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 ـــــة دّمـــقـــــم 

ترررطتالعملية اررررعم امطاررررعمطتا لررر عيماوررر عاررر لتيااةعيملتقلرررالعيملواررر ا عيملط  اررررععععععععععععع

يملسا سر تعإلاعّأنّعمليةلعم امطيعتيمجههععةية عملياااعةنعملصييا تعفيعتيفاذعملأهرام ع

ملةطسرريةرعيهرريعةرر عاوتسرريعاطمسررته علدرريعاررتةعتف ااهرر عيذلرربعةررنعقرر لعإجررطم عةت ايرررععععععععععع

لهررذمعملأام عم امطيعملترريعتورريةعاهرر ععاارراعملها دررلعم امطارّررعملةقيّلرررعفرريعذلرربعاةوتسرر ع

يصيصعتشطايارعيتتةملعأس س عفيعأعة لعملةطم ارعيملتا اقعيملتوااةعيملةس يا علردامطمتع

ةؤسّس تعمليةيةارّرعتترّ عاطتوريعةطاياهر عإلر عةسرتي عأفسرلعاةر عةرنعشرّيهعأنعاريفطّعيمل

قاة تعذمتعجيا عع لاررعياترّ عملةصر للعمليةيةاررعع ر عملتلرياطعملةسرتةطّعلاالررعمليةرلع

ياطيفررهعيلررطجعإيجرر تجعل سررتج ارعإلرر عميتارر طمتعملةتيرر ة انعةررهعم امط عيتل يرر تهةع

عليصط.يةيمدارعمليسقعملةتس طععلتتاا تعم

يتياطجعقلرعملةيملنعملطّ ابعفيعهذمعم ل طعدآلارعل توااةععاة عأنّعتو طاطعملفطارقع

ملتيعاتةّعتيجاهه عإل عةقت  عمليتمطمتعيملةؤسّس تعمليةيةارّعتةمرلعتوااةر عايطارّ علأاملهر ع

ااطتعيو لعملوري عيملسري عع ر عةسرتي عع  تهر عالر لايعملقراة ت.عي راعمعسرتف اتععااراع

يةارعةنعهذجعملةت اي تعيملتوااة تعةنعق لعإاج اعملت ريلعملة لةررعلةي لجررعملها دلعملية

م شرررد لا تعملةلطيتررررعدةررر عميقطلرررتعايسررره عفررريعةيايةررر تعملجررريا عيفررريعس سررر رععععععععععع

ةررنعملتاسررال تعم امطارررع صرراعتتسررانعييعارّررعملقرراة تعملةسررام عإلرر عملةرريمليانععيةتارراع

ع رر عتلررياطعةهرر طمتعةيمطاهرر عملاشررطارعيتّها هرر عتوطااهرر ععةرريهةعيمليةررلعاصررفرعةسررتةطّ ع

 دس اه عةتارامعةرنعملتطفاررعفريعملتي ةرلعةرهعملةريمليانعيتورااةعملقراة تعإلراهةعا لسرطعرع

عتاررر طعةررر عتتاترررهعملتدييليجاررر تعملتاامررررععععععععععععععع يمليج عررررعملةطجررريتانعياشررردلعاّقرررذعايرررانعملاع

عيل جعأيسه.عةنعإةد يا تع سام عملقاة تععنعاياعيتيةاةه عع  

يايتاطع"ملةيملنعملط اب"عهراد ععلدصرء  عإلر عةشر للعملةريمليانعفريعع  رتهةع

ع ر عقراة تعملصرتّرعيمليورلعع2021ا  امط ععيذلبعةنعق لعتطداتعملاهتة ةعق لعسريرع

يملتي اةعيملةطمفقعملأس سارّعع  علطمطعملطالعا لتلهاطعمليةريةيعيملترتيّاعا لةر  عملصر للع

ةت ايرررعتيفاررذعايررحعم صرر ت تعيملتاسررال تعم امطارررعيتوارراةعةررا ععل شررطبعإسرر فرعإلرر 

تف علعملها دلعمليةيةارعةهعملةيمليانععاطعيس للعملتيمصلعملتاامرعيةي ايرعةا عمتتطمةع
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ملتررامااطعملي  لارررعل ترراّعةررنعميتشرر طعفاررطيعع"ديطييرر "عايررااعةررنعملول عرر ت.عياهررتةعفطاررقع

ملأيليارررعياطدّررتعع اهرر عاصررفرعق صّرررعععععععععععععملةرريملنعملط ارربعاةقت رر عهررذجعملةجرر لاتعذمت

ةنعق لعةهةّ تعةيجّهرعتيواه عتو طاطعفيعشدلعاطمس تعتوااةارّعلهرذجعملقراة تعم امطاررع

ةنعيجهررع"يارطعملةريملن"عتتقّرذعع ر عإمطهر عملةصر للعمليةيةارّرعملةييارّرععراّ عإجرطم متع

علاعةعم اج اا تعيتج يتعمليو لصعملةسجّ ر.ع

توطاطعملسيييعلفطاقعملةيملنعملط ابعفيعجتلهعملأيلععطسر علتصرا رعياتي يلعمل

يشرررر لهعةررررهعتوررررااةعإتصرررر لا تعيةؤشررررطمتعترررريلعتلرررريّطعطاياعملرررريتمطمتعيتف ع هرررر عععععععععععع

ةررهعملة تارر تعملةسررجّ رعع رر عإمررطعملتارر طمتعملايةارررعأيعفرريعإلرر طعملةهةرر تعملةيجهرررع

 تعيملتيصررررا تعملي ةرررررععععععععععععععيملة فرررر تعملي ج رررررعملترررريعأسررررفطتععررررنعجة رررررعةررررنعملةوتطترررر

 صرراعملاطتورر  عاجرريا عملقرراة تعم امطارررعيتتسررانعملي  رررعاررانعم امط عيملةتيرر ة انعةيهرر ع

عيتيتاتعملمورعاايهة .

ع
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 : لمحة عن نشاط فريق المواطن الرّقيب  الباب الأوّل

في إنجاز زيارات يوميةّ مبرمجة )أوّلا(  2021تمثلّ نشاط فريق المواطن الرقيب خلال سنة 

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

  المبرمجة: الزّيارات اليوميةّ  أوّلا

 1065زيارة يوميةّ مبرمجة إلى  2136بأداء  2021قام فريق المواطن الرقيب خلال سنة 

  مصلحة عموميةّ لها علاقة مباشرة بالمواطن.

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

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

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

 مع الملاحظات المسجّلة. المصالح المعنيةّ

 : المهمّات الموجّهة ثــانيا

مهمّة موجّهة  36فريق المواطن الرقيب  إضافة إلى زياراته اليوميةّ للمصالح العموميةّ، أنجز

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

كما شملت هذه المهمات متابعة مدى احترام التدابير الوقائية من انتشار عدوى  .والتبسيطات الإداريةّ

فيروس كورونا بالهياكل العمومية، إلى جانب تقييم مدى تفاعلها مع مشاغل المواطنين عبر الوسائل 

 الالكترونية والهاتف.

 : وقد توزّعت كالتالي

I. لعموميّةمعاينة جودة الخدمات الإداريةّ وسير العمل بالمصالح ا : 

 الخدمات الاجتماعية : (1
عمتابعة سير العمل بمصحّات الضّمان الِاجتماعي. -

 الخدمات الصحّية : (2

 متابعة سير العمل ببعض المراكز الجهوية للتلقيح ضدّ فيروس "كورونا". -

 الخدمات التربويةّ :  (3
 متابعة التسجيل الأوّلي عن بعد بالسّنة الأولى من التعليم الأساسي. -

 التعليم العالي :خدمات  (4
  متابعة جودة الخدمات بدواوين الخدمات الجامعيةّ. -
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 الخدمات البريديةّ : (5

 .متابعة وضعيةّ الصّناديق البريديةّ -

 متابعة جودة توزيع الإرسالياّت البريديةّ العاديةّ. -

 خدمات النقل : (6
 متابعة جودة الخدمات المسداة من قبل بعض مراكز الفحص الفنيّ للعربات. -

 الحجّ : خدمات (7
 .2021متابعة عمليةّ التسجيل لموسم الحجّ لسنة  -

 .2022التسجيل للترشّح لأداء فريضة الحجّ لسنة  متابعة -

II. معاينة جودة الخدمات المتعلقة بالاستقبال : 

 تطبيق الاشتراطات الفنيّة لعلامة "مرحبا" للاستقبال بالمصالح العمومية : (1

متابعة سير العمل ببعض المصالح والمؤسّسات العموميةّ الحاصلة على علامة  -

 "مرحبا". 

 جودة الاستقبال الهاتفي بالمصالح والمؤسّسات العموميةّ : (2

 متابعة جودة خدمات الأرقام الخضراء المسداة من قبل بعض الهياكل العموميةّ. -

 تونسي للتضامن.متابعة جودة خدمات الاستقبال الهاتفي بفروع البنك ال -

 متابعة جودة خدمات الاستقبال الهاتفي بمكاتب التشغيل والعمل المستقل. -

متابعة جودة خدمات الاستقبال الهاتفي بموزّعات الهاتف الخاصّة بالمندوبيات الجهوية  -

 للمرأة والأسرة وكبار السنّ.

تب العلاقات مع متابعة جودة الخدمات المسداة من قبل الأرقام الهاتفيةّ المبسّطة بمكا -

 المواطن بالوزارات.

متابعة جودة خدمات الاستقبال الهاتفي بموزّعات الهاتف الخاصّة بالإدارات الجهويةّ  -

 .للملكية العقارية

 متابعة جودة الاستقبال الهاتفي بوكالة النهوض بالصناعة والتجديد وإداراتها الجهوية. -
الهاتف الخاصة بالإدارات الجهوية متابعة جودة خدمات الاستقبال الهاتفي بموزعات  -

 للتجارة.

 متابعة جودة الِاستقبال الهاتفي بموزّعات الهاتف بمراكز الولايات. -

متابعة جودة الاستقبال الهاتفي بموزّعات الهاتف بالمراكز الجهوية والمحلية للصندوق  -

 الوطني للتأمين على المرض.

 ببعض مكاتب الإرشادات السياحية. متابعة جودة الاستقبال الهاتفي بموزّعات الهاتف -

 متابعة جودة الاستقبال الهاتفي بوكالة النهّوض بالِاستثمارات الفلاحية وفروعها. -

 متابعة جودة الاستقبال الهاتفي بموزّعات هاتف المندوبيات الجهوية للشباب والرياضة. -

 المياه. متابعة جودة الاستقبال الهاتفي بفروع الشركة الوطنية لِاستغلال وتوزيع -

  متابعة جودة الاستقبال الهاتفي بموزّعات هاتف المندوبياّت الجهويةّ للتربية. -
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III. ّمتابعة تنفيذ بعض الإصلاحات والتبسيطات الإدارية : 

 متابعة سير العمل بنقاط الإدارة السريعة. -

 متابعة جودة الخدمات الإدارية بمكاتب العلاقات مع المواطن بالولايات. -

IV.  تفاعل الهياكل العمومية مع المواطنين عبر وسائل التواصل الحديثةمتابعة مدى  : 

 متابعة جودة خدمة التراسل الإلكتروني عبر عناوين البريد الالكتروني للوزارات. -

 متابعة مدى جاهزية الخدمات الإدارية عبر الهاتف الجوّال لبعض البنوك العموميةّ. -

 بمراكز الولايات. تقييم محتوى مواقع واب البلديات الموجودة -
 

V.  "متابعة مدى احترام التدابير الوقائية للحدّ من انتشار عدوى فيروس "كورونا
 : ببعض القطاعات

متابعة مدى احِترام التدابير الوقائية للحدّ من انِتشار عدوى فيروس "كورونا"  -

 بالصناديق الاجتماعية.

عدوى فيروس "كورونا" ببعض  متابعة مدى احِترام التدابير الوقائية للحدّ من اِنتشار -

 فروع الشركة الوطنية لاستغلال وتوزيع المياه.

متابعة مدى نشر المعلومة المحينّة على مواقع الواب الرسمية للوزارات بخصوص   -

 مستجدات الحالة الوبائية لفيروس "كورونا" والإجراءات المتخذة في الغرض.

متابعة مدى احِترام التدابير الوقائيةّ للحدّ من اِنتشار عدوى فيروس "كورونا" )كوفيد  -

 ( ببعض الوكالات التجارية للاتصالات.19

متابعة مدى احِترام البروتوكول الصحّي للتوقيّ من فيروس "كورونا" بالبنك المركزي  -

 التونسي وفروعه بالجهات.

 فيروس "كورونا" ببعض قباضات المالية.متابعة تدابير التوقي من اِنتشار  -

   ثالثا : الملفات المتأكّدة

في إطار تنفيذ الزّيارات اليوميةّ المبرمجة واصل فريق المواطن الرّقيب متابعة ملفات ذات 

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

 ية : إلى الوزارات التال

 ع:عرئاسة الحكومة

 راجعة بالنظر لمصالح المحكمة الإدارية. حول سوء اسِتغلال سياّرة إدارية  - 

 وزارة العدل : 

 حول حفظ الأرشيف والوثائق الإدارية بمحكمة التعقيب. -

  حول تعطل سير العمل بمصلحة الحالة المدنية بالمحكمة الابتدائية بتونس. -
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  الداخلية وزارة :  

 وثائق الحالة المدنيةّ باللغة العربية بالدائرة البلدية باب سويقة. توفرحول عدم  -

حول احِتجاجات بعض المهندسين المعماريين بخصوص شبهة تضارب مصالح ببلدية  -

 الكاف.

 حول سوء تصرف عون ببلدية ساقية الداير. -

  المالية وزارة   : 

 حول تعطل سير العمل بقباضة المالية نهج الجزيرة بتونس.  -

العناية بالعلم الوطني المرفوع على مبنى الشركة التونسية للبنك فرع حيّ المهرجان  حول -

 بالمنزه.

 حول العناية بالعلم الوطني بمركز توزيع مواد الِاختصاص بتونس. -

 وزارة الشؤون الاجتماعية : 

حول التذكير بوضعيةّ سياّرات إداريةّ بالوحدة المحلية للنهّوض الاجتماعي بسوسة  -

 مدينة.ال

حول اخِتلاف الإجراءات المعمول بها لدى المكاتب المحلية والجهوية للصّندوق الوطني  -

 للضّمان الاجتماعي.

 وزارة الفلاحة و الموارد المائية والصيد البحري : 

حول احتجاجات الفلاحين ومربي الماشية وأصحاب رخص توزيع العلف بمعتمديات  -

 ولاية صفاقس.

منطقة فج الريح بعين دراهم من عدم انتهاء الأشغال إثر  ر بعض متساكنيحول تذمّ  -

 د بمياه صالحة للشرب.صيانة قناة تزوّ 

حول سوء تصرّف عون بالشركة الوطنية لاستغلال وتوزيع المياه بإقليم صفاقس  -

 الشمالية.

  ّةوزارة الصح : 

 حول عدم جاهزية أرقام هاتف الإدارة الجهويةّ للصحّة بتونس. -

الخاص بحملة التلقيح ضدّ فيروس  80102021الرقم الأخضر حول جودة خدمات  -

 "كورونا".

 بالمروج من ولاية بن عروس. 19 -حول سير العمل بمركز التلقيح ضد كوفيد -

 ع:عوزارة التربية

 حول الإعلام بإخلالات ببعض المؤسسات التربوية. -

 عوزارة الشباب و الرياضة: 

 بسيدي الهاني بسوسة.حول الوضعيةّ السيئّة لمبنى دار الشباب  -
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 حول شبهة فساد بدار الشباب بالحنشة من ولاية صفاقس. -

 ع: وزارة تكنولوجيات الاتصال

 حول تعطب الرّبط بشبكة الأنترنات لمشتركي اتِصالات تونس. -

 حول سوء معاملة لأحد أعوان مكتب بريد حيّ الزهور بتونس. -

 ع:عوزارة النقل

 الجهوية للوكالة الفنية للنقل البرّي.حول تعطب الشبكة الإعلامية بالإدارات  -

حول العناية بالعلم الوطني المرفوع على مبنى المحطة الرئيسة للمترو الخفيف بأريانة  -

 المدينة.   

 حول العناية بالأرشيف بمركز الفحص الفني للعربات بالقيروان. -

 حول الوضعية السيئة لمحطة الأرتال بالقلعة الكبرى. -

 ة والطفولة وكبار السنّ وزارة الأسرة و المرأ : 

 حول الوضعية السيئة لمبني مركب الطفولة بالنفيضة. -

 وزارة الشؤون الثقافية : 

 حول وضعيةّ سياّرة إداريةّ بدار الثقافة بأكودة.   -

 حول العناية بالعلم الوطني المرفوع على مبنى المكتبة العموميةّ باب الأقواس بتونس. -

 بالمكتبة العمومية القصور من ولاية الكاف.حول اِضطراب سير العمل  -

 العناية بالعلم الوطني المرفوع على مبنى دار الثقافة أحمد خير الدين بتونس. حول -

 

عع
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 ات العامّةالإحصائيّ  :  الثانيالباب 

 ة : الزيارات اليوميّ  -1

 :  توزيع الزيارات حسب الولايات والوزارات -أ 

عفطاق عملط اـملة"ع  ة عع"بـيملن عسير عاع2021ق ل عةاطةجرعتا ط  2136إيج ت عععععععععععععععععايةار
ععةيةارعله عع  رعةا شط عا لةيملن.عةص ترع1065إل ع

عم ش عأنعّـــيتجاط عإل  عأاعّع ط  عملفطاق عـــتاع495456  عشهط ط  عةيف  عإل  عإتاممه عععععععععععععةيذ
ع.ع2021ااسةاطع

عيتتيتعّ عيةقت   عمليلاا ت عد فر عع   عملتا طمت عهذج عا لجايلانع عةاانّ عهي عدة  عععععمليتمطمت
ع.2عااعيع1عااع

 حسب الولاياتو المصالح توزيع الزيارات   : 1جدول عدد   

عدد الزياراتعدد المصالح المزورةالولايات

232455تونس

3765أريانة

72134بن عروس

1832منوبة

1012نابل

رت ز 117271بنز

33زغوان

206455سوسة

815المنستنر

22المهدية

137366صفاقس

وان 1328القنر

00القصرين

1717سيدي بوزيد

11باجة

1111جندوبة

71108الكاف

23سليانة

11قابس

2222قفصة

ز 83133مدنير

00توزر

11تطاوين

11قبلي

  10652136المجموع
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 حسب الوزارات المصالحو  توزيع الزّيارات:  2جدول عدد   

عدد الزياراتعدد المصالح المزورةالوزارات

35رئاسة الحكومة

2747وزارة العدل

ي
فاع الوطنز

ّ
38وزارة الد

170376وزارة الداخلية

ز بالخارج 34وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيير

133252وزارة المالية

24وزارة الاقتصاد والتخطيط

108212وزارة الشؤون الاجتماعية

3358وزارة الصناعة والمناجم والطاقة

510وزارة التجارة وتنمية الصادرات

3663وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

ة
ّ

69119وزارة الصح

بية 22وزارة النر

46وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

2252وزارة الشباب والرياضة 

174352وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

91199وزارة النقل

ز والإسكان 2147وزارة التجهنر

915وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

1323وزارة البيئة

816وزارة السياحة 

29وزارة الشؤون الدينية

1951وزارة الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّن

73145وزارة الشؤون الثقافية

ي
2439وزارة التشغيل والتكوين المهنز

612البنك المركزي التونسي

510البنك التونسي للتضامن

10652136المجموع
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 :  المعاينة محاور حسب الرقيب المواطن فريق ملاحظات توزيع -ب 

عملةت يط مععتةا عيتشةل عملةي اير عال  ر عتسةّيته  عةطجيارّ عم امط  عليةل عتوااةه عفي عملفطاق
ع:عملت لارعع

  :الِاستقبال  -1

العدد الجملي

(*)%1010100,00رئاسة الحكومة

%821,62%3720,22%18314679,78وزارة العدل

ي
فاع الوطنز

ّ
(*)%1414100,00وزارة الد

%12325,26%48736,98%131783063,02وزارة الداخلية

ز بالخارج %00,00%333,33%9666,67وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيير

%00,00%19023,43%81162176,57وزارة المالية

%00,00%111,11%9888,89وزارة الاقتصاد والتخطيط

%10754,59%19625,39%77257674,61وزارة الشؤون الاجتماعية

%2137,50%5619,65%28522980,35وزارة الصناعة والمناجم والطاقة

%1100,00%15,26%191894,74وزارة التجارة وتنمية الصادرات

%4344,33%9735,53%27317664,47وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

ة
ّ

%1411,57%12124,35%49737675,65وزارة الصح

%00,00%29,09%222090,91وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

%2344,23%5235,86%1459364,14وزارة الشباب والرياضة 

%11927,17%43832,30%135691867,70وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

%7926,51%29844,88%66436655,12وزارة النقل 

ز  والإسكان  %2255,00%4025,48%15711774,52وزارة التجهنر

%330,00%1014,93%675785,07وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

%00,00%2929,59%986970,41وزارة البيئة

%325,00%1223,53%513976,47وزارة السياحة 

%150,00%225,00%8675,00وزارة الشؤون الدينية

%00,00%5545,45%1216654,55وزارة الأسرة  والمرأة والطفولة وكبار السّن

%7369,52%10525,06%41931474,94وزارة الشؤون الثقافية

ي
%924,32%3723,27%15912276,73وزارة التشغيل والتكوين المهنز

%763,64%1122,45%493877,55البنك المركزي التونسي

%11100,00%1128,95%382771,05البنك التونسي للتضامن

%66729,11%229130,33%7553526269,67المعدل الإجمالي

الإجراءات المتخذة

%عدد%عدد%عددللملاحظات
الوزارات

الملاحظات السلبيةالملاحظات الإيجابية
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  المظهر العام لمبنى المؤسّسة : -2
 

العدد الجملي

(*)%66100,00رئاسة الحكومة

%538,46%1314,44%907785,56وزارة العدل

ي
فاع الوطنز

ّ
(*)%33100,00وزارة الد

%2940,85%7113,03%54547486,97وزارة الداخلية

ز بالخارج %00,00%120,00%5480,00وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيير

%00,00%327,71%41538392,29وزارة المالية

(*)%44100,00وزارة الاقتصاد والتخطيط

%3350,77%6518,01%36129681,99وزارة الشؤون الاجتماعية

%1055,56%1818,56%977981,44وزارة الصناعة والمناجم والطاقة

(*)%1010100,00وزارة التجارة تنمية الصادرات

%1445,16%3124,60%1269575,40وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

%1216,90%7127,00%26319273,00وزارة الصحة

%00,00%220,00%10880,00وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

%627,27%2227,85%795772,15وزارة الشباب والرياضة  

%914,75%6111,13%54848788,87وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

%4633,09%13941,87%33219358,13وزارة النقل 

ز  والإسكان  %2100,00%23,17%636196,83وزارة التجهنر

%1100,00%13,85%262596,15وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

%00,00%511,90%423788,10وزارة البيئة

%00,00%29,52%211990,48وزارة السياحة 

(*)%44100,00وزارة الشؤون الدينية
ّ

%00,00%915,79%574884,21وزارة  الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السن

%3766,07%5623,73%23618076,27وزارة الشؤون الثقافية

ي
%00,00%68,00%756992,00وزارة التشغيل والتكوين المهنز

%1100,00%14,35%232295,65البنك المركزي التونسي

%00,00%17,14%141392,86البنك التونسي للتضامن

%20533,66%60917,63%3455284682,37المعدل الإجمالي

الإجراءات المتخذةالملاحظات السلبيةالملاحظات الإيجابية
الوزارات

%عدد%عدد%عددللملاحظات
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 ظروف العمل :   -3

العدد الجملي

(*)%22100,00رئاسة الحكومة

%480,00%519,23%262180,77وزارة العدل

ي
فاع الوطنز

ّ
(*)%22100,00وزارة الد

%1231,58%3822,49%16913177,51وزارة الداخلية

ز بالخارج %00,00%1100,00%100,00وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيير

%00,00%43,33%12011696,67وزارة المالية

(*)%11100,00وزارة الاقتصاد والتخطيط

%1881,82%2220,75%1068479,25وزارة الشؤون الاجتماعة

%787,50%821,05%383078,95وزارة الصناعة والمناجم والطاقة 

(*)%22100,00وزارة التجارة وتنمية الصادرات

%950,00%1840,00%452760,00وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

%250,00%47,41%545092,59وزارة الصحة

(*)%33100,00وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

%00,00%15,56%181794,44وزارة الشباب والرياضة  

%14,17%2413,79%17415086,21وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

%14,17%2431,58%765268,42وزارة النقل

ز  والإسكان  %1100,00%15,26%191894,74وزارة التجهنر

(*)%77100,00وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

%00,00%15,88%171694,12وزارة البيئة

(*)%44100,00وزارة السياحة 

(*)%11100,00وزارة الشؤون الدينية

%00,00%423,53%171376,47وزارة الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّن

%1191,67%1221,05%574578,95وزارة الشؤون الثقافية

ي
%2100,00%28,33%242291,67وزارة التشغيل والتكوين المهنز

(*)%66100,00البنك المركزي التونسي

%1100,00%116,67%6583,33البنك التونسي للتضامن

%6940,59%17017,09%99582582,91المعدل الإجمالي

الإجراءات المتخذةالملاحظات السلبيةالملاحظات الإيجابية
الوزارات

%عدد%عدد%عددللملاحظات
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  الأعوان :  -4

العدد الجملي

(*)%11100,00رئاسة الحكومة

%466,67%646,15%13753,85وزارة العدل

ي
فاع الوطنز

ّ
(*)%22100,00وزارة الد

%5539,86%13868,32%2026431,68وزارة الداخلية

ز بالخارج (*)%11100,00وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيير

%00,00%915,25%595084,75وزارة المالية

(*)%11100,00وزارة الاقتصاد والتخطيط

%2374,19%3148,44%643351,56وزارة الشؤون الاجتماعية

%1869,23%2674,29%35925,71وزارة الصناعة والمناجم والطاقة

%1100,00%11100,00وزارة التجارة وتنمية الصادرات

%522,73%2253,66%411946,34وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

%225,00%822,86%352777,14وزارة الصحة

(*)%11100,00وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

%150,00%240,00%5360,00وزارة الشباب والرياضة 

%77,07%9966,44%1495033,56وزارة تكنولوجيات الاتصال

%3531,25%11280,58%1392719,42وزارة النقل

ز والإسكان  %360,00%541,67%12758,33وزارة التجهنر

(*)%33100,00وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

%00,00%969,23%13430,77وزارة البيئة

%266,67%350,00%6350,00وزارة السياحة

(*)%11100,00وزارة الشؤون الدينية

%00,00%1376,47%17423,53وزارة  الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّن

%872,73%1134,38%322165,63وزارة الشؤون الثقافية

ي
%00,00%112,50%8787,50وزارة التشغيل والتكوين المهنز

%1100,00%150,00%2150,00البنك المركزي التونسي

%1100,00%11100,00البنك التونسي للتضامن

ل الإجمالي
ّ

%16633,33%49859,00%84434641,00المعد

الإجراءات المتخذة
الوزارات

%عدد%عدد%عددللملاحظات

الملاحظات السلبيةالملاحظات الإيجابية
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 نوعية الخدمة : -5

العدد الجملي

(*)%11100,00رئاسة الحكومة

%480,00%583,33%6116,67وزارة العدل

ي
فاع الوطنز

ّ
(*)%22100,00وزارة الد

%1144,00%2560,98%411639,02وزارة الداخلية

ز بالخارج (*)%22100,00وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيير

%00,00%1035,71%281864,29وزارة المالية

(*)%11100,00وزارة الاقتصاد والتخطيط

%741,18%1762,96%271037,04وزارة الشؤون الاجتماعية

%250,00%450,00%8450,00وزارة الصناعة والمناجم والطاقة

%1100,00%1100,00%100,00وزارة التجارة وتنمية الصادرات

%6100,00%666,67%9333,33وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

%317,65%1777,27%22522,73وزارة الصحة

(*)%11100,00وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

%360,00%583,33%6116,67وزارة الشباب والرياضة 

%9100,00%929,03%312270,97وزارة تكنولوجيات الاتصال

%240,00%555,56%9444,44وزارة النقل 

ز  والإسكان  %360,00%571,43%7228,57وزارة التجهنر

(*)%11100,00وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

%00,00%133,33%3266,67وزارة البيئة

%00,00%133,33%3266,67وزارة السياحة 

(*)%11100,00وزارة الشؤون الدينية

%00,00%350,00%6350,00وزارة  الأسرة ة والمرأة والطفولة وكبار السّن

%440,00%1045,45%221254,55وزارة الشؤون الثقافية

ي
%2100,00%225,00%8675,00وزارة التشغيل والتكوين المهنز

%2100,00%22100,00البنك المركزي التونسي

%3100,00%33100,00البنك التونسي للتضامن

ل الإجمالي
ّ

%6247,33%13152,19%25112047,81المعد

الإجراءات المتخذةالملاحظات السلبيةالملاحظات الإيجابية
الوزارات

%عدد%عدد%عددللملاحظات
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 درجة تجاوب الوزارات مع ملاحظات فريق المواطن الرّقيب :   -ج 

( وتوزّعت ملاحظات فريق 3)جدول عدد   %65بلغت نسبة الرّدود الإجمالية على المراسلات 
ملاحظات سلبيّة أمّا نسبة الإستجابة   %28.24ملاحظات إيجابية و   %71.76المواطن الرقيب إلى 

 (.  4)جدول عدد  % 31.60الجملية فقد بلغت 

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

 

 نسبة الردّ  الوزارات

 %100 رئاسة الحكومة

 %67 وزارة العدل 

 %100 وزارة الدّفاع الوطني

 %50 الداخلية وزارة

 %100 وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيين بالخارج

 %10 وزارة المالية

 %100 وزارة الاقتصاد والتخطيط

 %100 وزارة الشؤون الاجتماعية

 %38 المناجم والطاقة وزارة الصناعة و

 %50 وزارة التجارة وتنمية الصادرات

 %50 والصيد البحريوزارة الفلاحة والموارد المائية 

 %33 وزارة الصحّة

 %50 وزارة التربية

 %0 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 %100 وزارة الشباب والرياضة 

 %94 وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

 %40 وزارة النقل

 %100 وزارة التجهيز والإسكان

 %80 وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية 

 %67 وزارة البيئة

 %25 وزارة السياحة 

 %100 وزارة الشؤون الدينية

 %29 وزارة الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّن

 %88 وزارة الشؤون الثقافية

 %40 وزارة التشغيل والتكوين المهني

 %100 البنك المركزي التونسي

 %100 البنك التونسي للتضامن

 %65 نسبة الرّدود الإجمالية 
 
 
 الردّ = عدد الإجابات/عدد المراسلات الموجهة إلى الوزارة بخصوص ملاحظات المواطن الرقيب.* نسبة 
 = عدد الإجراءات المتخذة من قبل الوزارة المعنية /عدد الملاحظات السلبية.     الإستجابة* نسبة 
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 الرقيب ونسب الاستجابة إليها حسب الوزارات:  التوزيع العام لملاحظات فريق المواطن  4جدول عدد 

العدد الجملي

(*)0%00,00%2020100,00رئاسة الحكومة

%2537,88%6620,75%31825279,25وزارة العدل

ي
فاع الوطنز

ّ
(*)0%00,00%2323100,00وزارة الد

%23030,30%75933,38%2274151566,62وزارة الداخلية

ز بالخارج %00,00%527,78%181372,22وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيير

%00,00%24517,10%1433118882,90وزارة المالية

%00,00%16,25%161593,75وزارة الاقتصاد والتخطيط

%18856,80%33124,89%133099975,11وزارة الشؤون الاجتماعية

%5851,79%11224,19%46335175,81وزارة الصناعة والمناجم والطاقة

%3100,00%39,09%333090,91وزارة التجارة وتنمية الصادرات

%7744,25%17435,22%49432064,78وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

%3314,93%22125,37%87165074,63وزارة الصحة

%00,00%410,81%373389,19وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

%3340,24%8232,41%25317167,59وزارة الشباب والرياضة  

%14522,98%63127,95%2258162772,05وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

%16328,20%57847,38%122064252,62وزارة النقل 

ز  والإسكان %3158,49%5320,54%25820579,46وزارة التجهنر

%436,36%1110,58%1049389,42وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

%00,00%4526,01%17312873,99وزارة البيئة

%527,78%1821,18%856778,82وزارة السياحة 

%150,00%213,33%151386,67وزارة الشؤون الدينية

%00,00%8438,53%21813461,47وزارة الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّن

%13368,56%19425,33%76657274,67وزارة الشؤون الثقافية

ي
%1327,08%4817,52%27422682,48وزارة التشغيل والتكوين المهنز

%1173,33%1518,29%826781,71البنك المركزي التونسي

%1694,12%1727,42%624572,58البنك التونسي للتضامن

ل الإجمالي
ّ

%116931,60%369928,24%13098939971,76المعد

% عدد%عدد%عدد
الوزارات

الإجراءات المتخذةالملاحظات السلبيةالملاحظات الإيجابية

للملاحظات

 



27 

 

  



28 

 

 :  بالتحليل الإحصائي لتطور مؤشرات متابعة الوزارات لتقارير فريق المواطن الرقي -د 

ع2020يطلةعتتسيه عةو طيرعاسيرعع2021ق لعسيرعع%ع65اياعم جة لارعتعيسارعملطعّءا 

عية ع ا ه .ع2018إلاعّأيهّ علاعتتملعاينعةستي عسيرع

ع

 

ع علة تا تعفطاق عملجة ارّ ستج ار عملاع عاسيرعشهاتعيسار عةو طير عملطّ ابعتتسي  ملةيملن
يلديه عتالعاينعملةستي عملةتي هعيايياعذلبعلييعارّعم ج ا تعع2دة عااايّهعملطسةععااعع2020

عمععتة اه ععععععععععععع عاةدن علا عع ةّر عصاءر عذمت عد يت عيملتي عمليتمطمت عايح عةن عع اه  ملةتتصّل
ستج ارعإس فرعإل عم سلطمبعملذ ع2021يعشهاجععةلعم امط عق لعسيرعفيعمعتتس بعيسارعملاع

عتدينع علا عمععتة امت عطصا عإيج ته  عاتل ب عايحعم جطم مت عأنّ عدة  عديطيي . عج لتر اساب
عةتيفط عأيعآج لعتيفاذعتتج يتعملسّيرعأيعملفتط عملتةيارعملتيعاءلاه عملتوطاطعملسّييي.

ع

ع
ع

عتليّطع عفإنّ عملة سار عا لسير عةو طير عملاستج ار عتتسنعيسار عطلة عإل عأيهّ يتجاطعم ش ط 
ياطجهعذلبعإل عسي عيسارعع%ع50هذجعمليسّبعلةعاا غعملةستي عملةّةيلعا ععتا طه علةعتتج يتع

ستج ارعأيععاةعمستج ارعايحعمليتمطمتعلة تا تعفطاقعملةيملنعملط ابعأيععاةعمستوطمطع ملاع

  الإجماليةّ الرّدود نسبة مؤشّر تطوّر. 1عدد رسم

 اطن الرقيبنسبة الاستجابة الجملية لملاحظات فريق الموتطوّر. 2 عدد رسم   
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عملةج لع ةيسويعمليتمطمتعملةد فانعاةت ايرعتو طاطجعيعاةعتفطلهةعل ةه ةعملةيديلرعإلاهةعفيعهذم
عيلا بعةيايةرعإع ةارعتاسّطعة هة.

ستج ارعإل عة تا تعفطاقعملةيملنعايسيحعتتسع3يااطتعملطّسةععااع ي عفيعةيالاتعملاع
ع.2020ةو طيرعاسيرعملطّ ابعتسبعةت يطعملةي ايرعملأس سارّع

عي اعشةلعملتليطعد فرعملةت يطعيأاطته عييعارعملقاةرعياطي عمليةل.

 

 

ة المسجّلة خلال زيارات فريق المواطن نسبة الملاحظات الإيجابيّ  إلى أنّ يتجاطعم ش ط ع
سنة بالنسبة إلى  % 3.69وبحوالي  2020مقارنة بسنة  % 7.07شهدت تراجعا بـ  الرقيب
لتبلغ    2020سنة  % 21.17. كما أنهّ يلاحظ ارتفاع نسبة الملاحظات السّلبية من 2019
 .4سم عدد ن بالرّ كما هو مبيّ   % 7.07أي بارتفاع يقدّر بـ  2021سنة   % 28.24

اسابعج لترع"ديطيي "عيم تص طعع2021يافسّطعذلبعا يقف حععااعملتا طمتعق لعسيرع
عةستي ع عع   عفول عأتا ي  عيملي ي  عمليةيةار عل ةص لل عملق طجي عملةاهط عة تار عع   ايسه 

ع.اطي عملاستوا لعاه 

 

عع

 المعاينةمحاور حسب الاستجابة نسبة مؤشّر تطوّر. 3 عدد رسم

 2021إلى  2012الفترة الممتدة من خلال والسّلبيةّ الإيجابيةّ الملاحظات نسبة تطوّر. 4 عدد رسم
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ععةنعنااّعيات ععاا عاع5ملطسة عملةتي ق عملة تا ت عيملس اارتيتاه تسبعةت يطععم اج اار
ع عملةي اير عق ل عاصفرع2021سير عملة تا تعاطتفه عةجةيع عةن عملس اار عملة تا ت عيسار عأن ،
ملةت يط،عفا ءتعيييعارعملقاةرعةو طيرعااوارعفيعملةتيطانعملةتي وانعاتصطف تعملأعيمنععة تيار

عمليسارعتيملي عل ةتيطعع% 45عهذج ل م ييعع% 52.19يع(2020سنة  % 44.90)ملأيلعا ليسار
ا ليسارعإل عملةتيطانعملةتي وانعااطي عمليةلعع% 17عتيمليةو العع(2020سنة   % 38.02)

عيملةاهطعملي ةعل ةؤسسر.

ع عيساا  عةطتفير عملأط  ة عهذج عملقاة تعيتيتاط عجيا  عع   عملةيمليان عطس  عتيدعععاة إذ
عملةسام عاايحعملول ع تعيعنعتصطف تعايحعملأعيمنعق لععااعةنعملتا طمت.

ع

ع

 2021. توزيع نسبة الملاحظات الإيجابية والسلبية حسب محاور المعاينة خلال سنة 5رسم عدد        

ملذيعشهاتهعملة تا تعم اج اارّععيا لطّجيععإل عتت العأهةّارعةت يطعملةي ايرعفيعملتليّط
عا ليي صطعملةتي ورعا لاستوا لعيملةاهطعملي ةع اتاانّعيجياعمستوطمطعفيعيسارعملة تا تعم اج اارّ
عل ةتيطعملق صعا لأعيمنعيذلبع عيساا  عيتطمجي  عملقاةر لةاي عملةؤسسرعياطي عمليةلعيييعار

ع.6عااعةو طيرعق صرعا لسييمتعملأقاط عدة عهيعةاانّعا لطّسةع

 

 . تطور توزيع الملاحظات الإيجابية حسب وزن محاور المعاينة على مجموع الملاحظات الإيجابية6رسم عدد 
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 : هة الموجّ  اتالمهمّ  -2

،عقصّصتعلةي ايرعهررعةيجعّةهةعّع36اإيج تعع2021  ةعفطاقعملةيملنعملط ابعق لعسيرع
م امطارّعيةت ايرعةا عتلااقعم ص ت تعساطعمليةلعا لةص للعمليةيةارّعيتوااةعجيا عقاة ته ع

عملةييارّ.عإل عمليتمطمتععةطمس رع80أسفطتععنعتيجاهععيملتاسال تعم امطارّعملتيعتةّعإ طمطه ،
 .5دة عهيعةاانّعا لجايلععااعع %ع61.25ي اعا ءتعيسارعملطاّعع اه ع

 2021بالمهمات الموجهة خلال سنة نسب ردود الوزارات على المراسلات المتعلقة :  5جدول عدد              

نسبة الردعدد الردودعدد المراسلات

%77100,00رئاسة الحكومة

%100,00وزارة العدل

ي
فاع الوطنز

ّ
%22100,00وزارة الد

%5360,00وزارة الداخلية

ز بالخارج %11100,00وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيير

%400,00وزارة المالية

%11100,00وزارة الاقتصاد والتخطيط

%55100,00وزارة الشؤون الاجتماعية

%400,00وزارة الصناعة والمناجم والطاقة

%300,00وزارة التجارة وتنمية الصادرات

%6233,33وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

ة
ّ

%3133,33وزارة الصح

بية %3133,33وزارة النر

%200,00وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

%33100,00وزارة الشباب والرياضة 

%55100,00وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

%3133,33وزارة النقل

ز والإسكان %22100,00وزارة التجهنر

%3266,67وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

%22100,00وزارة البيئة

%200,00وزارة السياحة 

%44100,00وزارة الشؤون الدينية

%3266,67وزارة الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّن

%11100,00وزارة الشؤون الثقافية

ي
%2150,00وزارة التشغيل والتكوين المهنز

%22100,00البنك المركزي التونسي

%11100,00البنك التونسي للتضامن

%804961,25معدل نسب الردود

الوزارات
المهمات الموجهة
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عملةهةعّعيشها عملةيجعّعاا ع ت عهر عميقف س  عاسير عملةياّلععلاتج يتع2020ةو طير عةستي 
ع.7ععااعسةنعا لطعّدة عهيعةااّععملتاقّللهذمعملصّي عةنع ملسّييي

ع
ع

ع
ع

ع2021 إلى سنة 2012تطور عدد المهمات الموجهة من سنة . 7رسم عدد 

 (عمطتف ع %ع61.25)ع2021يعطفتعيسارعملطاّعع  عملةهةّ تعملةيجّهرعملةسجّ رعفيعسيرع

ع.2020سيرعع %55.68ةو طيرعايسارعملطاّعملتيعد يتعفيعتاياع

ق لعملسييمتعملةاايرعع%ع60تيمليع ع  عملةهةّ تعملةيجّهر ي اعا غعةياّلعيسارعملطاعّع
يهيعيسارعتيتاطعإجة لاعلاارعق صرعيأنّعم ج ا تعمليمطا عةنع العمليتمطمت،عع8ا لطسةععااع

عل لا ع عياتةّ عم اج ااّ ت عياعة عملةسجّ ر عم ق لات علتج يت عتصتاتارّ عإجطم مت عل لا  تسةّيت
عملةوتطترعععععععععععمعتق ذه عيملتيصا ت عملة تا ت عاطمسر عايا عيذلب عمليتمط  ععةل عاطي ةج عإل ط عفي  

عفيعشّيه .

 

 . تطور  مؤشر نسبة الرد الإجمالية للمهمات الموجهة8رسم عدد 
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 : دة الملفات المتأكّ 

المهامّ الموكولة إليه، عاين فريق "المواطن الرقيب" بعض الظواهر والسّلوكياّت   في إطار
التي لها صلة بتصرّفات الأعوان العمومييّن أو أحداثا لها انِعكاس سلبي على السّير العادي  

 للمرفق العامّ.

مراسلة عاجلة نظرا لصبغتها المتأكّدة إلى الوزارات المبينّة  31وقد أسفرت عن إرسال  
 .  6بالجدول عدد 

 2021بالملفات المتأكدة خلال سنة نسب ردود الوزارات على المراسلات المتعلقة  :  6جدول عدد       

 الوزارات
 الملفات العاجلة

 نسبة الرد عدد الردود عدد المراسلات

 %0,00 0 1 مةرئاسة الحكو

 %100,00 2 2 وزارة العدل

 %0,00 0 3 وزارة الداخلية

 %0,00 0 3 وزارة المالية

 %100,00 2 2 وزارة الشؤون الاجتماعية

 %33,33 1 3 وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

 %33,33 1 3 وزارة الصحّة

 %100,00 1 1 وزارة التربية

 %100,00 2 2 ة وزارة الشباب والرياض

 %100,00 2 2 وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

 %25,00 1 4 وزارة النقل

 %0,00 0 1 وزارة الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّن

 %75,00 3 4 وزارة الشؤون الثقافية

 %48,39 15 31 معدل نسب الردود
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ن كما هو مبيّ  2020بسنة مقارنة  2021خلال سنة  انخفاضادة فات المتأكّ لعرف عدد الموقد 
 .9سم عدد بالرّ 

 

 2021إلى سنة  2012. تطور عدد الملفات المتأكدة من سنة 9رسم عدد 

مقابل  % 48.39تسجيل ارتفاع في نسبة الرّدود إذ بلغت هذه النسبة  2021وتمّ خلال سنة 
وهي نسبة لا تعبرّ عن المجهودات المبذولة من قبل مصالح الوزارات  2020سنة   30.56%

 .10المعنيةّ كما هو مبينّ بالرّسم عدد 

 

 
 . تطور مؤشر نسبة الرد الإجمالية للملفات المتأكدة10رسم عدد 

وتجدر الإشارة إلى أنّ معدّل نسبة الردّ الخاصّة بالملفاّت المتأكّدة وعلى امِتداد السّنوات 
وهو ما يبرز التفاعل مع هذا النوّع من الملفات التي تكتسي صبغة خاصّة   %56.76الأخيرة بلغ 

 وتستدعي اِتخاذ تدابير عاجلة.

 

 

  



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الثانيالجزء 

 الملاحظات العامّة والتوصياّت
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 ة الملاحظات العامّ الأوّل :  الباب

أسفطتعملتا طمتعملةااميارّعلفطاقعملةيملنعملط ابعلةقت  عملةص للعمليةيةارععنعة تا تع

عع ةّرعييطاعأهةّه عتسبعملةت يطعملت لارع:

  : الاستقبال  لاأوّ 

عملط ابعأاطتت عملةيملن عفطاق عتتسعّعتو طاط عملةص لل عةن عه ة عاياا عملاستوا ل يم امطمتعن

عملاستوا ل علجيا  ع"ةطتا " عع ةر عع   عةيه  عملت ص ر عيق صّر عمليةيةارّ عتيفطّت. عملةص للععإذ اهذج

عل ستوا لعةنعةةطّمتعملةيي انعيفس  متعمعيتا طعلةويعّم وص ص تعلةيتّع تعاعةجهّت ة تعملأس سارّ

ع ع ايل علتيااة عملأساوار عةيه  عميملةتي ة ان علتاّ عةن عا هط  عأة ة عل قاة تععملشا اابملادتا ا ملةساار

ععم امطار عأيهّ عتةعّإلا عأيهّ عإل  عم ش ط  عمععتعتجاط ععن عيملاستءي   عملايتا ط عةو عا عةيتّععستب ة ا

عياتةّع عفاطيعع"ديطيي " ععاي  عمعيتش ط عةن عتي ا  عيذلب عاايحعملةص لل عةؤ تّ  عملأساوارّ  ص ص ت

ع.نعمليسهعمليا لياتتسعّعإع اته 

ع عأيهّ عملاستوا لإلا عةستي  عايحعمليو لصعع   عتسجال عملاعتةّ عةن ع ليااا يةيةارعملةص لل

ستعقصيص عا لجه تعملامق ار ملت جرعإل علفتعملياطعإل عيعوا لعملأس سارّملتيعتفتوطعإل عةويّة تعملاع

ع عةتاا عاتّهال عملةد فان عملاععياافر عستوا ل عيتديايهة عمليةية عةه عملتيمصل عتويا ت عةج ل تلياطعيفي

عإطش اهة.يل لايعملقاة تعملتسنعلعوايللتّةانعململسّ يدارّععهةةه طمت

 ثانيا : المظهر العام للمبنى 

ععلاتا عملفطاق عتيلاه  عملتي عمليةيةارمليي ار عملي ةعّعملةص لل عملتيعا لةاهط عمليةيةارّ عل ةا يي

اتامااطعملتة ارعملتطصعع  عملاهتة ةععرعإل عج يبملسطيطاّععم امطيعمليةلعةتل اّ تّل اه عاعطتتيفّع

عملةق لط عةن علعيملي  ار عأعيميه  عس ةر عيسة ن عةوطّمته  عةيه تّةان ععيملةتي ة ان ملالتتمةعةنعق ل

ع.يتش طعفاطيعع"ديطيي "ملتي يعةنعمعععاإجطم مت

ع عفيعملةو ال، عأيهّ عإلا عةوطمته ععفيعت جرعةص للععةيةارّععا تيجا عايا فر عمليي ار إل عةتاا

عاي عملق طجيملاهتة ة عملصتارعةتاله  عملاطيتيديلات عيتفيال عملي  لار عا  جطم مت عملالتتمة عيةتاا

ع عملاّيطارّ عا لصّا ير عةا ياه  عل يهيحعملاجتة عيعيملةامطععملااتاملارع)ايحعمليتامتعميتيهّا لةت ار

ع.عيلاطه عةنعملةص لل(عيق ا عم طش اعملف تيعيةطمدتعملصترعملأس سارعيايطعملشا ب
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 ثالثا : ظروف العمل 

عمليةيةارعشهات عا لةص لل عمليةل ععتتسّي عاطي  عق لة تيا  تيفاطععملتطصعع  عةن

ساطعمليةلعاه عيملطفهعط علسة نعتسنعةي ية تارعةتليعّمعتة اعةياية تعمليةلعملسطيطارّعييس للع

طتو  أسهةعفيع عةعّةةنعأام عملي ة انعاه ع ع.ملقاة تعم امطاراجيا ععملاع

عأ عإلاّ عملفطاق عنّ علاتا عملة اار عملةيمطا عةستي  عع   عيوص  عمليةيةار تو اةعياايحعملةص لل

ععملتجهاتمت عع انعع.يتيلاه م امطارّ مل تةرعمليي ارعإا  عاايحعملةص للعملأقط ععاةعملفطاقعدة 

علا لأطشا ع عيمعفتو طه  عمليول عاليس لل عيملةت اي وا ة عملتفواّ عع تتا طمت عة  عيهي ععس ا عمييدععملةااميار

ع.ةي لجرعملة ف تآج لعع  ع

 فات الأعوان رابعا : تصرّ 

ععتةاتّت عتةّت عملتي عمليةيةارّ عملةص لل عاجلّ عملقاةر عيل لاي عملأعيمن عاان تا طته عملي  ر

عفيعملتي ةل عملةتا ال تتطمة ععستياماملاععتسنعيعا لاع عملقاة تعملةل يار علتوااة ملةجهيامتعيذلبعافسل

ع عملةاذيلر عع  علتّلاط عيتمهّة عمليةيةار عا لةص لل ععتلااقملأعيمن عج   عس يبعيأق  اّ تعة  اةايّير

عمليةيةي عملةل ياريعمليين عا لجيا  عملقاة تعم امطار عيتف ع ععتوااة يتا طمتعملةيمليان علاع عمعستج ار

ع.ةهعة تا تعفطاقعملةيملنعملطّ اب

مليةلعيعاةعمعلتتمةعايحعاةوطمتععاةعملةيماارعفيعملتسيطععملةو العا هط فيعإلاعّأيهّعليتاع

ع عيهيعة  عملةهيارّ يسا لعاستيجبعملأعيمنعايمجا تهة علفطحعملاع إع  ع اةرعيتدما عملطّ  ارعم امطارّ

عمليةل.

ع ت لر عياطم عم امطار عاايحعملةص لل عملاشطار عملةيمطا عفي عيوص  عأاس  عملفطاق عع ان عععععععععععدة 

ع.ارعساّعملشءيطمتعاإيتاما تعجااا إل عملتو عاعيعاةعإةد يعملأعيمنععااعةن

 خامسا : نوعيةّ الخدمة  

اايحعملةص للعيملةؤسّس تعمليةيةارّعيق صّرععة تيا ةرعمليةيةارعتتسّي عملقاعجيا شهاتع

ملتيعتيمصلعايحعملةص للعمليةيةارّعإس فرعإل ععع ةرع"ةطتا "علجيا عملاستوا لتتص تعع  عملتيع

عييعارّ ععتلياط عيقاة ته  عع   عاملتطص عملقاةر عل لاي عيإع ة عسيم ع لةستجامت عة فّ تهة ععععععععععععععععةآل

ع.أيعا عستء لعة عتتاتهعملتويا تعملتاامرعل تص لاتعم طس لاّ تعملوصاط عاطع

اايحعملةص للععةنعتاييّعجيا عملقاة تعملةواّةرعملةيمليانطعلاعاقفيعتذةعّعملتتسّنإلاعأنّعهذمع

عملأقط  ععمليةيةار عيليل عاه عملايتا طةاّ  دتا ا عملاع عا هط  عإسام ععيتيمصل عآج ل عمعتتطمة يعاة

عمليم لقعملةل يارم تيواامتعع  عةستي ععليتسجاملقاةرع علتديانعملة ف تعم امطارعجطم متعيتياّا

عيتشيبّعملةس لبعملةتايرعل تصيلعع  عملقاةر.
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عملفطاقعي عملأع ان ععملتيععل بتد مط عع  عةستي  عم ع ةارتلطأ اايحعملةص للععملشّادر

ةهعتا عاعآج لععلفتطمتعليا رعيذلبعمليةيةارعملها دلعملاستشف لاراياااعيملتجهاتمتعمللااّرععمليةيةارّ

ع  عساطعمليةلععمييدععس ا يهيعة ععملةيمعااعمللااّرعييوصعملأايارعيملةست تة تعمللااّرعملسطيطارّ

عع.ملأعل بهذجعلال عملت صلعفيعةي لجرعق صرعةهعماه ع
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ععالتوصياّت ع:عالباب الثاني

ملتيصا تعععاااع2021أفطتتعة تا تعفطاقعملةيملنعملط ابعملتيعتةعتسجا ه عق لعسيرع
عاةدنعتايااه عيفقعملةت يطعملت لارع:

 أوّلا : الاستقبال 

عملا تس  عتلااو (1 ععيا عايطارعيتءااطج عاصفر عمليلييعيتيهاج عا لي ة عمل تةر عمليي ار ع إا  
  اط عفيعملءطح.ل ةي شاطعملصعّ

عع  ع (2 عمليةيةار عت عملةص لل عيتيتااه ةتاا عيملتيجاه عةي و تعم طش ا ةنعتا ععاعة
عإل عا ليّععيملةسةينملشدلع عملتيعتيتةيعإل عيفععمليتمط سار فيعإل طعتيدةرععملها دل

 ملتصط عم امطيعيملة لي.
لاستوا لعملةتي ة انعةهعم امط عة لةرعفس  متعةتااعتتسانعاطي عملاستوا لعيتهالرع (3

ةهعمعتتطمةعملتامااطعملي  لارّعل تاّعةنعمعيتش طعةتل ا تعمليةلعم امطيعاستجابعإل ععاشدل
 .فاطيعع"ديطيي "

ع (4 هتة ة عملاع عم ع  رلأا ةتاا عملأيليارّعشق صعذيي عملةص للعععياعيإسي اهة عةه تي ة هة
عييعمليةيةار عاهة عم ت لر عدافارّ عةةطعّتتساععملأعيمنعتيل متعملةيي انعيتهالرعتطدات

ع عيشا ااب عةد تب عيةس لب عملفل ت عهذج عقصيصار عم امط عتطمعي عةه عملةتي ة ان ةن
عملقاة تع عإل  عيف ذهة عاتاساط عتسةل عةي ااط عيفق عمليةيةار عمليمب عةيم ه يتصةاة

 م لدتطييار.
ستوا لعمله تفيعيملتطصعع  عسة ن (5 ج هتارّعةيتّع تعمله ت ععإا  عمليي ارعمل تةرعا لاع

ع عةن عيإجطم  عع اه  عل ةشطفان عتديايار عايطمت عاطةجر عملاّيطارّعق ل عملي  لارّ ملصّا ير
يملتاقّلعملسّطاهعفيعصيط ععةنعل  رعمعستاي بعملقليلعمله تفارّععياعملاع تس  عيملتطفاه

 .فياّرعتاي عأعل ب

 ثانيا : حالة المباني العمومية 

 لذلب.ملة لارعمل تةرعتة امتعاعملةا ييعمليةيةارعا لصا يرعملايطارعيطصاعملاعتيهعّ (1
ع (2 عايا فر عمليي ار عق صّرععملق طجيعةتالملةتاا عمليةيةارّ عيملةؤسّس ت ععععععععععععععععععل ةص لل

عملي شلر عيملجةياّ ت عيملةت ارّ عملجهيارّ عملسّ ل عةه عيملتيساق ستشف لارّ عيملاع عملتطايارّ ععةيه 
 .مليج عرعملةل يارفيعةج لعتة ارعملاالرعلتتواقع

ع (3 عإل  عمليةيةارّ عيملةؤسّس ت عملةص لل عمععاعي  عملتامااط عتق ذ عةوية تملسطيطار علتيفاط
عةنعملةق لطعا عيملي  ار عملذمتارعتسبعملتطمتابعملج طيععه ةوطمتملس ةر يتّةانعتة اته 

 اه عمليةل.

 ثالثا : ظروف العمل

ساطععتسنسة نعرعليس للعملسطيطاّعملتتسانعاطي عمليةلعا لةص للعمليةيةارعيتيفاطع (1
 ملةطفقعملي ة.

عل تي يّعةنعمعيتش طععاي عفاطيعع"ديطيي "عيتي اقعد فرع (2 تيفاطعملةست تة تعملسطيطارّ
عملةتي ة ان ع ال عةن عع اه  عملال ع علتسهال عا طت  عأة دن عفي عملتتساسارّ عععععععععععععععععم طش امت

 ةهعم امط .
ع (3 عمستء ل عةتاا عإةد ة  عةن عل تص لات عملتاامر عملتويا ت عملة ف تعتتاته علةي لجر يا ت

 يةت ايرعةآله عا لسطعرعيمليج عرعملةطجيتان.
عمل (4 عملصّا ير عع   عم ع ةاّعيطاّعاعّملتطص عل شاد ت عتلطأعر عملتي عملأعل ب عيطفه عععععععععععععععر

عرعملةطفقعملي ةعّستةطمطاّع نعلسة نعمععارعفيعم اّعيملتجهاتمتعمللاّععم ع ةارّمتعع  عملةياعّ
 .يتسنعساطعمليةلعاه
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عا لأطشا  (5 عمليي ار عم امطارّعةتاا علتفايعيمليم لق عة لة عفس   عس ةتهععهتيفاط ععععععععععععيتّةان
عملةصاطعملطلاسيععيج عتهسة نعيعفاهع ملتصطعّتيااةهعيةنعم ت  عيتسنع ا عتا طج

 .ل ةي يةرعا لها دلعمليةيةار

 رابعا : الأعوان

عإل  (1 عيملالتتمةعملاّعي  عملصتّي عا لاطيتيديل عطؤس  ععملتوااّ عيتتةال عملي  لارّ ا لتامااط
 ملةص للعم امطارّعةسؤيلارّعتلااقعهذجعم جطم متعامقلعةؤسّس تهةعياةتاله عملةا شط.

ع (2 عةه طمتلعاطمةجعتديانتّهالعملأعيمنعمليةيةااّنعيإعاما فيعملةج لاتعملةتص رععهةتيةار
عملةا شطعهةعيتلياطع اطمتعملةد فانعا لاستوا لعا لةص للعمليةيةارعاةه ةعّ علتّماطه  ياطم

 ع  عجيا عقاة تعملاستوا لعيتتسانعع  رعم امط عا لةيملنعيتيتاتعملمورعاايهة .
عاعي عملأعيمنعإل عملالتتمةعا طتام عملتيعملةهييعيتةلعملش ط عملاملرعع  عملهيارعق صر (3

يتمهّةعع  عتسنع ايلعملةيمليانعيإطش اهةعملذانعهةعفيعع  رعةا شط عةهعملةيمليانع
 .يتيجاههةعا ليج عرعيملسّطعرعملةل ياتان

ع (4 عملةهيار عايمجا تهة عملالتتمة عةتاا عإل  عياعيتهة عملأعيمن عتسيط عةيه عةت اير يق صّر
عمليةل عتي ات يسا لعمعتتطمة عملاع عةتاا عع   عملأعيمن عاتّ  عملدفا ر عم جطم مت عيمعتق ذ

 .يتطساخع اةرعمليةلعلااهة
لساّععانعفيعإل طعسا سرعاعةعملتطمبعملياافيتفيالعآلارعإع ا عتياا عملأعيمنعمليةيةاّع (5

 ملشءيطمتعملت ص رعاايحعملةص للعمليةيةار.
فيعأاملهةععملةتةاتّانملةد فانعا لاستوا لعملياّطعفيعإةد يارّعإ طمطعتيمفتعلتشجاهعملأعيمنع (6

عي علةه ةّهة عدافارّ عملةيمليان عةه عةيسيعارّتي ة هة عةي ااط عتيااةعيفق عاةي سار عععععععععععيذلب
 .أاّ ةعم امط عمليةيةارّ

 خامسا : نوعية الخدمة

ستوا لعلاععجيا عماعي عملةص للعيملةؤسس تعمليةيةارعإل عملايقطملعفيعع ةرع"ةطتا "عل (1
 لذلب.عمل تةرملاعتة امتععتقصاصي

عآلا تعلدصء   (2 عيإتام  عملقاة تعم امطار عجيا  عتوااة عفي عملتش طدار ععععتدطاععملةو طار
إل عةش للعملةيمليانعا عتة اعأياةرعل تصط عفيعملشد ا تعا لةص للعمليةيةارعيتيةاةع
عاه  عايسه عة  عمستء ل عيتسن عملا تطمت ت عصي ااق عيتطدات عملجيا  عةيمماق ععععععتجطار

 ةنعةوتطت تعلتتسانعجيا عملقاة تعملةسام عاه .
علتيتااعلطجعمليةلعةتااعتاسالعم جطم متعم امطارعيتتاانعأالرعم جطم متعيتيةاة (3 ه 

 .يتف ايعم جته امتعيملتّيا تعملق للر
توطابعملقاة تعم امطارعةنعملةيمليانعيق صرعا لجه تعملامق ارعل ا اعةنعق لعتيةاةع (4

 ملةس يم عأة ةعملةطفقعملي ة.عأايطعملقاة تعمليةيةارعتدطاس علةاا
ةنعملةيملنعيتجيااهععي  ععةتااعتلياطعملقاة تعم امطارععنعاياعيملتيطا عاه علتوطااه  (5

عملاعّ عملتتاان عع   عيمليةل عيملايتا ط عمليمبعمليةيةاّعملتيول علةيم ه عةتتيمه عيطي عيتوااة ر
 ملطاّعع  عملةطمس تعملالدتطييارعل ةيمليانعفيعملآج لعملو يييارّ.ي

عل (6 عمل تةر عملأهةّار عا  يّعإا   عملت و ليعل ةيلا تعيملةي ية تعملةيصيصعع اه  لو يينعشط
ملةتي قعا لتقعفيعمليف ذعع2016ة طععع24ملةؤطخعفيعع2016لسيرعع22س سيععااعملأ

 إل عملةي يةرعاةيم هعمليمبعمليةيةارعيفيعإل طعسا سرع"ملتديةرعملةفتيتر".
رعمليةيةاّعملقاة تعجيا عاةت ايرععيتلياطعأس لااه عفيعة عاتي ق  ارعتاعاةعايطعأجهت عملطعّ (7

عص بي عملامق ي عملتا اق عيملةؤسعّعإتام عيتامت عتسنعملةص لل علةطم ار عمليةيةار س ت
م جطم متع تطمحع رعلاععمليو لصعملةسجعّعيتف ايرعةا عتلااقعم جطم متعيامليةلعيةت ساطع

 لتج يته .ملتصتاتارع


