضامن

 
ّ
 %34,88 512 %19,96 1468 %80,04 5887 7355 ل الإجمال  المعد
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 : ظروف العمل   -3

 الوزارات
العدد 
 الجمل  

 للملاحظات

 الإجراءات المتخذة الملاحظات السلبية الملاحظات الإيجابية

 % عدد % عدد % عدد

 (*)       %100,00 7 7 رئاسة الحكومة

 %0,00 0 %8,70 4 %91,30 42 46 وزارة العدل

  
فاع الوطن 

ّ
 (*)       %100,00 7 7 وزارة الد

 %25,00 14 %19,58 56 %80,42 230 286 وزارة الداخلية

 (*)       %100,00 1 1 وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيي   بالخارج

 %72,73 24 %12,00 33 %88,00 242 275 وزارة المالية

 %100,00 1 %9,09 1 %90,91 10 11 وزارة الاقتصاد والتخطيط

 %61,36 27 %23,78 44 %76,22 141 185 وزارة الشؤون الاجتماعة

 %50,00 7 %20,00 14 %80,00 56 70 وزارة الصناعة والمناجم والطاقة 

 %50,00 2 %23,53 4 %76,47 13 17 وزارة التجارة وتنمية الصادرات

 %18,18 6 %29,46 33 %70,54 79 112 وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

 %20,59 7 %21,66 34 %78,34 123 157 وزارة الصحة

بية  %66,67 2 %21,43 3 %78,57 11 14 وزارة التر

 (*)       %100,00 3 3 وزارة التعليم العال  والبحث العلم  

 %38,46 5 %21,31 13 %78,69 48 61 وزارة الشباب والرياضة  

 %39,29 22 %17,95 56 %82,05 256 312 وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

 %17,86 10 %46,28 56 %53,72 65 121 وزارة النقل

 %80,00 4 %10,87 5 %89,13 41 46 وزارة التجهت    والإسكان 

 %100,00 2 %15,38 2 %84,62 11 13 وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

 %0,00 0 %36,36 8 %63,64 14 22 وزارة البيئة

 %25,00 1 %13,33 4 %86,67 26 30 وزارة السياحة 

 (*)       %100,00 1 1 وزارة الشؤون الدينية

 %0,00 0 %8,70 4 %91,30 42 46 وزارة الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّن

 %57,89 11 %15,57 19 %84,43 103 122 وزارة الشؤون الثقافية

  وزارة 
 %50,00 2 %5,13 4 %94,87 74 78 التشغيل والتكوين المهن 

 (*)       %100,00 7 7 البنك المركزي التونس  

 %100,00 1 %8,33 1 %91,67 11 12 البنك التونس  للتضامن

 
ّ
 %37,19 148 %19,30 398 %80,70 1664 2062 ل الإجمال  المعد
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  :الأعوان   -4

 الوزارات
العدد 
 الجمل  

 الإجراءات المتخذة الملاحظات السلبية الملاحظات الإيجابية

 % عدد % عدد % عدد للملاحظات

 %66,67 2 %42,86 3 %57,14 4 7 رئاسة الحكومة

 %27,27 3 %33,33 11 %66,67 22 33 وزارة العدل

  
فاع الوطن 

ّ
 (*)       %100,00 3 3 وزارة الد

 %29,38 62 %70,57 211 %29,43 88 299 وزارة الداخلية

 (*)       %100,00 2 2 وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيي   بالخارج

 %56,67 17 %20,83 30 %79,17 114 144 وزارة المالية

 (*)       %100,00 4 4 وزارة الاقتصاد والتخطيط

 %73,68 56 %55,07 76 %44,93 62 138 وزارة الشؤون الاجتماعية

 %68,63 35 %69,86 51 %30,14 22 73 وزارة الصناعة والمناجم والطاقة

 %22,22 2 %60,00 9 %40,00 6 15 الصادراتوزارة التجارة وتنمية 

 %31,82 7 %31,43 22 %68,57 48 70 وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

 %2,70 1 %34,26 37 %65,74 71 108 وزارة الصحة

بية  %15,38 2 %76,47 13 %23,53 4 17 وزارة التر

 %0,00 0 %60,00 3 %40,00 2 5 وزارة التعليم العال  والبحث العلم  

 %0,00 0 %8,00 2 %92,00 23 25 وزارة الشباب والرياضة 

 %40,17 141 %78,52 351 %21,48 96 447 وزارة تكنولوجيات الاتصال

 %39,09 43 %79,71 110 %20,29 28 138 وزارة النقل

 %48,00 12 %51,02 25 %48,98 24 49 وزارة التجهت   والإسكان 

 %100,00 2 %33,33 2 %66,67 4 6 والشؤون العقارية وزارة أملاك الدولة

 %6,25 1 %72,73 16 %27,27 6 22 وزارة البيئة

 %19,44 7 %65,45 36 %34,55 19 55 وزارة السياحة

 (*)       %100,00 1 1 وزارة الشؤون الدينية

 %0,00 0 %50,00 24 %50,00 24 48 وزارة  الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّن

 %72,22 13 %23,08 18 %76,92 60 78 وزارة الشؤون الثقافية

  
 %31,25 5 %32,65 16 %67,35 33 49 وزارة التشغيل والتكوين المهن 

 %100,00 7 %77,78 7 %22,22 2 9 البنك المركزي التونس  

 %100,00 7 %63,64 7 %36,36 4 11 البنك التونس  للتضامن

ل الإجمال  
ّ
 %39,35 425 %58,19 1080 %41,81 776 1856 المعد
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 :نوعية الخدمة  -5

 الوزارات
العدد 
 الجمل  

 الإجراءات المتخذة الملاحظات السلبية الملاحظات الإيجابية

 % عدد % عدد % عدد للملاحظات

 %100,00 1 %20,00 1 %80,00 4 5 رئاسة الحكومة

 %33,33 3 %50,00 9 %50,00 9 18 وزارة العدل

  وزارة 
فاع الوطن 

ّ
 (*)       %100,00 3 3 الد

 %39,39 13 %50,77 33 %49,23 32 65 وزارة الداخلية

 (*)       %100,00 2 2 وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيي   بالخارج

 %65,12 28 %45,26 43 %54,74 52 95 وزارة المالية

 %33,33 1 %60,00 3 %40,00 2 5 وزارة الاقتصاد والتخطيط

 %73,47 36 %66,22 49 %33,78 25 74 وزارة الشؤون الاجتماعية

 %22,22 2 %47,37 9 %52,63 10 19 وزارة الصناعة والمناجم والطاقة

 %100,00 1 %25,00 1 %75,00 3 4 وزارة التجارة وتنمية الصادرات

 %100,00 9 %36,00 9 %64,00 16 25 وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

 %22,73 5 %39,29 22 %60,71 34 56 وزارة الصحة

بية  %40,00 2 %71,43 5 %28,57 2 7 وزارة التر

 %0,00 0 %33,33 1 %66,67 2 3 وزارة التعليم العال  والبحث العلم  

 %20,00 1 %45,45 5 %54,55 6 11 وزارة الشباب والرياضة 

 %31,25 15 %51,61 48 %48,39 45 93 وزارة تكنولوجيات الاتصال

 %71,43 5 %38,89 7 %61,11 11 18 وزارة النقل 

 %50,00 5 %52,63 10 %47,37 9 19 وزارة التجهت    والإسكان 

 %80,00 4 %71,43 5 %28,57 2 7 وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

 %0,00 0 %50,00 3 %50,00 3 6 وزارة البيئة

 (*)       %100,00 8 8 وزارة السياحة 

 (*)       %100,00 2 2 وزارة الشؤون الدينية

 %0,00 0 %31,58 6 %68,42 13 19 وزارة  الأسرة ة والمرأة والطفولة وكبار السّن

 %47,06 8 %38,64 17 %61,36 27 44 وزارة الشؤون الثقافية

  
 %100,00 4 %14,29 4 %85,71 24 28 وزارة التشغيل والتكوين المهن 

 %50,00 1 %100,00 2     2 البنك المركزي التونس  

 %50,00 1 %40,00 2 %60,00 3 5 البنك التونس  للتضامن

ل الإجمال  
ّ
 %49,32 145 %45,72 294 %54,28 349 643 المعد
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 قيب : درجة تجاوب الوزارات مع ملاحظات فريق المواطن الرّ   -ج 

( وتوزّعت ملاحظات فريق 3)جدول عدد   %78بلغت نسبة الرّدود الإجمالية على المراسلات 
نسبة الإستجابة ا ملاحظات سلبيّة أمّ   %28.66ملاحظات إيجابية و   %71.34المواطن الرقيب إلى 

 (.  4)جدول عدد  % 35.73الجملية فقد بلغت 

 المراسلات المتعلقة بملاحظات فريق المواطن الرقيب:  نسب ردود الوزارات على  3جدول عدد   

  الوزارات
ّ
 نسبة الرد

 %100 رئاسة الحكومة

 %57 وزارة العدل 

 %100 وزارة الدّفاع الوطني

 %89 وزارة الداخلية

 %40 وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيين بالخارج

 %77 وزارة المالية

 %75 وزارة الاقتصاد والتخطيط

 %100 وزارة الشؤون الاجتماعية

 %40 وزارة الصناعة واالمناجم والطاقة 

 %100 وزارة التجارة وتنمية الصادرات

 %69 وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

 %69 وزارة الصحّة

 %30 وزارة التربية

 %100 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 %100 وزارة الشباب والرياضة 

 %100 وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

 %71 وزارة النقل

 %100 وزارة التجهيز والإسكان

 %67 وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية 

 %22 وزارة البيئة

 %67 وزارة السياحة 

 %100 وزارة الشؤون الدينية

 %44 وزارة الأسرة والمرأة  والطفولة وكبار السّن

 %100 الثقافيةوزارة الشؤون 

 %63 وزارة التشغيل والتكوين المهني

 %100 البنك المركزي التونسي

 %100 البنك التونسي للتضامن

 %78 نسبة الرّدود الإجمالية 
 * نسبة الردّ = عدد الإجابات/عدد المراسلات الموجهة إلى الوزارة بخصوص ملاحظات المواطن الرقيب.

 = عدد الإجراءات المتخذة من قبل الوزارة المعنية /عدد الملاحظات السلبية.     الإستجابة* نسبة 
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 ستجابة إليها حسب الوزاراتظات فريق المواطن الرقيب ونسب الايع العام لملاحزالتو :  4جدول عدد 

 الوزارات
العدد 
 الجمل  

 للملاحظات

 الإجراءات المتخذة الملاحظات السلبية الملاحظات الإيجابية

 % عدد % عدد % عدد

 %64,71 11 %18,68 17 %81,32 74 91 رئاسة الحكومة

 %22,49 38 %25,80 169 %74,20 486 655 وزارة العدل

  
فاع الوطن 

ّ
 %75,00 3 %3,70 4 %96,30 104 108 وزارة الد

 %23,68 297 %31,73 1254 %68,27 2698 3952 وزارة الداخلية

 %50,00 2 %17,39 4 %82,61 19 23 وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيي   بالخارج

 %42,86 243 %17,88 567 %82,12 2604 3171 وزارة المالية

 %32,35 11 %23,13 34 %76,87 113 147 وزارة الاقتصاد والتخطيط

 %58,52 412 %27,58 704 %72,42 1849 2553 وزارة الشؤون الاجتماعية

 %56,02 135 %26,20 241 %73,80 679 920 وزارة الصناعة والمناجم والطاقة

 %57,78 26 %24,73 45 %75,27 137 182 وزارة التجارة وتنمية الصادرات

 %19,02 93 %33,75 489 %66,25 960 1449 وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

 %9,12 64 %29,53 702 %70,47 1675 2377 وزارة الصحة

بية  %17,95 14 %38,81 78 %61,19 123 201 وزارة التر

 %0,00 0 %17,02 8 %82,98 39 47 وزارة التعليم العال  والبحث العلم  

 %34,95 72 %25,46 206 %74,54 603 809 وزارة الشباب والرياضة  

 %41,00 558 %32,91 1361 %67,09 2774 4135 وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

 %39,16 298 %46,54 761 %53,46 874 1635 وزارة النقل 

 %44,30 70 %23,87 158 %76,13 504 662 وزارة التجهت    والإسكان

 %76,92 30 %21,08 39 %78,92 146 185 وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

 %1,67 2 %37,85 120 %62,15 197 317 وزارة البيئة

 %21,60 27 %29,62 125 %70,38 297 422 وزارة السياحة 

 %33,33 1 %17,65 3 %82,35 14 17 وزارة الشؤون الدينية

 %0,00 0 %32,59 205 %67,41 424 629 وزارة الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّن

 %74,87 283 %21,42 378 %78,58 1387 1765 وزارة الشؤون الثقافية

  وزارة 
 %45,37 93 %20,40 205 %79,60 800 1005 التشغيل والتكوين المهن 

 %84,00 21 %24,51 25 %75,49 77 102 البنك المركزي التونس  

 %86,84 33 %26,03 38 %73,97 108 146 البنك التونس  للتضامن

ل الإجمال  
ّ
 %35,73 2837 %28,66 7940 %71,34 19765 27705 المعد
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 :  الإحصائي لتطور مؤشرات متابعة الوزارات لتقارير فريق المواطن الرقيبالتحليل  -د 

 2021سنة ورا  تحسنه  ما رنة ب 2022سنة خمل  % 78جم لية دود الإت نسبة الرّ ابا
 .2015و 2014 سنتيإلاّ أنهّ  لا تّال دون مستو  

 

 

 

 

 

 
 
 

 

 

 

ما رنة بسنة  تحسن قيب ة لممحظ ت فريق المواطن الرّ ستج بة الجمايّ شهدت نسبة الاِ 
ة نوعيّ ل ذلكويمود  المتوقعتظل دون المستو   إلاّ أنهّ  2 م  يبينّه الرس  عدد وم  قباه   2021

             عتم دي لا يم ن اِ  ةصباة ع مّ    نت ذات من بمض الوّارات والتي ل عايه الإج ب ت المتحصّ 
لا ت ون  عتم داتأنّ بمض الإجراءات يتطاب إنج ّي  رصد اِ  م  ستج بة حتس ب نسبة الاِ في اِ 

 نوم.نة أم الفترة الّمنية التي ياطيه  التارير السّ أو آج ل تنفيذ تتج وّ السّ  متوفرة
 

 
 

 

الم ّية  لنسبة الاستج بة ما رنة ب لسنوات الماحوظ تحسناله را  وتجدر الإش رة إلى أنّ 
               ويرجع ذلك  % 50 تج وّتعتب ري  ل  سب ل  يباغ المستو  المأمول ب ِ ر يذ  النّ تطوّ فإنّ 

 لممحظ ت فريق المواطن الرقيب الوّاراتأو عد  استج بة بمض ستج بة إلى ّمف نسبة الاِ 
أو عد  استارار منساي الوّارات الم افين بمت بمة تا رير  وعد  تفراه  لامه   المو ولة إليه  

  .واي ب منظومة إعممية تيسّرعماية المت بمة في يذا المج ل

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

24,75% 
26,99% 

33,80% 
29,81% 

30,07% 

26,66% 

27,64% 

30,44% 

21,15% 

31,60% 

35,73% 

 نسبة الاستجابة الجملية

 الإجماليةّ الرّدود نسبة مؤشّر تطوّر. 1عدد رسم

 المواطن الرقيب نسبة الاستجابة الجملية لملاحظات فريقتطوّر. 2 عدد رسم
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بوّو  تحسن  في ممدلات الِاستج بة إلى ممحظ ت فريق المواطن  3ويبرّ الرّس  عدد 
م  عد  المحور الخ ص  2021و 2020ما رنة بسنتي الرّقيب حسب مح ور المم ينة الأس سيةّ 

ب لمظهر الم   لمبنى المؤسّسة الذم   ن تطور  طفيف  وظروف الممل التي شهدت تراجم  
 . فيه   ب لسنة الف رطة ويي عن صر يصمب التح  ما رنة   % 3بحوالي 

ة المسجّلة خلال زيارات فريق المواطن نسبة الملاحظات الإيجابيّ  أنّ إلى وتجدر الإش رة 
                  بالنسببببةو % 7.49 وبببب  2021سبببنة مقارنبببة ب % 0.42بببب  طفيفبببا   تراجعبببا شببب دت الرقيبببب

ّّ تسبجيل ارتفاعبكمبا أنبّ   .2020سبنة  إلبى  بسبنةمقارنبة لبية نسببة الملاحظبات السّب فب  اطفيفب اتب
 .4سّ عدد ن بالرّ كما هو مبيّ   2021

 

 
 

المتماق بتوّيع الممحظ ت الايج بية والسابية حسب مح ور  5ن من الرس  عدد تبيّ يو
 ةجايّ رتفع بصفة تظ ت السابية من مجموا الممحظ ت ، أن نسبة الممح2022سنة خمل المم ينة 

 % 58 باات يذ  النسبة حواليإذ المح ور، بتصرف ت الأعوان ما رنة بباية  في المحور المتماق
 بظروف الممل ينالمتماا ينب لنسبة إلى المحور % 19 حواليما بل  (2021سنة  % 59)

عن سبي  إذ تم س عد  رّ  المواطنين وتمتبر يذ  الأرق   مرتفمة ن .والمظهر الم   لامؤسسة
 عدد من الّي رات.خمل ببمض الاط ع ت  تصرف ت الأعوان 

 

 
 2022حسب محاور المعاينة خلال سنة  الإيجابية والسلبية . توزيع نسبة الملاحظات5رسم عدد                        

ة الذم شهدته الممحظ ت الإيج بيّ ر ية مح ور المم ينة في التطوّ جوا إلى تحايل أيمّ وب لرّ 
تمااة ب لاستاب ل والمظهر الم   ب لمن صر المة في نسبة الممحظ ت الإيج بيّ  استارارن وجود يتبيّ 

وذلك  لامحور الخ ص ب لأعواننسبي   وتراجم ونوعية الخدمة وظروف الممل  لمؤسسةلمبنى ا
  .6س  عدد ن ب لرّ  م  يو مبيّ  الأخيرة ب لسنوات خ صة ما رنة

 2022إلى  2012الفترة الممتدة من خلال والسّلبيةّ الإيجابيةّ الملاحظات نسبة تطوّر. 4 عدد رسم
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 : هة الموجّ  اتالمهمّ  -2

، خصّصت لمم ينة هةة موجّ مهمّ  37بإنج ّ  2022ق   فريق المواطن الرقيب خمل سنة 
ة ومت بمةة مةد  تطبيةق الإصةمح ت خدم ته  الإداريّ ة وتايي  جودة سير الممل ب لمص ل  المموميّ 

 ة. الممنيّ إلى الوّارات  مراساة 129أسفرت عن توجيه  ة التي تّ  إقراري ،والتبسيط ت الإداريّ 
 .5 م  يو مبينّ ب لجدول عدد   % 72.87وقد باات نسبة الردّ عايه  

 2122بالمهمات الموجهة خلال سنة نسب ردود الوزارات على المراسلات المتعلقة :  5جدول عدد         

 الوزارات
 المهمات الموجهة

عدد 
 المراسلات

 نسبة الرد عدد الردود

 %100,00 15 15 رئاسة الحكومة

 %50,00 1 2 وزارة العدل

  
فاع الوطن 

ّ
 %100,00 3 3 وزارة الد

 %100,00 7 7 وزارة الداخلية

 %0,00 0 3 الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيي   بالخارجوزارة 

 %50,00 2 4 وزارة المالية

 %66,67 2 3 وزارة الاقتصاد والتخطيط

 %100,00 7 7 وزارة الشؤون الاجتماعية

 %16,67 1 6 وزارة الصناعة والمناجم والطاقة

 %100,00 4 4 وزارة التجارة وتنمية الصادرات

 %66,67 4 6 والموارد المائية والصيد البحريوزارة الفلاحة 

ة
ّ
 %60,00 3 5 وزارة الصح

بية  %40,00 2 5 وزارة التر

 %100,00 3 3 وزارة التعليم العال  والبحث العلم  

 %100,00 4 4 وزارة الشباب والرياضة 

 %100,00 10 10 وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

 %50,00 3 6 وزارة النقل

 %100,00 5 5 التجهت   والإسكانوزارة 

 %25,00 1 4 وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

 %20,00 1 5 وزارة البيئة

 %40,00 2 5 وزارة السياحة 

 %100,00 4 4 وزارة الشؤون الدينية

 %75,00 3 4 وزارة الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّن

 %100,00 4 4 وزارة الشؤون الثقافية

  
 %33,33 1 3 وزارة التشغيل والتكوين المهن 

 %100,00 2 2 البنك المركزي التونس  

 %72,87 94 129 معدل نسب الردود
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 الممدّل  مستو  ليتج وّ 2021ما رنة بسنة  استاراراهة  ت الموجّ عدد المهمّ  شهدو
 .7 عدد س ن ب لرّ  م  يو مبيّ  لنف من التدخّ الصّ  لهذا نومالسّ 

 

 
 

 2022 إلى سنة 2012تطور عدد المهمات الموجهة من سنة . 7رسم عدد 

 ارتف ع ( % 72.87) 2022 سنة المسجّاة فيهة  ت الموجّ عاى المهمّ  الردّ  نسبة عرفتو

 .2021سنة   %61.25 التي   نت في حدود الردّ بنسبة ما رنة 

خمل السنوات  % 61.28 حوالي  ت الموجّهةعاى المهمّ  دّ ل نسبة الروقد باغ ممدّ  
الواردة من قبل ويي نسبة تمتبر إجم لا طيبة خ صة وأنّ الإج ب ت  8المبينة ب لرس  عدد 

 يت ّ و  تودع  الإيج بيّ المسجّاة  الإخملاتلتج وّ  ةإجراءات تصحيحيّ  ا لب  تّمّنت ،الوّارات
           والتوصي ت الماترحة تلممحظ ا ةبمد دراس وذلك الوّارةط ر برن مج عمل إفي  تخ ذي اِ  ا لب 
 .شأنه  في

 

 الإجمالية للمهمات الموجهة. تطور  مؤشر نسبة الرد 8رسم عدد 



35 

 

 : دة المتأكّ  الملفات -3

  اتلوكيّ سّ بعض الظواهر وال "المواطن الرقيب"عاين فريق  ،الموكولة إلي  الم اّّ  ف  إطار
العادي   يرسّ العلى نعكاس سلب  ا  ل ا  أحداثا ين أوعوان العموميّ فات الأالت  ل ا صلة بتصرّ 

ّّ ل  .لمرفق العا

نة إلى الوزارات المبيّ  دةنظرا لصبغت ا المتأكّ  مراسلة عاجلة 45وقد أسفرت عن إرسال  
 .  6بالجدول عدد 

 2022بالملفات المتأكدة خلال سنة نسب ردود الوزارات على المراسلات المتعلقة  :  6جدول عدد       

 الوزارات
 الملفات العاجلة

عدد 
 المراسلات

 نسبة الرد عدد الردود

 %100,00 1 1 وزارة العدل

 %71,43 5 7 وزارة الداخلية

 %80,00 4 5 وزارة المالية

 %100,00 1 1 وزارة الاقتصاد والتخطيط

 %100,00 2 2 وزارة الشؤون الاجتماعية

 %66,67 4 6 وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

 %50,00 2 4 وزارة الصحّة

 %0,00 0 3 وزارة التربية

 %100,00 1 1 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 %100,00 2 2 وزارة الشباب والرياضة 

 %100,00 6 6 وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

 %75,00 3 4 وزارة النقل

 %100,00 1 1 وزارة أملاك والشؤون العقارية

 %100,00 1 1 الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّنوزارة 

 %100,00 1 1 وزارة التشغيل والتكوين المهني

 %75,56 34 45 معدل نسب الردود
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ن كما هو مبيّ  2021بسنة مقارنة  2022خلال سنة  ارتفاعادة فات المتأكّ لعرف عدد الموقد 
 .9سّ عدد بالرّ 

 

 2022إلى سنة  2012. تطور عدد الملفات المتأكدة من سنة 9رسم عدد 

ّّ خلال سنة   مقابل % 75.56دود إذ بلغت هذه النسبة ف  نسبة الرّ  ارتفاعتسجيل  2022وت
 ةالمج ودات المبذولة من قبل مصالح الوزارات المعنيّ  تعبرّ عنوه  نسبة  2021ة سن  48.39%

 .10 سّ عددن بالرّ كما هو مبيّ 

 

 
 ة. تطور مؤشر نسبة الرد الإجمالية للملفات المتأكد10رسم عدد 

نوات متداد السّ دة وعلى ا  ات المتأكّ ة بالملفّ الردّ الخاصّ  نسبة لمعدّ  وتجدر الإشارة إلى أنّ 
خاصّة  الت  تكتس  صبغة الملفاتوع من مع هذا النّ التفاعل  وهو ما يبرز  %58.34 بلغالأخيرة 

 .عاجلة وتستدع  ا تخاذ تدابير



 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 الثانيالجزء 

 الملاحظات العامّة والتوصياّت
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 ة الملاحظات العامّ الأوّل :  الباب

الرقيب لمختاف المص ل  الممومية عن ممحظ ت أسفرت الّي رات الميدانيةّ لفريق المواطن 
 ع مّة نورد أيمّه  حسب المح ور الت لية :

  ستقبال أوّلا : الاِ 

                  دد ي  ّ ّعفي ستاب ل الاِ عاى مستو  تحسّن بوجود تا رير فريق المواطن الرقيب  أف دت
                   المموميةّ وخ صّة الح صاة منه  عاى عممة "مرحب " لجودة الاستاب ل.  والهي  لمن المص ل  

ممااّ ت وعمم ت إرش ديةّ الماوّم ت الأس سيةّ لمستاب ل من عاى توفير يذ  المص ل   حرصتإذ 
ع ت لاص ص ت الأسباية لتنظي و ّّ ل قبو عمايةّ ممرّات المموقين وفّ ءات اِنتظ ر مجهّّة بمو

 ة.المسدية لاخدم ت الإداريّ  النوّافذأم     تظ ظالاِ  والتخفيف من حدّةالمتم ماين ممه  

تفتار إلى ماوّم ت الِاستاب ل م  تّال اخاية ب لجه ت الدّ  ةصّ  ة خإلا أنّ عديد المص ل  المموميّ 
واصل مع تاني ت التّ  ت وين في مج لالتأييل والمّيد إلى  بوظيفة الِاستاب ل نوفالم اّ ويحت ج الأس سيةّ 

 الممو  وتطوير مه راته  السّاو يةّ لتأمين الابول الحسن لط لبي الخدم ت.

 ثانيا : المظهر العام للمبنى 

امظهر لالمن ية التي توليه  المص ل  الممومية إلى  في مختاف تا رير  اليوميةّ الفريق أش ر
تدابير  المّمة إّ فة إلى توفير الممل الإدارم بأاابه  متطابّ ت توجدالم ّ  لامب ني المموميةّ التي 

والمواطنين الوافدين                       من المخ طر لتأمين مارّاته  وّم ن سممة أعوانه  الحم ية والوق ية
حسب تطوّر  ي من انِتش ر فيروس " ورون "والمتم ماين ممه  من خمل الالتّا  بإجراءات التوقّ  عايه 

 .الوّع البيئي

اته  مّيد المن ية بنظ فة مارّ  إيمء عدة مص ل  عموميةّ في ح جة إلى ين كإلا أنهّ في الما بل، 
الوحدات المحاية مح    النّ حية ووالايتم   بمحيطه  الخ رجي وتمهّد مب نيه  ب لصّي نة الدّوريةّ )

الشب ب وخمي  الإرش د ة ودور ة الأس سيّ ة ومرا ّ الصحّ جتم عي والمدارس الابتدائيّ هوض الاِ لانّ 
 وايري  من المص ل (.  الفمحي

وتجدر الإش رة إلى أنهّ تّ  تسجيل ظ يرة المب ني الش ارة واير المستااة بمدّة جه ت                  
ويو م  يستدعي رصد اعِتم دات م ليةّ لإع دة توظيفه  إّ فة إلى أنّ بمض المب ني تتّ  صي نته                

  مل وتباى ماااة لفترة طوياة دون اسِتامل نظرا لبمض الإش  ليّ ت المتمااّة بإجراءات تساّ  بش ل 
 المب ني المموميةّ من الما ولين الذين أجروا الأشا ل.

 ثالثا : ظروف العمل 

ة من خمل توفير وس ئل الممل الّروريةّ ظروف الممل ب لمص ل  المموميّ  را  تحسّن
بجودة والنهّوض فع من أداء الم ماين به  الرّ س يمت في اوم تية متطوّرة عتم د منظوم ت ممواِ 

 ة.الخدم ت الإداريّ 

إلاّ أنّ الفريةةق لاحةةظ بةةبمض المصةة ل  المموميةةة ناصةة  عاةةى مسةةتو  المةةوارد الم ديةةة وتاةة د  
 مت بمةة تلوسةة ئل الناةةل لاايةة   بّيةة رات التفاةّةد وال بمّةةه  بهةة  وافِتاةة رتمطّ  رةةرة التجهيةةّات الإداريةّةة و
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وحفظةةةةه               عةةةةد  المن يةةةةة ب لأرشةةةةيف  المموميةّةةةةالمصةةةة ل   بمةةةةّدد مةةةةنالفريةةةةق  الميدانيةةةةة.  مةةةة  عةةةة ين
                  نم ةةس سةةاب  ويةةو مةة  اِ وعةةّد  تخصةةيص الفّةة ءات الممئمةةة لةةه وفةةق الاواعةةّد الجةة رم بهةة  الممةةل 

 وجمل المواطنين يترددون عاى م  تبه  عديد المرات.  تعاى آج ل مم لجة المافّ 

 رابعا : تصرّفات الأعوان 

تميّّت الممقة بين الأعوان وط لبي الخدمة بجلّ المص ل  المموميةّ التي تمّت ّي رته  
الِاستمداد لتادي  الخدم ت المطاوبة وذلك بفّل المجهودات المبذولة وب لِاحترا  المتب دل في التم مل 

وحرهّ  عاى تطبيق م  ج ء بمدوّنة ساوك وأخمقيّ ت المون الممومي وتادي   الممومييّنير الأعوان لتأط
الخدم ت الإدارية ب لجودة المطاوبة اسِتج بة لِانتظ رات المواطنين وتف عم مع ممحظ ت فريق 

 المواطن الرّقيب.

                       مل وعد  الِتّا  ظ يرة عد  المواظبة في الحّور بمارات الم تف ق إلاّ أنهّ لوحظ 
بواجب ته  المهنيةّ ويو م  يستوجب ت ريف الرّق بة الإداريةّ لفرض الِانّب ط وإعمء  بمض الأعوان
 قيمة الممل.

                م  ع ين الفريق أيّ  ناص  في الموارد البشرية ببمض المص ل  الإدارية نظرا لإح لة 
عاى ارار الم  تب البريديةّ  اورات بإنتداب ت جديدةة سدّ الشّ التا عد وعد  إم  نيّ  دد من الأعوان إلىّع

 .وفروا الصّندوق الوطني لاتأمين عاى المرض

 خامسا : نوعيةّ الخدمة  

                شهدت جودة الخدمة الممومية تحسّن  ماحوظ  ببمض المص ل  والمؤسّس ت المموميةّ 
عاى عممة "مرحب " لجودة الاستاب ل إّ فة إلى بمض المص ل  المموميةّ التي  منه  المتحصّاة خ صّة 

 .وتممل عاى إسداء خدم ته  لامواطنين في آج ل قي سيةّ تواصل تطوير نوعيةّ خدم ته 

إلا أنّ يذا التحسّن لا يخفي تذمّر المواطنين من تدنيّ جودة الخدم ت المادّمة ببمض المص ل  
وعد  خ صّة خمل فترات الذرّوة الِا تظ ظ به   حدّةطول مدّة الانتظ ر وتواصل ة الأخر  والمموميّ 

احِترا  آج ل إسداء الخدمة وتسجيل تمايدات عاى مستو  الإجراءات وتمدّد الور ئق المطاوبة لت وين 
 تناص  في تف عّل بمض الوّارا بمة لاحصول عاى الخدمةة وتشمبّ المس لك المتّ  ت الإداريّ المافّ 
الهي  ل المموميةّ مع مش اّل المواطنين عّبر التراسل الإل تروني وبواسطة اله تف والبطء الماحوظ و

 .في اِتخّ ذ بمض الارارات من المستو  المر ّم إلى المستوي ت الجهويةّ والمحايّة

الأعط ب التي تطرأ عاى مستو  الشّب ة الإعممية ببمض المص ل   واصلوع ين الفريق ت
والتجهيّات الطبيّة بمديد الهي  ل الاستشف ئية الممومية وذلك لفترات طوياة مع تب عد آج ل  المموميةّ

المواعيد الطبيّة وناص الأدوية والمستاّم ت الطبيّة الّروريةّ ويو م  انم س ساب  عاى سير الممل 
 به  خ صة مع البطء الح صل في مم لجة يذ  الأعط ب. 
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  التوصياّت  : الباب الثاني

           جماة 2022أفرّت ممحظ ت فريق المواطن الرقيب التي ت  تسجياه  خمل سنة 
 التوصي ت يم ن تبويبه  وفق المح ور الت لية : من

 أوّلا : الاستقبال 

قتّ ء ة وتايير  عند الاِ د  بصفة دوريّ تمهّ الحرص عاى المن ية ب لما  الوطني و مّيد (1
 لامن شير الصّ درة في الارض.  تطبيا

 ل دع  مماا ت الإرش د والتوجيه وتوحيدي  من حيث الشّ  إلىة المص ل  المموميّ  دعوة (2
 إلى نفس الوّارة. ترجع ب لنظّروالمّمون ب لنسّبة إلى الهي  ل التي 

ستاب ل المتم ماين مع الإدارة بش ل ستاب ل وتهيئة فّ ءات ممئمة لاِ تحسين ظروف الاِ  (3
 .وانِتظ رات ط لبي الخدمةيب إلى متطاب ت الممل الإدارم يستج

مّيد الِايتم   ب لأشخ ص ذوم الإع قة وإسن دي  الأولويةّ عند تم ماه  مع المص ل   (4
الممومية وتر يّ ممرّات المموقين وتهيئة م  تب وشب بيك ومس لك تراعي خصوصية 

واب الممومية وفق مم يير تسم  من المتم ماين مع الإدارة وتصمي  مواقع ال يذ  الفئ ت
 بتيسير نف ذي  إلى الخدم ت الإل ترونية.

ع ت اله تف  (5 ّّ إيمء المن ية المّمة ب لِاستاب ل اله تفي والحرص عاى ّم ن ج يّيةّ مو
وإجراء الصّي نة الوق ئيةّ الدّوريةّ والترفيع  لام ماين به ة من خمل برمجة دورات ت وينيّ 

التي تطرأ  فنيّةالعط ب الأ وإصم طوط اله تفيةّ عند الِاقتّ ء من ط قة اسِتيم ب الخ
 .عايه  في الإبّ ن

 ثانيا : حالة المباني العمومية 

 لذلك ال  فيةتمهّد المب ني الممومية ب لصي نة الدورية ورصد الاعتم دات الم لية  (1
 .والإسراا في صي نة البمض منه  قبل اسِتفح ل وّميتّه  وتف ق  مص ريف إع دة تهيئته 

والتنسيق  ومحيطه  الخ رجيلمص ل  والمؤسّس ت المموميةّ مارّات امّيد المن ية بنظ فة  (2
لتحايق  والمحيط  لبيئةب المن يةمع السّاط الجهويةّ والمحايةّ والجمميّ ت الن شطة في مج ل 

 المطاوبة. النج عة
دعوة المص ل  والمؤسّس ت المموميةّ إلى اتِخ ذ التدابير الّرورية لتوفير ماوم ت  (3

السممة والوق ية من المخ طر بماراته  وتأمين حم يته  الذاتية حسب التراتيب الج رم 
 به  الممل.

تهيئته  وإح    جرد المب ني المموميةّ الشّ ارة واير المستااة والنظّر في إم  نيةّ إع دة  (4
 توظيفه  واسِتامله  من جديد لإيواء مص ل  عموميةّ أخر .

 ثالثا : ظروف العمل

تحسين ظروف الممل ب لمص ل  الممومية وتوفير الوس ئل الّروريةّ لّم ن حسن سير  (1
 المرفق الم  .

 بمة  ت ومت ت لمم لجة المافّ تص لات من إم  نيّ ستامل م  تتيحه التاني ت الحديرة لمِ اِ  (2
والتاايص قدر الإم  ن من تردّد المواطنين عاى  تينج عة المرجوّ رعة والنّ مآله  ب لسّ 

 .المص ل  المموميةّ لإيداا مافّ ته 
 الفنيّةالصّي نة الدّوريةّ لاشب  ت الإعمميةّ ورفع الأعط ب التي تطرأ عاى الممدّات  (3

 ن سير الممل به.والتجهيّات الطبيّة لّم ن اسِتمراريةّ المرفق الم ّ  وحس
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مّيد المن ية ب لأرشيف والور ئق الإداريةّ وتوفير فّ ء ممئ  لحفظه وتأمين سممته من  (4
ب عتب ر  المصدر الرئيسي لامماومة  وإح    تنظيمهالإتمف وحسن التصرّف فيه 

 ب لهي  ل الممومية.

 رابعا : الأعوان

اة صّ ذات التأييل الأعوان الممومييّن وإعداد برامج ت وين لتنمية مه راته  في المج لات  (1
 خ صّة المنتدبين الجدد ةستاب ل ب لمص ل  المموميّ بمه مّه  وتطوير قدرات الم افين ب لاِ 

ستاب ل وتحسين عمقة الإدارة عاى جودة خدم ت الاِ يذا الج نب التواصاي  نظرا لتأرير
 تمّيّ الراة بينهم .ب لمواطن و

                        ب لنسّبة إلى الأعوانة ة خ صّ الة عاى الهويّ  رة الدّ المهني وحمل الشّ  رتداء الّمّ لتّا  ب ِ الاِ  (2
وحرهّ  عاى حسن  لتمييّي  عن بايةّ الأعّوان الذين ي  في عمقة مب شرة مع المواطنين

 والسّرعة المطاوبتين. وتوجيهه  ب لنج عة قبول المواطنين وإرش دي 
لتّا  بواجب ته  المهنية وخ صّة منه  احِترا  مت بمة حّور الأعوان ودعوته  إلى الاِ  (3

توقيت الممل واِتخ ذ الإجراءات ال فياة بحثّ الأعوان عاى مّيد الِانّب ط وترسيخ قيمة 
 .وت ريف المراقبة الإداريةّ عند الِاقتّ ء الممل لديه 

توظيف الأعوان الممومييّن في إط ر سي سة دع  الحراك الوظيفي لسدّ تفميل آلية إع دة  (4
 اورات الح صاة ببمض المص ل  الممومية.الشّ 

النظّر في إم  نيةّ إقرار حوافّ لتشجيع الأعوان الم افين ب لاستاب ل المتميّّين في أدائه   (5
 لمه مّه  و يفيةّ تم ماه  مع المواطنين وفق مم يير موّوعيةّ.

 ة الخدمةيّ ـ: نوعخامسا 

دعوة المص ل  والمؤسس ت الممومية إلى الانخراط في عممة "مرحب " لجودة الِاستاب ل  (1
 وتخصيص الاعتم دات المّمة لذلك.

ت ريس الما ربة التش ر ية في تايي  جودة الخدم ت الإدارية وإحداث آلي ت للإصا ء إلى  (2
ت ب لمص ل  الممومية وتممي  مش ال المواطنين ب عتم د أنظمة لاتصرف في الش  ي 

من  تتّمّنهستامل م  ق الجودة وتر يّ صن ديق الاقتراح ت وحسن اِ  ريتجربة م
 ماترح ت لتحسين جودة الخدم ت المسداة به .

مّيد تبسيط الإجراءات الإدارية وتحيين أدلة الإجراءات وتمميمه  لتوحيد طرق الممل  (3
 وتف دم الإجته دات والتأويمت الخ طئة.

تاريب الخدم ت الإدارية من المواطنين وخ صة ب لجه ت الداخاية لابمد من خمل تممي   (4
 دور الخدم ت الممومية ت ريس  لمبدأ المس واة أم   المرفق الم  .

مّيد تطوير الخدم ت الإدارية عن بمد والتمريف به  لتاريبه  من المواطن وتجنيبه عن ء  (5
ين الدّورم لمواقع الواب المموميةّ وتايي  محتواي  التنال والانتظ ر والممل عاى التحي

في إط ر التف عّل  عاى المراسمت الال ترونية لامواطنين في الآج ل الا نونيةّ والردّ 
الإيج بي مع مش اّل المواطنين وتس ؤلاته  الموجّهة إلى مختاف الهي  ل المموميةّ عن 

 .طريق البريد الإل تروني
بة وتطوير أس ليبه  في م  يتماق بمت بمة جودة الخدم ت المموميةّ تدعي  دور أجهّة الرّق  (6

وإحداث وحدات التدقيق الداخاي صاب المص ل  والمؤسّس ت الممومية لمراقبة حسن 
سير الممل ومت بمة مد  تطبيق الإجراءات وتف دم النا ئص المسجّاة لِاقترا  الإجراءات 

 ة لتج وّي .التصحيحيّ 

 

 


