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 ـــــة دّمـــقـــــم 

المررر   1993لسرة   147بمقتضى الأمرر دردد  الرقيبتم إحداث فريق المواطن 

صربب رااسر  الحمومر  فري إطرار ررير  تىردح إلرى تحسرين د قر   1993جاةفي  18في 

الإدارة بررالمواطن ومديررد الإصررىام إلررى ملررا بن والرفررخ مررن جررودة ال رردما  الإداريرر  

 المسداة إلين.

 ىا ردماتدام المصرالا العمومير  وةوديور  وتعتبر هذه ال ط  آلي  لبتقييم الردوور  لأ

 فررري مةرررح السرررري                   لديرررارا  ميداةيوررر  وذلرررن مرررن  ررر ر إةجررراد فريرررق المرررواطن الرقيرررب

إلى م تبح الإدارا  والمصالا التي لىا د ق  مبالررة برالمواطن لطبرب  ردما  حقيقيور  

            وأسرربوب التعامررر الإداريرر  الترري تسررديىا مسرراار المررواطةين قصررد معايةرر  جررودة ال رردما 

والحالرر  الترري دبيىررا المبرراةي  ال رردما ظررروح الترري يررتمو فيىررا تقررديم الومررخ المررواطةين 

 ثمو رفخ تقرير في ذلن إلى إدارة ةوديو  ال دم  العمومي  برااس  الحموم . العمومي 

ىر  لمتابعر  جرودة ال ردما  الإداريور  يمبو و ح فريق المواطن الرقيرب بمىمرا  موجو

           قوذلرررن بالتةسررري التررري ترررمو إقرارهررراومررردن تةفيرررذ الإصررر حا  والتبسررريطا  الإداريررر  

ب  سوام ماة  دا ر ممرا يعراين  .ىراأو  ارج مصالا رااس  الحمومر  مخ الأطراح المتد و

دبررى هرراما دياراتررن اليوميرر  بعررو الظررواهر والسرربوميا  الترري لىررا صررب  بتصرررفا  

الأدوان أو أحداثا لىا اةعماس سببي دبى سير المرفق العمومي تمون موضوع مراس   

 .ودارا  المعةي إلى ال توجن بصف  داجب 

إحداث حرمي  صربب المصرالا  وقد ساهم  م حظا  فريق المواطن الرقيب في

الأدروان  الإدارير  وحرثو تحسين جودة ال دما  و العمومي  المتعامب  بمثاف  مخ المواطةين

فرري إيجرراد الحبررور الم امرر  لتجرراود بعررو مررذلن و ال رردما  المممةرر دبررى أدام أفضررر 

ررعوبا  الترري مررا ترردار  تواجررن المررواطن فرري تعامبررن المبالررر مررخ الإدارة وذلررن بفضررر الصو

اجع  إليىا بالةوظر لالتفادر الإيجابي   التردابير هرااِت اذوبودارا  والمرسوسا  العموميو  الرو

ب  المةاسرررب  لرررددم قصرررد الرفرررخ مرررن أدام الإدارة  الإيجابيورررا  وتقبررريل السورررببيوا  المسرررجو

 . واةتظاراتىم ةينلتطبعا  المواط وةجادتىا بما يستجيب
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           دبررى درردوة مجررام  تلررىر المررواطن  2023وقررد تررمو ترميررد امِهتمررام  رر ر سررة  

 ىا رردماتجررودة تقيرريم ومتابعرر  سررير العمررر بالمصررالا والمرسسررا  العموميرر  مررن  رر ر 

توجرن  ضرمن تقرارير دوريور   معايةتىراالتري يرتمو  والسرببي الإداري  وإبراد الةقاط الإيجابيو  

ب  لتجاودلى الودارا  المعةيو  مخ تقديم توصيا  دمبي  إ  .الةقاال المسجو

ن هذا حوصرب  لأهرم الإحصراايا   فري جدارن الأورالتقريرر  المب رل مرن ويتضمو

ها الودارا  مخ الم حظا  التي أثارتبرد مدن تجاوب م تبح التي  والمرلرا العام  

رررا   ىررر الفريرررق فررري إطرررار الديرررارا  اليوميررر  والمىمو                  والمبفرررا  المتةمررردة وذلرررن الموجو

رر  معايةتىررا مررن قبررر  الإ رر م الإجررراما  المتو ررذة لت فرري جمبرر   دبررى أسرراس الترري تمو

الرفرخ  مةرن الم حظرا  والتوصريا  العامر  التري تىردح إلرى  الثاةيمر الجدم ويلالفريق 

برالمواطن وإدرادة الثقر   ارةمن ةجاد  الىيامر العمومير  ومردوديتىرا وتحسرين د قر  الإد

 بيةىما. 
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  الرّقيب : لمحة عن نشاط فريق المواطن الباب الأوّل

في إنجاز زيارات يوميةّ مبرمجة )أوّلا(  2023تمثلّ نشاط فريق المواطن الرقيب خلال سنة 

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

  : الزّيارات اليوميةّ المبرمجة أوّلا
 2474زيارة يوميةّ مبرمجة إلى  5943بأداء  2023قام فريق المواطن الرقيب خلال سنة 

  مصلحة عموميةّ لها علاقة مباشرة بالمواطن.

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 

تمّ على إثرها تكليف فريق المواطن الرّقيب بالتأكّد من صحّتها ومدى تجاوب   لبياّتومعالجة السّ 

 مع الملاحظات المسجّلة. المصالح المعنيةّ

 : المهمّات الموجّهة ثــانيا
مهمّةة موجّهةة  29إضافة إلى زياراته اليوميةّ للمصالح العموميةّة  أنجةف فريةق المةواطن الرقيةب 

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

            الهياكةةل العموميةّةة إلةةى تقيةةيم مةةدى تفاعةةل إضةةافة اتكمةةا شةةملت هةةذه المهمّةة .والتبسةةيطات الإداريةّةة

علةةى الخةةّ   متابعةةة خاصّةةة بنشةةر الخةةدمات تفلكترونيةةة والهةةامةةع مشةةالل المةةواطنين عبةةر الوسةةا ل الإ

 .وتوفرّ راب  النفّاذ إلى المعلومة بمواقع واب الوزارات

 : د توزّعت كالتاليـوق

I. ّمعاينة جودة الخدمات الإداريةّ وسير العمل بالمصالح العمومية : 

 الخدمات العدلية : (1

  لدى عدول الإشهاد  "الأبوستي"متابعة إجراء التصديق على الوثا ق العامّة باِعتماد نظام

 والتعريفات المستوجبة لذلك. 

 : وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيين بالخارجخدمات  (2

  متابعة جودة الخدمات المسداة من قبل بعض مصالح وزارة الشّؤون الخارجيةّ والهجرة

 والتونسييّن بالخارج.

 الخدمات البنكية : (3

  الآليةّ للأوراق الماليةّ ببعض فروع البنوك العموميةّ وجودة حول ظروف اسِتغلال الموزّعات

  خدماتها.
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 الخدمات الصحية : (4

 .متابعة سير العمل ببعض المؤسّسات الصحّية وتقييم جودة الخدمات الصحّية المسداة بها 

 الخدمات الاجتماعية : (5

 .متابعة سير العمل بمصحّات الضّمان الِاجتماعي 

 : الخدمات البريديةّ (6

  ظروف اسِتغلال الموزعات الآلية للأوراق الماليةّ ببعض مكاتب البريد وجودة خدماتها.حول 

 .متابعة جودة توزيع الإرساليات البريدية 

 النقل : خدمات (7

 .متابعة مقوّمات السّلامة بتقاطعات السّكك الحديديةّ مع الطرقات 

 الإدارات الجهوية للوكالة الفنية للنقل البري ومراكف الفحص الفني  سير العمل ببعض متابعة

 .  وجودة الخدمات المسداة بها للعربات

 خدمات الوكالة العقارية للسكنى : (8

 .ّمتابعة جودة الخدمات المسداة من قبل الوكالة العقارية للسّكنى ونياباتها الجهوية 

 خدمات الحجّ : (9

 2024لحجّ لسنة متابعة عمليةّ التسجيل لموسم ا. 

II. جودة الخدمات المتعلقة بالاستقبال معاينة : 

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

  متابعة سير العمل بالمصالح والمؤسسات العمومية الحاصلة على علامة "مرحبا" لجودة

 الاستقبال.

 والمؤسّسات العموميةّ :جودة الاستقبال الهاتفي بالمصالح  (2

  الاستقبال الهاتفي بمركف النهّوض بالصّادرات.  خدمات متابعة جودة 

  الاستقبال الهاتفي بوكالات الطرود البريديةّ.خدمات متابعة جودة 

  خدمات الأرقام الخضراء الموضوعة على ذمّة المهاجرين الأفارقة بتونس.متابعة جودة 

 الهاتفي بمراكف الولايات. الِاستقبال  خدمات متابعة جودة 

 .متابعة جودة خدمات الِاستقبال الهاتفي بموزّعات الهاتف الخاصّة بدواوين الخدمات الجامعية 

 الاستقبال الهاتفي بالوزارات. خدمات متابعة جودة 

 ( 1200حول تحيين أرقام هواتف الوزارات بمصلحة الإرشاد الهاتفي.) 

  الهاتفي بالأرقام الهاتفية المبسطة بالوزارات.متابعة جودة خدمات الاستقبال 

III. ّمتابعة تنفيذ بعض الإصلاحات والتبسيطات الإدارية : 

 .متابعة سير العمل ببعض مكاتب العلاقات مع المواطن بالولايات 

 المواطن" ونشره بعدد من الهياكل العموميةّ. قمتابعة مدى تنفيذ "ميثا 

 الإداريةدور الخدمات بعض متابعة سير العمل ب. 
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  نقاط الإدارة السّريعة وجودة خدماتها.ببعض متابعة سير العمل 

  وسير العمل بها بمكاتب العلاقات مع المواطن بالوزاراتجودة الخدمات المسداة متابعة . 

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

  الخّ  بمواقع واب الوزارات.متابعة نشر الخدمات على 

 .متابعة مدى توفرّ راب  النفّاذ إلى المعلومة ووضوح محتواه بمواقع واب الوزارات 

  .متابعة تفاعل الوزارات مع مشالل المواطنين عبر التراسل الإلكتروني 

 عبر التراسل  متابعة تفاعل بعض المؤسّسات والمنشآت العموميةّ مع مشالل المواطنين

 ي.الإلكترون

   ات المتأكّدةثالثا : الملفّ 
في إطار تنفيذ الفّيارات اليوميةّ المبرمجة واصل فريق المواطن الرّقيب متابعة ملفاّت ذات صلة 

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

 الوزارات التالية : 

 : العدلوزارة  - 1

  ومحكمة ناحيتها. بأريانة العناية بالعلم الوطني بالمحكمة الِابتدا يةحول 

 : الداخليةوزارة  - 2

 .)حول العناية بالعلم الوطني )بلدية الفهراء 

 .حول العناية بالعلم الوطني بالدا رة البلدية الكرم المدينة 

 وفيشة.بحول ظروف العمل بمركف الشّرطة ب 

  ّلرفع النفايات ببعض البلدياّت.حول وضعيةّ الأسطول المعد 

  حول عدم توفر مطبوعات مضامين الحالة المدنية باللغة الفرنسية ببعض الدوا ر البلدية

 بتونس العاصمة.

 على الملك العمةومي  حول ترديّ الوضع البيئي بمحي  مدرستين اِبتدا ية وإعدادية والِاستيلاء

 بعمادة ابن سينا من معتمدية باردو بتونس.

  .حول العناية بالعلم الوطني بالدا رة البلدية سيدي عمر بنابل 

 : وزارة المالية - 3

  الأداءات نهج روما بتونس.حول العناية بالعلم الوطني بمكتب مراقبة 

 .حول عدم إسداء خدمة التصريح على الدخّل بقباضة الماليةّ نهج لاندي تونس 

 .حول العناية بالعلم الوطني بفرع بنك الإسكان شارع قرطاج بتونس 

 ة :الصحّ وزارة  - 4

  بالقيروان.حول الانتصاب الفوضوي بمحي  المستشفى الجامعي ابن الجفار 

 .حول العناية بالعلم الوطني بمركف الرّعاية الصحّية الأساسيةّ الرّياض بجربة حومة السوق 

 .حول العناية بالعلم الوطني بمركف الصحة الساسية بباردو وبسيدي عمر بمدينة نابل 

 .حول العناية بالعلم الوطني بالإدارة الجهوية للصحة ببن عروس 

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/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
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  الوطني بمركف الصحة الأساسية جرادو بفلوان.حول العناية بالعلم 

 وزارة الشؤون الاجتماعية :  - 5

  حول العناية بالعلم الوطني بالمكتبين المحليّين للصّندوق الوطني للتقاعـد والحيطة الِاجتماعية

 بالمكنين والصّندوق الوطني للتأمين على المرض بقصر هلال.

 ّوض الِاجتماعي بحيّ الفّهور بتونس.حول وضعيةّ مبنى الوحدة المحليّة للنه 

 : يد البحريصّ وزارة الفلاحة والموارد المائية وال - 6

  .حول تسرّب مياه صالحة للشّرب بمنطقة حيّ النور من معتمدية الكبارية 

 .حول العناية بالعلم الوطني بالمدرسة الوطنيةّ للطبّ البيطري بسيدي ثابت 

 .حول العناية بالعلم الوطني بالمندوبية الجهوية للتنمية الفلاحية بالقيروان 

 :التربية  وزارة - 7

 بةةدوار  2وشةةاكر  1شةةاكر  نحةةول الوضةةع البيئةةي بمحةةي  المدرسةةتين الابتةةدا يتي

 هيشر.
 بوعرقوب.مدينة حول العناية بالعلم الوطني بالمدرسة الابتدا ية ب 

 والبحث العلمي :العالي  وزارة التعليم - 8

 .حول العناية بالعلم الوطني بالحيّ الجامعي ببن عروس 

  الجامعي بجندوبة بالحيحول العناية بالعلم الوطني. 

 :وزارة تكنولوجيات الاتصال  - 9

 .حول وضعيةّ محي  مكتب بريد القيروان عقبة 

 .حول العناية بالعلم الوطني بمكتب بريد نبر بالكاف 

 للاتصالات بالكاف.التقني المركف  ىحول العناية بالعلم الوطني بمبن 

  ّللأوراق الماليةّ ببعض مكاتب البريد.حول تعطّب الموزّعات الآلية 

 .حول العناية بالعلم الوطني بالمركّب الفنيّ لِاتصالات تونس بفلوان 

 .حول العناية بالعلم الوطني بمكتب بريد المحمدية 

 وزارة النقل : - 10

  الجنوبية باب عليوة بتونسالنقل حول العناية بالعلم الوطني بمحطة . 

  القطار بالضاحيتين الشماليةّ والجنوبيةّ لتونس العاصمة.حول الوضع البيئي لخطوط 

 .حول تصرفات عونين بمحطة النقل البرّي للشمال باب سعدون بتونس 

 وزارة التجهيز والإسكان :  - 11

 .حول العناية بالعلم الوطني بفرع الوكالة العقارية للسكنى بالكاف 

 وزارة الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّن : - 12
 3بنادي الأطفال المروج  حول العناية بالعلم الوطني. 

 

 

 

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
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/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
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 : الشؤون الثقافيةوزارة  - 13

 .حول العناية بالعلم الوطني بالمكتبة العمومية القصيبة والثريات بسوسة 
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 ات العامّةالإحصائيّ  :  الثانيالباب 

 :  ةالزيارات اليوميّ  -1

 :  توزيع الزيارات حسب الولايات والوزارات -أ 

                 يوميررر  مبرمجررر  ديرررارة 5943ةجررراد إب 2023 ررر ر سرررة   "بـواطن الرقيرررـالمررر" فريرررققرررام 
 د ق  مبالرة بالمواطن.دمومي  لىا  مصبح  2474لى إ

                  مةرررررذ إحداثرررررن إلرررررى مررررروفى ارة ــرررررـدي 506274ن الفريرررررق أدو  ارة إلرررررى أنو ــرررررـوتجررررردر الإل
 . 2023ديسمبر  لىر

     ينن بالجرردولالديررارا  دبررى مافرر  الوميررا  وم تبررح الررودارا  ممررا هررو مبرريو ع هررذه وتتررودو 
 .2ددد و 1ددد 

 حسب الولاياتو المصالح توزيع الزيارات   : 1جدول عدد    

 عدد الزيارات التي تمت زيارتهاعدد المصالح  الولايات

 1087 360 تونس 

 116 58 أريانة

 175 75 بن عروس

 258 90 منوبة

 152 76 نابل

رت ز  56 48 بنز

 345 110 زغوان

 736 295 سوسة

 231 166 المنستن  

 74 58 المهدية

 240 148 صفاقس

وان  424 156 القن 

 8 8 القصرين

 31 31 سيدي بوزيد

 411 132 باجة

 508 176 جندوبة

 210 98 الكاف

 32 25 سليانة

 78 60 قابس

 212 127 قفصة

ز   539 159 مدني 

 12 10 توزر

 5 5 تطاوين 

 3 3 قبل  

 5943 2474 المجموع
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 حسب الوزارات المصالحو  توزيع الزّيارات:  2جدول عدد   

 
  عدد المصالح 

الت 
 تمت زيارتها

 عدد الزيارات

 18 9 رئاسة الحكومة

 150 66 وزارة العدل

  
فاع الوطتز

ّ
 18 7 وزارة الد

 861 372 وزارة الداخلية

ز بالخارجوزارة الشؤون   8 2 الخارجية والهجرة والتونسيي 

 661 318 وزارة المالية

 22 8 وزارة الاقتصاد والتخطيط

ة
ّ
 495 242 وزارة الصح

 588 223 وزارة الشؤون الاجتماعية

 200 71 وزارة الصناعة والمناجم والطاقة

 39 14 وزارة التجارة وتنمية الصادرات

 261 111 والصيد البحريوزارة الفلاحة والموارد المائية 

بية  55 42 وزارة الن 

 14 8 وزارة التعليم العال  والبحث العلم  

 170 67 وزارة الشباب والرياضة 

 902 323 وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

 348 130 وزارة النقل

ز والإسكان  133 52 وزارة التجهن 

 36 17 وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

 79 37 البيئةوزارة 

 73 29 وزارة السياحة 

 25 14 وزارة الشؤون الدينية

 121 47 وزارة الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّن

 393 165 وزارة الشؤون الثقافية

  
 199 75 وزارة التشغيل والتكوين المهتز

 28 8 البنك المركزي التونس  

 46 17 البنك التونس  للتضامن

 5943 2474 المجموع
  



17 
 

 

 

 

  



18 
 

 :   المعاينة محاور حسب الرقيب المواطن فريق ملاحظات توزيع -ب 

ةتىا مرجعيور  الإدارة لعمرر تقييمرن فري الفريرق اِدتمرد  المحراور وتلرمر المعايةر  بطاقر  تضرمو
 :   التالي 

  : الِاستقبال -1

 الوزارات

العدد 
 الجمل  

 الإجراءات المتخذة الملاحظات السلبية الملاحظات الإيجابية

 % عدد % عدد % عدد للملاحظات

 %33 1 %6,82 3 %93,18 41 44 رئاسة الحكومة

 %37,80 31 %18,18 82 %81,82 369 451 وزارة العدل

  
فاع الوطتز

ّ
 %100,00 2 %4,26 2 %95,74 45 47 وزارة الد

 %23,93 235 %32,22 982 %67,78 2066 3048 وزارة الداخلية
ز وزارة الشؤون  الخارجية والهجرة والتونسيي 

 (*)       %100,00 9 9 بالخارج

 %36,12 164 %21,58 454 %78,42 1650 2104 وزارة المالية

 %70,00 7 %20,00 10 %80,00 40 50 وزارة الاقتصاد والتخطيط

ة
ّ
 %3,29 13 %23,36 395 %76,64 1296 1691 وزارة الصح

 %57,33 215 %21,22 375 %78,78 1392 1767 وزارة الشؤون الاجتماعية

 %69,34 95 %24,08 137 %75,92 432 569 وزارة الصناعة والمناجم والطاقة

 %27,78 5 %18,00 18 %82,00 82 100 وزارة التجارة وتنمية الصادرات

 %47,42 101 %26,26 213 %73,74 598 811 وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

بيةوزارة   %0,00 0 %26,36 58 %73,64 162 220 الن 

 %14,29 2 %24,14 14 %75,86 44 58 وزارة التعليم العال  والبحث العلم  

 %29,92 38 %27,55 127 %72,45 334 461 وزارة الشباب والرياضة 

 %32,47 264 %32,33 813 %67,67 1702 2515 وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

 %5,87 24 %41,82 409 %58,18 569 978 وزارة النقل 

ز  والإسكان   %39,58 38 %24,49 96 %75,51 296 392 وزارة التجهن 

 %69,57 16 %17,83 23 %82,17 106 129 وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

 %0,00 0 %40,36 111 %59,64 164 275 وزارة البيئة

 %14,55 8 %25,23 55 %74,77 163 218 وزارة السياحة 

 %17,65 6 %35,42 34 %64,58 62 96 وزارة الشؤون الدينية

 %16,48 15 %29,45 91 %70,55 218 309 وزارة الأسرة  والمرأة والطفولة وكبار السّن

 %78,53 150 %19,53 191 %80,47 787 978 وزارة الشؤون الثقافية

  
 %26,96 31 %20,28 115 %79,72 452 567 وزارة التشغيل والتكوين المهتز

 %50,00 4 %14,29 8 %85,71 48 56 البنك المركزي التونس  

 %27,27 9 %28,21 33 %71,79 84 117 البنك التونس  للتضامن

 %30,40 1474 %26,85 4849 %73,15 13211 18060 المعدل الإجمال  
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  : لمؤسّسةالمظهر العام لمبنى ا -2

 الوزارات

 الإجراءات المتخذة الملاحظات السلبية الملاحظات الإيجابية العدد الجمل  

 % عدد % عدد % عدد للملاحظات

 %0 0 %3,85 1 %96,15 25 26 رئاسة الحكومة

 %50,88 29 %24,57 57 %75,43 175 232 وزارة العدل

  
فاع الوطتز

ّ
 (*)       %100,00 23 23 وزارة الد

 %19,10 34 %14,14 178 %85,86 1081 1259 وزارة الداخلية
وزارة الشؤون الخارجية والهجرة 

ز بالخارج  (*)       %100,00 3 3 والتونسيي 

 %48,51 49 %9,47 101 %90,53 966 1067 وزارة المالية

 %100,00 1 %4,17 1 %95,83 23 24 وزارة الاقتصاد والتخطيط

 %4,91 14 %30,84 285 %69,16 639 924 وزارة الصحة

 %67,68 67 %12,58 99 %87,42 688 787 الاجتماعيةوزارة الشؤون 

 %80,65 25 %13,25 31 %86,75 203 234 وزارة الصناعة والمناجم والطاقة

 (*)       %100,00 44 44 وزارة التجارة تنمية الصادرات
وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد 

 %64,13 59 %22,83 92 %77,17 311 403 البحري

بيةوزارة   %0,00 0 %22,05 28 %77,95 99 127 الن 

 %100,00 1 %4,00 1 %96,00 24 25 وزارة التعليم العال  والبحث العلم  

 %39,24 31 %31,60 79 %68,40 171 250 وزارة الشباب والرياضة  

 %30,58 37 %12,09 121 %87,91 880 1001 وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

 %12,39 27 %45,23 218 %54,77 264 482 وزارة النقل 

ز  والإسكان   %33,33 5 %8,98 15 %91,02 152 167 وزارة التجهن 

 %75,00 3 %8,16 4 %91,84 45 49 وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

 %0,00 0 %23,73 28 %76,27 90 118 وزارة البيئة

 %20,00 1 %5,15 5 %94,85 92 97 وزارة السياحة 

 %66,67 2 %7,50 3 %92,50 37 40 الشؤون الدينيةوزارة 

 
ّ
 %29,17 7 %15,69 24 %84,31 129 153 وزارة  الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السن

 %65,32 81 %21,83 124 %78,17 444 568 وزارة الشؤون الثقافية

  
 %30,56 11 %13,58 36 %86,42 229 265 وزارة التشغيل والتكوين المهتز

 (*)       %100,00 29 29 المركزي التونس  البنك 

 %100,00 3 %5,56 3 %94,44 51 54 البنك التونس  للتضامن

 %31,75 487 %18,15 1534 %81,85 6917 8451 المعدل الإجمال  
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 : ظروف العمل   -3

 الوزارات
العدد 
 الجمل  

 الإجراءات المتخذة الملاحظات السلبية الملاحظات الإيجابية

 % عدد % عدد % عدد للملاحظات

 (*)       %100,00 7 7 رئاسة الحكومة

 %42,86 3 %11,29 7 %88,71 55 62 وزارة العدل

  
فاع الوطتز

ّ
 (*)       %100,00 6 6 وزارة الد

 %13,33 6 %12,50 45 %87,50 315 360 وزارة الداخلية
ز  وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيي 

 (*)       %100,00 1 1 بالخارج

 %77,27 17 %6,96 22 %93,04 294 316 وزارة المالية

 (*)       %100,00 7 7 وزارة الاقتصاد والتخطيط

 %8,70 2 %11,73 23 %88,27 173 196 وزارة الصحة

 %69,23 27 %16,39 39 %83,61 199 238 وزارة الشؤون الاجتماعة

 %77,78 7 %13,43 9 %86,57 58 67 وزارة الصناعة والمناجم والطاقة 

 (*)       %100,00 12 12 وزارة التجارة وتنمية الصادرات

 %50,00 4 %7,84 8 %92,16 94 102 والموارد المائية والصيد البحري وزارة الفلاحة

بية  %0,00 0 %11,54 3 %88,46 23 26 وزارة الن 

 (*)       %100,00 7 7 وزارة التعليم العال  والبحث العلم  

 %0,00 0 %15,52 9 %84,48 49 58 وزارة الشباب والرياضة  

 %30,00 18 %19,61 60 %80,39 246 306 وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

 %2,17 1 %34,85 46 %65,15 86 132 وزارة النقل

ز  والإسكان   %66,67 2 %6,25 3 %93,75 45 48 وزارة التجهن 

 (*)       %100,00 15 15 وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

 %0,00 0 %33,33 11 %66,67 22 33 وزارة البيئة

 %25,00 1 %13,79 4 %86,21 25 29 وزارة السياحة 

 %100,00 2 %15,38 2 %84,62 11 13 وزارة الشؤون الدينية

 %28,57 2 %17,50 7 %82,50 33 40 وزارة الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّن

 %41,67 5 %9,84 12 %90,16 110 122 وزارة الشؤون الثقافية

  
 %66,67 2 %4,35 3 %95,65 66 69 وزارة التشغيل والتكوين المهتز

 (*)       %100,00 8 8 البنك المركزي التونس  

 (*)       %100,00 15 15 البنك التونس  للتضامن

 %31,63 99 %13,64 313 %86,36 1982 2295 المعدل الإجمال  
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  :الأعوان   -4

 الوزارات
العدد 
 الجمل  

 الإجراءات المتخذة الملاحظات السلبية الملاحظات الإيجابية

 % عدد % عدد % عدد للملاحظات

 %50,00 1 %33,33 2 %66,67 4 6 رئاسة الحكومة

 %50,00 6 %29,27 12 %70,73 29 41 وزارة العدل

  
فاع الوطتز

ّ
 (*)       %100,00 4 4 وزارة الد

 %28,89 104 %61,86 360 %38,14 222 582 وزارة الداخلية
ز  وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيي 

 (*)       %100,00 1 1 بالخارج

 %65,79 25 %21,23 38 %78,77 141 179 وزارة المالية

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

 %2,33 1 %24,43 43 %75,57 133 176 وزارة الصحة

 %73,27 74 %49,75 101 %50,25 102 203 وزارة الشؤون الاجتماعية

 %73,02 46 %69,23 63 %30,77 28 91 وزارة الصناعة والمناجم والطاقة

 %20,00 2 %58,82 10 %41,18 7 17 وزارة التجارة وتنمية الصادرات

 %48,78 20 %44,09 41 %55,91 52 93 وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

بية  %0,00 0 %31,03 9 %68,97 20 29 وزارة الن 

 %33,33 2 %60,00 6 %40,00 4 10 وزارة التعليم العال  والبحث العلم  

 %20,00 2 %24,39 10 %75,61 31 41 وزارة الشباب والرياضة 

 %32,16 128 %73,84 398 %26,16 141 539 وزارة تكنولوجيات الاتصال

 %3,38 7 %78,41 207 %21,59 57 264 وزارة النقل

ز والإسكان   %62,50 15 %57,14 24 %42,86 18 42 وزارة التجهن 

 %50,00 1 %22,22 2 %77,78 7 9 الدولة والشؤون العقاريةوزارة أملاك 

 %0,00 0 %59,09 26 %40,91 18 44 وزارة البيئة

 %7,14 2 %70,00 28 %30,00 12 40 وزارة السياحة

 %0,00 0 %16,67 2 %83,33 10 12 وزارة الشؤون الدينية

 %17,65 6 %61,82 34 %38,18 21 55 وزارة  الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّن

 %83,33 15 %16,98 18 %83,02 88 106 وزارة الشؤون الثقافية

  
 %20,83 5 %48,00 24 %52,00 26 50 وزارة التشغيل والتكوين المهتز

 %100,00 5 %50,00 5 %50,00 5 10 البنك المركزي التونس  

 %0,00 0 %10,00 1 %90,00 9 10 البنك التونس  للتضامن

ل 
ّ
 %31,90 467 %55,08 1464 %44,92 1194 2658 الإجمال  المعد
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 :نوعية الخدمة  -5

 الوزارات
العدد 
 الجمل  

 الإجراءات المتخذة الملاحظات السلبية الملاحظات الإيجابية

 % عدد % عدد % عدد للملاحظات

 %100,00 1 %50,00 1 %50,00 1 2 رئاسة الحكومة

 %16,67 1 %40,00 6 %60,00 9 15 وزارة العدل

  
فاع الوطتز

ّ
 (*)       %100,00 3 3 وزارة الد

 %59,18 29 %41,18 49 %58,82 70 119 وزارة الداخلية
ز  وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيي 

 (*)       %100,00 2 2 بالخارج

 %51,61 16 %36,47 31 %63,53 54 85 وزارة المالية

 (*)       %100,00 1 1 وزارة الاقتصاد والتخطيط

 %14,29 4 %100,00 28 %0,00 0 28 وزارة الصحة

 %87,18 34 %48,15 39 %51,85 42 81 وزارة الشؤون الاجتماعية

 %60,00 3 %35,71 5 %64,29 9 14 وزارة الصناعة والمناجم والطاقة

 %100,00 1 %16,67 1 %83,33 5 6 وزارة التجارة وتنمية الصادرات

 %100,00 9 %42,86 9 %57,14 12 21 الفلاحة والموارد المائية والصيد البحريوزارة 

بية  (*)       %100,00 8 8 وزارة الن 

 %100,00 1 %33,33 1 %66,67 2 3 وزارة التعليم العال  والبحث العلم  

 %0,00 0 %31,58 6 %68,42 13 19 وزارة الشباب والرياضة 

 %55,17 16 %36,25 29 %63,75 51 80 وزارة تكنولوجيات الاتصال

 %50,00 3 %26,09 6 %73,91 17 23 وزارة النقل 

ز  والإسكان   %85,71 6 %41,18 7 %58,82 10 17 وزارة التجهن 

 %100,00 1 %25,00 1 %75,00 3 4 وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

 %0,00 0 %16,67 2 %83,33 10 12 وزارة البيئة

 (*)       %100,00 7 7 وزارة السياحة 

 (*)       %100,00 3 3 وزارة الشؤون الدينية

 %33,33 1 %37,50 3 %62,50 5 8 وزارة  الأسرة ة والمرأة والطفولة وكبار السّن

 %36,36 4 %20,75 11 %79,25 42 53 وزارة الشؤون الثقافية

  
 %87,50 7 %40,00 8 %60,00 12 20 وزارة التشغيل والتكوين المهتز

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

 (*)       %100,00 5 5 البنك التونس  للتضامن

ل الإجمال  
ّ
 %56,56 138 %38,07 244 %61,93 397 641 المعد
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 قيب : درجة تجاوب الوزارات مع ملاحظات فريق المواطن الرّ   -ج 

( وتوزّعت ملاحظات فريق 3)جدول عدد   %76بلغت نسبة الرّدود الإجمالية على المراسلات 
نسبة الإستجابة ا ملاحظات سلبيّة أمّ   %26.21ملاحظات إيجابية و   %73.79المواطن الرقيب إلى 

 (.  4)جدول عدد  % 31.71الجملية فقد بلغت 

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

  الوزارات
ّ
 نسبة الرد

 %100 رئاسة الحكومة

 %60 وزارة العدل 

 %100 وزارة الدّفاع الوطني

 %76 وزارة الداخلية

 %100 وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيين بالخارج

 %58 وزارة المالية

 %50 وزارة الاقتصاد والتخطيط

 %50 وزارة الصحّة

 %100 وزارة الشؤون الاجتماعية

 %50 وزارة الصناعة واالمناجم والطاقة 

 %88 وزارة التجارة وتنمية الصادرات

 %87 وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

 %67 وزارة التربية

 %100 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 %88 وزارة الشباب والرياضة 

 %96 وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

 %25 وزارة النقل

 %100 وزارة التجهيز والإسكان

 %86 وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية 

 %0 وزارة البيئة

 %57 وزارة السياحة 

 %100 وزارة الشؤون الدينية

 %63 وزارة الأسرة والمرأة  والطفولة وكبار السّن

 %100 الثقافيةوزارة الشؤون 

 %43 وزارة التشغيل والتكوين المهني

 %100 البنك المركزي التونسي

 %75 البنك التونسي للتضامن

 %76 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  

 الإجراءات المتخذة الملاحظات السلبية الملاحظات الإيجابية

 % عدد % عدد % عدد للملاحظات

 %50,00 3 %7,14 6 %92,86 78 84 رئاسة الحكومة

 %42,68 70 %20,47 164 %79,53 637 801 وزارة العدل

  
فاع الوطتز

ّ
 %100,00 2 %2,41 2 %97,59 81 83 وزارة الد

 %25,28 408 %30,07 1614 %69,93 3754 5368 وزارة الداخلية
ز  وزارة الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيي 

 (*)       %100,00 16 16 بالخارج

 %41,95 271 %17,22 646 %82,78 3105 3751 وزارة المالية

 %72,73 8 %12,79 11 %87,21 75 86 وزارة الاقتصاد والتخطيط

 %4,39 34 %25,67 774 %74,33 2241 3015 وزارة الصحة

 %63,86 417 %21,23 653 %78,77 2423 3076 الاجتماعيةوزارة الشؤون 

 %71,84 176 %25,13 245 %74,87 730 975 وزارة الصناعة والمناجم والطاقة

 %27,59 8 %16,20 29 %83,80 150 179 وزارة التجارة وتنمية الصادرات

 %53,17 193 %25,38 363 %74,62 1067 1430 وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

بية  %0,00 0 %23,90 98 %76,10 312 410 وزارة الن 

 %27,27 6 %21,36 22 %78,64 81 103 وزارة التعليم العال  والبحث العلم  

 %30,74 71 %27,86 231 %72,14 598 829 وزارة الشباب والرياضة  

 %32,58 463 %32,00 1421 %68,00 3020 4441 وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

 %7,00 62 %47,15 886 %52,85 993 1879 وزارة النقل 

ز  والإسكان  %45,52 66 %21,77 145 %78,23 521 666 وزارة التجهن 

 %70,00 21 %14,56 30 %85,44 176 206 وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

 %0,00 0 %36,93 178 %63,07 304 482 وزارة البيئة

 %13,04 12 %23,53 92 %76,47 299 391 وزارة السياحة 

 %24,39 10 %25,00 41 %75,00 123 164 وزارة الشؤون الدينية

 %19,50 31 %28,14 159 %71,86 406 565 وزارة الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّن

 %71,63 255 %19,49 356 %80,51 1471 1827 وزارة الشؤون الثقافية

   وزارة التشغيل والتكوين
 %30,11 56 %19,16 186 %80,84 785 971 المهتز

 %71,43 10 %13,33 14 %86,67 91 105 البنك المركزي التونس  

 %32,43 12 %18,41 37 %81,59 164 201 البنك التونس  للتضامن

ل الإجمال  
ّ
 %31,71 2665 %26,17 8403 %73,83 23701 32104 المعد
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 :  مؤشرات متابعة الوزارات لتقارير فريق المواطن الرقيبالتحليل الإحصائي لتطور  -د 

                  ور رررررم تحسرررررةىا مقارةررررر  2023سرررررة   ررررر ر  % 76جماليررررر  دود الإ  ةسرررررب  الررررررو ىررررربب
 .2015و 2014 سةتيإمو أةوىا م تدار دون مستون وما قببىا  2021سة  ب

 

 

 

مقارةرر  بسررة   تراجعرراقيررب   لم حظررا  فريررق المررواطن الرو سررتجاب  الجمبيوررلررىد  ةسررب  امِ 
  الإجابا  ةوديو ل ذلنويعود  المتوقخدون المستون  هذه الةسب  تظرو 2مما يبيوةن الرسم ددد  2022
حتسراب فري اِ  دتمادهرايممرن اِ   م صبى  دامو  ماة  ذا  من بعو الودارا  والتي ر دبيىاالمتحصو 
                متررروفرةم تمرررون  دتمرررادا أنو بعرررو الإجرررراما  يتطبرررب إةجادهرررا رصرررد اِ ممرررا سرررتجاب  ةسرررب  امِ 

 ةو .ة  أ  الفترة الدمةي  التي يىطيىا التقرير السو السو  هاآجار تةفيذ تتجاود أو
 

 
 

 

 الإجماليةّ الرّدود نسبة مؤشّر تطوّر. 1عدد رسم

 فريق المواطن الرقيبنسبة الاستجابة الجملية لملاحظات تطوّر. 2 عدد رسم
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الماضي   لةسب  امستجاب  مقارة  بالسةوا  المبحوظ تحسنالن ر م وتجدر الإلارة إلى أةو 
               ويرجخ ذلن  % 50 تجاودتدتبارها لم سب لم يببغ المستون المةمور باِ ر هذه الةو تطوو فإنو 

             لم حظا  فريق المواطن الرقيب الودارا أو ددم استجاب  بعو ستجاب  إلى ضعح ةسب  امِ 
            أو ددم استقرار مةسقي الودارا  الممبفين بمتابع  تقاريره وددم تفر ىم لبمىام المومول  إليىم

 .و ياب مةظوم  إد مي  تيسوردمبي  المتابع  في هذا المجار
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سم ددد  لى م حظا  فريق المواطن في معدم  امِستجاب  إ تراجعابوضوح  3ويبرد الرو
قيب حسب محاور المعاية  الأساسيو    بةودي  ال دم ما ددن المحور ال ال  2022 مقارة  بسة الرو

 مقارة  بالسة  الفارط .   % 9بحوالي  تحسةا لىدالذ  

ريبق المبواطن ة المسبجّلة لابلال زيبارات فنسببة الملاحظبات الإيجابيبّ أنّ إلى وتجدر الإلارة 
نسببة الملاحظبات  فب  اطفيفب تراجعباتمّ تسجيل كما أنهّ  . 2022مقارنة بنسبة  تحسنا الرقيب شهدت

 .4سم عدد ن بالرّ كما هو مبيّ   2022و 2021 بسنت مقارنة لبية السّ 

 

 

 
 

المتعبررق بتوديررخ الم حظررا  اميجابيرر  والسررببي  حسررب محرراور  5ن مررن الرسررم درردد تبرريو يو
  جبيو رتفخ بصف  تظا  السببي  من مجموع الم حظا  ، أن ةسب  الم ح2023سة    ر المعاية  

 % 55 ببى  هرذه الةسرب  حرواليإذ المحاور، بتصرفا  الأدوان مقارة  ببقي   في المحور المتعبق
 ينبالةسرررب  إلرررى المحرررور % 18و 13 حرررواليمقابرررر  (2021سةةةنة  % 59و 2022لسةةةنة  58%)

            سرربياوتعتبررر هررذه الأرقررام مرتفعرر  ة .لمرسسرر لمبةررى العررام اوالمظىررر  بظررروح العمررر ينالمتعبقرر
 ددد من الديارا .  ر ببعو القطادا   دن تصرفا  الأدوان إذ تعمس ددم رضا المواطةين 

 

 2023حسب محاور المعاينة خلال سنة  . توزيع نسبة الملاحظات الإيجابية والسلبية5رسم عدد                          

2012

2013

2014

2015

2016

2017

2018

2019

2020

2021

2022

2023

35,41% 

41,93% 

31,86% 

29,70% 

27,39% 

25,11% 

29,29% 

24,55% 

21,17% 

28,24% 

28,66% 

26,21% 

64,59% 

58,07% 

68,14% 

70,30% 

72,61% 

74,89% 

70,71% 

75,45% 

78,83% 

71,76% 

71,34% 

73,79% 

 الملاحظات الايجابية

 الملاحظات السلبية

 2023إلى  2012 الفترة الممتدة من خلال والسّلبيةّ الإيجابيةّ الملاحظات نسبة تطوّر. 4 عدد رسم
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  الذ  لرىدتن الم حظرا  الإيجابيورر ي  محاور المعاية  في التطوو جوع إلى تحبير أهمو وبالرو 
سرتقبار والمظىرر العرام تعبقر  بامبالعةاصرر الم  في ةسب  الم حظا  الإيجابيو  استقرارن وجود يتبيو 

 مقارةر وذلرن  ةسربيا لمحرور  الأدروان وةودير  ال دمر  ارتفادراوظرروح العمرر  لمرسسر لمبةى ا
 .6سم ددد ن بالرو مما هو مبيو  2022بسة  
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 : هة الموجّ  اتالمهمّ  -2

،  صوص  لمعاية  سير ى   موجو مىمو  29بإةجاد  2023قام فريق المواطن الرقيب   ر سة  
  ومتابعررر  مررردن تطبيرررق الإصررر حا    وتقيررريم جرررودة  ررردماتىا الإداريوررربالمصرررالا العموميورررالعمرررر 

  . المعةيو إلى الودارا   مراسب  120أسفر  دن توجين    التي تمو إقرارها،والتبسيطا  الإداريو 

 .5مما هو مبيون بالجدور ددد  72.50%وقد ببى  ةسب  الردو دبيىا 

 2023بالمهمات الموجهة خلال سنة نسب ردود الوزارات على المراسلات المتعلقة :  5جدول عدد         

 الوزارات
 المهمات الموجهة

عدد 
 المراسلات

 نسبة الرد عدد الردود

 %100,00 18 18 رئاسة الحكومة

 %40,00 2 5 وزارة العدل

  
فاع الوطتز

ّ
 %100,00 4 4 وزارة الد

 %100,00 6 6 وزارة الداخلية

ز بالخارجوزارة   %100,00 4 4 الشؤون الخارجية والهجرة والتونسيي 

 %40,00 2 5 وزارة المالية

 %33,33 1 3 وزارة الاقتصاد والتخطيط

ة
ّ
 %50,00 2 4 وزارة الصح

 %100,00 5 5 وزارة الشؤون الاجتماعية

 %0,00 0 4 وزارة الصناعة والمناجم والطاقة

 %100,00 4 4 وزارة التجارة وتنمية الصادرات

 %50,00 2 4 وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

بية  %100,00 3 3 وزارة الن 

 %100,00 5 5 وزارة التعليم العال  والبحث العلم  

 %75,00 3 4 وزارة الشباب والرياضة 

 %90,00 9 10 وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

 %0,00 0 5 وزارة النقل

ز   %100,00 5 5 والإسكانوزارة التجهن 

 %66,67 2 3 وزارة أملاك الدولة والشؤون العقارية

 %0,00 0 3 وزارة البيئة

 %0,00 0 3 وزارة السياحة 

 %100,00 4 4 وزارة الشؤون الدينية

 %100,00 3 3 وزارة الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّن

 %100,00 3 3 وزارة الشؤون الثقافية

  وزارة 
 %0,00 0 3 التشغيل والتكوين المهتز

 %72,50 87 120 معدل نسب الردود
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رر لررىدو  2022مقارةرر  بسررة   تراجعررا 2023المةجرردة  رر ر سررة   ىرر ا  الموجو درردد المىمو
 .7 ددد سمن بالرو مما هو مبيو  رةح من التد و الصو  لىذا ةو السو المعدور ليظر قريبا من 

 

 
 

 2023 إلى سنة 2012تطور عدد المهمات الموجهة من سنة . 7رسم عدد 

ب  فيى  ا  الموجو دبى المىمو  الردو  ةسب  درف و  استقرارا( %72.50) 2023 سة  المسجو
 .2022سة    %72.87 التي ماة  في حدود الردو بةسب  مقارة  

ر دو ر ةسرب  الرروقرد ببرغ معردو   ىر دبرى المىمو  ر ر السرةوا  المبيةر   % 62 حروالي ا  الموجو
 ،الررواردة مررن قبررر الررودارا وهرري ةسررب  تعتبررر إجمررام طيبرر   اصرر  وأنو الإجابررا   8بالرسررم درردد 

ة  ب   والةقاال الإ  م  لت في  إجراما  تصحيحيو   البا تضمو   البا يتمو و ا وددم الإيجابيو المسجو
                والتوصرريا  المقترحرر   لم حظرراا  بعررد دراسرر وذلررن الررودارةطررار برةررامل دمررر إفرري  ت اذهررااِ 

 .لةةىا في

 

 الإجمالية للمهمات الموجهة. تطور  مؤشر نسبة الرد 8رسم عدد 
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 : دة المتأكّ  الملفات -3

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

 .العامّ 

نة إلى الوزارات المبيّ  دةنظرا لصبغتها المتأكّ  مراسلة عاجلة 37وقد أسفرت عن إرسال  
 .  6بالجدول عدد 

 2023بالملفات المتأكدة خلال سنة نسب ردود الوزارات على المراسلات المتعلقة  :  6جدول عدد       

 الوزارات

 الملفات العاجلة

 نسبة الرد عدد الردود عدد المراسلات

 %100,00 1 1 وزارة العدل

 %57,14 4 7 وزارة الداخلية

 %33,33 1 3 وزارة المالية

 %40,00 2 5 وزارة الصحّة

 %100,00 2 2 وزارة الشؤون الاجتماعية

 %100,00 3 3 وزارة الفلاحة والموارد المائية والصيد البحري

 %50,00 1 2 وزارة التربية

 %100,00 2 2 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 %100,00 6 6 وزارة تكنولوجيات الِاتصال 

 %33,33 1 3 وزارة النقل

 %100,00 1 1 وزارة التجهيز والإسكان 

 %100,00 1 1 وزارة الأسرة والمرأة والطفولة وكبار السّن

 %100,00 1 1 الثقافيةوزارة الشؤون 

 %70,27 26 37 معدل نسب الردود
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سم ن بالرّ كما هو مبيّ  2022بسنة مقارنة  تراجعا 2023لسنة  دةفات المتأكّ لعرف عدد الموقد 
 .9عدد 

 

 2023إلى سنة  2012. تطور عدد الملفات المتأكدة من سنة 9رسم عدد 

 مقابل % 70.27دود إذ بلغت هذه النسبة ف  نسبة الرّ  انلافاضتسجيل  2023وتمّ لالال سنة 
المبذولة من قبل مصالح الوزارات  الإصلاح مجهودات تعبرّ عنوه  نسبة  2022ة سن  75.56%
 .10 سم عددن بالرّ كما هو مبيّ  ةالمعنيّ 

 

 

 ة. تطور مؤشر نسبة الرد الإجمالية للملفات المتأكد10رسم عدد 

نوات متداد السّ دة وعلى ا  ات المتأكّ ة بالملفّ الردّ اللااصّ  نسبة لمعدّ  وتجدر الإشارة إلى أنّ 
 الت  تكتس  صبغة الملفاتوع من مع هذا النّ  الإيجاب  التفاعل وهو ما يبرز  %59.34 بلغالألايرة 

 .لااصّة وتستدع  ا تلااذ تدابير عاجلة

54,55% 

66,67% 

54,55% 

100,00% 

18,18% 

75,00% 

59,09% 60,61% 

29,17% 

48,39% 

75,56% 
70,27% 

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023



 
 

  



 
 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الثانيالجزء 

 الملاحظات العامّة والتوصياّت
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 ة الملاحظات العامّ الأوّل :  لبابا

العمومي  دن م حظا   أسفر  الديارا  الميداةيو  لفريق المواطن الرقيب لم تبح المصالا
 المحاور التالي  : ها ضمندامو  ةورد

  ستقبال أوّلا : الاِ 

 العموميو  و اصو  الحاصب  مةىا  والىيامرمن المصالا  دد هامو ـدفي  تحسةا ستقبارامِ  لىد
ما  الأساسيو  ادبى توفير هذه المصالا  حرص إذ  ى د م  "مرحبا" لجودة امستقباردب لمقوو

ا  المعوقين وفضاما  و مافي  إرلاديو  توجين ومعبقا  د ما  ل ستقبار من  مجىودة استقبارممرو
دا  و بمقادد اةتظار ماق      والت فيح قبور المتعامبين معىا  دمبيو  قصاصا  الأسبقي  لتةظيممودو

  .المسدي  لب دما  الإداريو  اللبابينأمام  متظاظامِ  من حدوة

ما   بعو تفتقر إلىما تدار ا بي  بالجىا  الدو   صو ا   المصالا العموميو  بعوأنو  إمو  مقوو
وتةمي  مىاراتىم امتصالي  تةهير المديد إلى  بوظيف  امِستقبار نيفالممبو  الأدوان ويحتاجامِستقبار 
 لتةمين القبور الحسن لطالبي ال دما . والسبومي 

 ثانيا : المظهر العام للمبنى 

بمظىر العامو لتولين المصالا العمومي   امهتمام الذ  اليوميو    ر دياراتن الفريق محظ
 تدابير الحماي  والوقاي  توفير جاةب إلى بة ببىا متطبوبا  العمر الإدار  توجدلبمباةي العموميو  التي 

اتىا وضمان س م  أدواةىا  والمتعامبين معىا. من الم اطر لتةمين مقرو

وامهتمرام اتىرا مديرد العةاير  بةظافر  مقرو  فري حاجر  إلرى تظرر  عموميور المصرالا ال بعوأنو  إمو 
ياة  الدووريو  ) الوحدا  و مرامد الصح  الأساسي محامم الةاحي  وبمحيطىا ال ارجي وتعىود مباةيىا بالصو

                    و يرهررا    ودور اللررباب و  يررا الإرلرراد الف حرريجتمررادي والمرردارس امبتداايوررىرروو امِ المحبيرر  لبةو 
 من المصالا(. 

يتطبب ددوة مستىب  بعدوة جىا  وهو ما أةون تمو  الإلارة إلى وجود مباةي لا رة و ير  مما
 .وحسن استى لىا إدادة توظيفىالدراس  سبر الجىا  المعةي  

 ثالثا : ظروف العمل 

توفير وساار  الحرل دبى   من   ربالمصالا العموميو  المةاسب  ظروح العمر توفرر م 
رة العمر الضروريو  واِ  فخ من أدام العامبين بىا الرو ساهم  في دتماد مةظوما  معبوماتي  متطوو

  .جودة ال دما  الإداريو  وتحسين

بعررو  بىررا وافِتقررارتعطو مثرررة تقررادم التجىيرردا  الإداريورر  وألررار  إلررى  الفريررق تقررارير إمو أنو 
 وهرو مررا ةررتل دةررن تعطرري  الميداةيرر  والمىمررا لوسرراار الةقررر لبقيرام بديررارا  التفقوررد  المصرالا العموميرر 

 . ير مبرر أحياةا أ رن المصالا المواطةين وامتظاظ

ودرـدم العموميور  المصرالا  بعرـدد مرنوحفظرن العةاير  بالأرلريح ةقصرا فري الفريرق  محرظمما  
 ت صيل الفضاما  الم ام  لن وفق القوادـد الجار  بىا العمر.
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 رابعا : تصرّفات الأعوان 

بعرردد                  الع قرر  بررين الأدرروان وطررالبي ال دمرر   تميورردأبرررد  تقررارير فريررق المررواطن الرقيررب  
ر  ديارتىرا برامِحترام المتبرادر فري التعامرر  من امِسرتعداد لتقرديم ال ردما  والمصالا العموميو  التري تمو

ال رردما   إسرداموحرثوىم دبرى  العمروميوينالمطبوبر  وذلرن بفضرر المجىرودا  المبذولر  لتررةطير الأدروان 
الإداريرر  بررالجودة المطبوبرر  اسِررتجاب  مِةتظررارا  المررواطةين وتفرراد  مررخ م حظررا  فريررق المررواطن 

قيب.  الرو

                       ظاهرة ددم المواظب  في الحضور بمقرا  العمر وددم الِتدام  تفاقمإمو أةون لوحظ 
 التمييدووجود حام  لسوم امستقبار والتصرح  ير المرضي أو بواجباتىم المىةيو   بعو الأدوان

وهو ما يستوجب تمثيح وددم حمر اللارة والتد ين بالفضاما  الإداري  الم صص  لبعموم والمحاباة 
قاب  الإداريو  لفرو امِةضباط وإد م قيم  العمر.  الرو

               الإداري  ةظرا لإحال   مما داين الفريق أيضا ةقصا في الموارد البلري  ببعو المصالا
دبى  رار المماتب البريديو   ىورا  بإةتدابا  جديدة  سدو اللو دد من الأدوان إلى التقادد وددم إمماةيو ـد

 .وفروع الصوةدوق الوطةي لبتةمين دبى المرو

 خامسا : نوعيةّ الخدمة  

تبن التي  اصو   دديدة دموميو  مصالا ومرسوسا بال دم  العمومي  تحسوةا  ةودي لىد  
ب  اة رط  في تملي الجودة أو مما سع  جرو  .امستقبار دبى د م  "مرحبا" لجودة المتحصو
ب  من قبر الفريق وهو ما يفسر التطورالإ المصالا العمومي  إلى تدارن  الذ  لىده هذا  م  المسجو

 المحور.

ر المواطةين  إمو  من تدةوي جودة ال دما  المقدوم  ببعو المصالا أنو هذا التحسون م ي في تذمو
امِمتظاظ  حام مدوة امةتظار وتواصر طور وتسجير الفريق سببيا  دديدة مثر   الأ رن العموميو 

تعقيدا  دبى مستون الإجراما   ووجودوددم احِترام آجار إسدام ال دم   اصو    ر فترا  الذوروة 
إضاف   بع  لبحصور دبى ال دم   وتلعوب المسالن المتو ا  الإداريو مبفو وتعدود الوثااق المطبوب  لتموين ال

والىيامر العموميو  مخ ملا ـر المواطةين دـبر التراسر   في تفادـر بعو الودارا إلى الةقل
و اذ بعو القرارا  من المستون المرمد  إلى  الإلمتروةي وبواسط  الىاتح والبطم المبحوظ في اتِ

ر  دبى ةودي  ال دم  العمومي  ودرج  رضا وهي جميعىا دوامر أثو  المستويا  الجىويو  والمحبوي 
 بيا لديىم.المواطةين وأحدث  اةطبادا سب

دبررى  رررار أقسررام الحالرر   العموميورر  الىيامررراللورربم  الإد ميرر  برربعو تعطررب ودرراين الفريررق 
  امستلرفااي المرسسرا  التجىيردا  الطبوير  بعديردالأدطاب التي تطررأ دبرى مسرتون  واصرت و المدةي 

الأدوير  والمسرتبدما  الطبوير   ودردم تروفرتبادد آجار المواديرد الطبوير  والعمومي  وذلن لفترا  طويب  
الضررروريو  وهررو مررا اةعمررس سررببا دبررى سررير العمررر بىررا  اصرر  مررخ الرربطم الحاصررر فرري معالجرر  هررذه 

 الأدطاب. 
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  التوصياّت  : الباب الثاني

           جمبررر  2023أفررررد  م حظرررا  فريرررق المرررواطن الرقيرررب التررري ترررم تسرررجيبىا  ررر ر سرررة  
 التوصيا  يممن تبويبىا وفق المحاور التالي  : من

 أوّلا : الاستقبال 

ررالحرررل دبررى بررالعبم الرروطةي و ال ودمرر  العةايرر  ايرر م (1   وتىييررره دةررد ده بصررف  دوريوررتعىو
ادرة في الىرو اقتضام تطبيقامِ  ددوة هيامر الرقاب  إلى جعر العةاي  برن و لبمةالير الصو

 .اتىادةصرا قارا في م تبح مىمو 
المواصفا  الفةي  والمحترون معبقا  الإرلاد وتوحيدها من حيث و د ما  التوجين ددم (2

 الودارة.ةفس  تةضو  تح  إلراحالتي بالةوسب  إلى الىيامر   اص 
بلرمر  حسن استقبار المتعرامبين مرخ الإدارة وتروفير الفضراما  الم امر  لرذلن وتجىيدهرا (3

مرررن ظررراهرة  لبحررردو  واِةتظرررارا  طرررالبي ال دمررر يسرررتجيب إلرررى متطببرررا  العمرررر الإدار  
 اممتظاظ وتقبيل مدة امةتظار.

تعامبىم مخ المصرالا العمومير   لدنامِهتمام بالأل ال ذو  الإداق  وإسةادهم الأولويو   (4
ا  المعوقين وتىيار  مماترب وذلن من   ر  الإداريو ير ةفاذهم لب دما  ستيو ترميد ممرو

من المتعامبين مخ الإدارة وتصميم مواقخ  ي  هذه الفاا ولبابين ومسالن ترادي  صوص
 ال دما  الإلمتروةي .تسىر حصولىم دبى الواب العمومي  وفق معايير 

دررا  و بم تبررح الوسررااط المعتمرردة الىرراتفي العةايرر  بامِسررتقبار مديررد (5 ضررمان جاهديورر  مودو
رب والقيرام لبعرامبين بىرا  الىاتح من   ر برمج  دورا  تمويةيو  ياة  الوقاايور  الدووريور  الصو

  فةويرر الدطراب الأ وإصر حوالترفيرخ مرن طاقر  اسِررتيعاب ال طروط الىاتفيور  دةرد امِقتضررام 
 .التي تطرأ دبيىا في الإبوان

   المظهر العام للمبنىثانيا : 

ورصرد امدتمرادا  المالير   والعةاير  بواجىاتىرا تعىود المباةي العمومير  بالصرياة  الدورير  (1
  .البعو مةىاإةجادملاريخ ترميم وتىيا  والإسراع في  لذلن ال ودم 

ا الةظافر  الحرل دبرى  (2 والتةسريق مرخ  محيطىرا ال رارجيبالعةاير  مديرد و الإدارير  مقررو
والحفاظ دبى ةظاف   البيا ب العةاي السوبط الجىويو  والمحبيو  والجمعيوا  الةالط  في مجار 

 لتحقيق الةجاد  المطبوب .المدن 
المصالا  را التدابير الضروري  لتوفير مقوما  الس م  والوقاي  من الم اطر بمق اِت اذ (3

 وتةمين حمايتىا الذاتي  حسب التراتيب الجار  بىا العمر. والمرسوسا  العموميو 
تسرروا المحرر   العموميرر  مررن مررن ظرراهرة  إحمررام التصرررح فرري المبرراةي الإداريرر  لبحرردو  (4

بمباةي العموميو  اللوا رة و ير المستىب  والةوظر في إدادة تىياتىا ال وال والقيام بجرد ل
 عموميو .المصالا اللإيوام  وت صيصىا

مديررد الضررىط دبررى ةفقررا  التصرررح الإدار  وإحمررام التصرررح فرري تجىيرردا  الإدارة  (5
 ووساار دمبىا وتةفيذ برامل ترليد استى ن الطاق  والمام الصالا لبلراب.

 ثالثا : ظروف العمل

ستى ر ما تتيحن اِ و توفير الوساار الضروريو تحسين ظروح العمر بالمصالا العمومي  و (1
جادررر  رد  والةو بالسوررر المطالررربا  لمعالجررر  تصرررام  مرررن إمماةيورررالتقةيرررا  الحديثررر  ل ِ 

والتقبيل قدر الإممران مرن ترردود المرواطةين دبرى المصرالا العموميور  لإيرداع  تينالمرجوو 
 .ومتابع  مآلىا مبفواتىم
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رررري (2                 الإد ميورررر  ورفررررخ الأدطرررراب الترررري تطرررررأوالمةظومررررا   اة  الدووريورررر  لبلرررربما الصو
المرفرق العررامو  حسرن سرير لضرمانمةىرا الطبوير   اصر  والتجىيردا   الفةوير دبرى المعردوا  

 .تناسِتمراريو و
 لحفظن وتةمين س متن  م ام ا مديد العةاي  بالأرليح والوثااق الإداريو  وتوفير فضام (3

ح فيرن  بادتبراره المصردر الرايسري لبمعبومر   وإحمرام تةظيمرنمن الإت ح وحسرن التصررو
 بالىيامر العمومي .

 رابعا : الأعوان

رذا  الفري المجرام  لفاادتىم  برامل تموين وتةفيذ تةهير الأدوان العموميوين وإدداد (1 ب  صو
ىم ح الإدار  والمستجدو  بمىامو  للإرتقام بةدااىم المىةي ا  القاةوةي وبم تبح أوجن التصرو

الجاةرب التواصربي  لأهمير ةظررا   ستقبار بالمصالا العموميوروتطوير قدرا  الممبفين بامِ 
سرتقبار وتحسرين د قر  الإدارة برالمواطن وتعديرد جرودة  ردما  امِ  في تةمينوالسوبومي 
 الثق  بيةىما.

رررد  رتررردام الرررد و ام باِ لتررردامِ  (2 رررالررر  دبرررى الىويورررارة الدو وحمرررر اللورررالموحو                    بالةوسرررب       اصو
وحرثوىم  لتمييدهم دن بقيور  الأدرـوان مبالرة مخ المواطةينالمتعامبين بصف   إلى الأدوان

والتقيورد  وتروجيىىم بالةجادر  والسوررد  المطبروبتين دبى حسن قبور المواطةين وإرلادهم
    .لتداما سبون وأ  قيا  العون العمومي من مبادئ واِ   ةا جام بمدوو بم

واِت راذ الإجرراما  المفيبر   المىةيور  بواجبراتىم ومطرالبتىم بالقيراممتابع  حضرور الأدروان  (3
وتمثيح  الأهمي  المطبوب قيم  العمر  وبضرورة إي ممديد امِةضباط لالأدوان تحسيس ب

 .المراقب  الإداريو  دةد امِقتضام
مديد الحرل دبى متابع  تةفيرذ أحمرام قراةون مةرخ الترد ين بالمصرالا العموميور  وتطبيقرا  (4

 لِ تفاقيوا  المبرم  في الىرو مخ ددد من الودارا .
تفعير آلي  إدادة توظيح الأدوان العموميوين في إطار سياس  ددرم الحرران الروظيفي لسردو  (5

 ىورا  الحاصب  ببعو المصالا العمومي .اللو 
الأدرروان و تلررجيخ الإطررارا الترقيرر  لآفرراق فررتا أو حرروافد  ةظررام إمماةيورر  إقرررار درس (6

الذين تلىد وتمريم  مساراتىم المىةي في بما يضمن تدرجىم الطبيعي  فين بامستقبارالممبو 
ىم فرري أدام سررتعدادهم ومعررامبتىم وتميورردهمحسررن اِ بتقررارير فريررق المررواطن الرقيررب   مىررامو

 حسن ال دما .أوتقديمىم 

 ة الخدمةيّ ـخامسا : نوع

ة راط في د م  "مرحبا" لجرودة امِسرتقبار امِ  دبى  سا  العموميو المصالا والمرسو حثو  (1
 وت صيل امدتمادا  ال دم  لذلن.

وددرروة المسرررولين إلررى  تمررريس المقاربرر  التلررارمي  فرري تقيرريم جررودة ال رردما  الإداريرر  (2
وإحداث آليا  واةتظاراتىم  تماد دبى العمر الميداةي لبتعرح دبى ملا ر المواطةينامد

قيس درج  لتصرح في اللمايا  بالمصالا العمومي  وتعميم اأةظم   واستى رللإصىام 
ةنسرتى ر مرا وحسرن اِ  رضا المتعامبين معىا  م حظرا مرن صرةاديق امقتراحرا   تتضرمو

 .العمومي لتحسين جودة ال دما  
والحررل دبرى متابعر   والحردو مرن التعقيردا  الإدارير والمسرالن مديد تبسيط الإجراما   (3

وتحيررين أدلرر  الإجررراما  وتعميمىررا لتوحيررد طرررق العمررر وتفرراد  الإجتىررادا  تةفيررذها 
 والتةوي   ال اطا .

تقريب ال دما  الإداري  من المواطةين و اص  بالجىا  الدا بي  لبب د من   ر تعمريم  (4
تمريسرا لمبردأ المسراواة بم تبح أةماطىا وةقراط الإدارة السرريع   ل دما  العمومي  دور ا

 أمام المرفق العام.
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والتعريررح بىررا لتقريبىررا مررن المررواطن  دبررى ال ررطو ال رردما  الإداريرر   وضررخ المديررد مررن (5
والحررل دبرى تحييةىرا  مواقرخ الرواب العموميور وتطروير وتجةيبن دةام التةقر وامةتظرار 

وتقيرريم  راج المعطيررا  الضررروري  بىررا تطبيقررا لبتراتيررب الجررار  بىررا العمررردوإ الرردور 
فرري إطررار  دبررى المراسرر   املمتروةيرر  لبمررواطةين فرري اوجررار القاةوةيورر  محتواهررا والررردو 

 .تسارمتىمالردو دبى م تبح التفادـر الإيجابي مخ ملا ـر المواطةين و
 ةلرر ثقافر  الجرودة وترسريل دقبيور  امِمتيراد إد ار مفراهيم الجرودة فري المةراهل الدوراسريو  ل (6

 لدن الأجيار القادم .
قاب  ددم وظااح (7 والتدقيق والتفقد بالمصالا والمرسسا  العمومي  بادتبارهرا مرن أهرم  الرو

 .اوليا  لتطوير أدااىا وضمان ةجادتىا
ال رردما  مررا يتعبررق بمتابعرر  جررودة في دمبىررا تطرروير أسرراليبوأجىرردة الرقابرر   دور تفعيررر  (8

ب    لتجاودالتصحيحيو  التدابيراقِتراح والعموميو    .الإ  م  المسجو
حررو للإلرماليا  التري يواجىىرا المرواطن  لإيجرادتفعير دور مماتب الع قا  مخ المواطن  (9

في د قتن بالإدارة دبى  رار اوليرا  الأ ررن التري ترمو إحرداثىا للإةصرا  إلرى ملرا ر 
 موفق العاابي والمرلد القضااي.والالمواطةين مثر الموفق المصرفي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


