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 المصلحة/توصیف المھام للقسم
  :مكتب تدبیر الشكایات/  المدیریة العامة للمصالح الجماعیة

  
  المھام  المكتب

تدبیر مكتب 
  الشكایات

 ؛الجھات المعنیة إلى المرتفقینتلقي الشكایة، وعند الاقتضاء إرشاد  -
 ؛على معالجة الشكایة والرد علیھا العمل -
 ؛مسك السجل الخاص بالشكایات  -
 ؛المرتفقینتلقي ملاحظات واقتراحات  -
 ؛الشكایة والاقتراحات والملاحظات دراسة  -
 .والتقییمحصیلة أنشطة الوحدة ویرفع إلى رئیس الإدارة للمراقبة  بشأن سنويإعداد تقریر  -
مراقبة تطابق الشكایات من الناحیة الشكلیة والموضوعیة للمقتضیات القانونیة للمرسوم المنظم  -

 ؛لتدبیر الشكایات
 ؛توثیق الشكایة بسجل الشكایات مع إعطائھا رقما تسلسلیا وتاریخ إیداع الشكایة -
   ؛الاستلام موقعا علیھ تبعا لتفویض رئیس الجماعةمنح المشتكي وصل  -
  ؛فرز الشكایات حسب مجالات تدخل الأقسام الإداریة والتقنیة  -
  ؛توجیھ  برید الشكایات إلى مدیر المصالح اعتمادا على الكناش الداخلي لتسلم المراسلات -
م بتوزیعھا على بعد عودة برید المراسلات من مدیر المصالح مشفوعة بتعلیماتھ وملاحظاتھ یقو -

 ؛الأقسام بواسطة كناش التسلم الداخلي
أو لمدیر  ئیسإعداد لوحة القیادة للشكایات وتتبع تدبیرھا من طرف الأقسام الإداریة وتسلیمھا للر -

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

  .المشتركة للشكایات

  
  المساطر الأكثر تداولا .1

  المساطر  المجال

تدبیر مكتب 
  الشكایات

  .معالجة وتدبیر شكایات و ملاحظات و اقتراحات المرتفقین -
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 توصیف المسطرة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  تلقي و معالجة شكایات المرتفقین  اسم المسطرة

  
  السند القانوني

بتنفیذ القانون ) 2015یولیوز  7(1436رمضان  20صادر في  85.15.1شریف رقم الظھیر ال -

 ؛المتعلق بالجماعات  113.14التنظیمي رقم 

والمتعل��ق بتحدی��د كیفی��ات تلق��ي  2017یونی��و  23الص��ادر بت��اریخ  2.17.265المرس��وم رق��م  -

 .واقتراحاتھم وشكایاتھم وتتبعھا ومعالجتھا المرتفقینملاحظات 

  

  الوثائق المطلوبة

  شكایة كتابیةحالة :   
  .مضمون الشكایة وفق النموذج الذي یسحب من مكتب الشكایات -
 لأصلانسخة لبطاقة التعریف الوطنیة  مطابقة  -
 .لمضمون الشكایةجمیع الوثائق و الحجج المدعمة  -

 

  شكایة شفویة حالة 
  .مضمون الشكایة وفق النموذج الذي یسحب من مكتب الشكایات -
 الأصلنسخة للبطاقة التعریف الوطنیة  مطابقة  -
 .جمیع الوثائق و الحجج المدعمة لمضمون الشكایة -

 
  ھما معاكلاحالة شكایة سمعیة أو بصریة أو  

  .من مكتب الشكایاتمضمون الشكایة وفق النموذج الذي یسحب  -
 الأصلنسخة للبطاقة التعریف الوطنیة  مطابقة  -
 .جمیع الوثائق و الحجج المدعمة لمضمون الشكایة -

 .مكتب الضبط بالجماعة -  مصلحة إیداع الطلب
 .مكتب تدبیر الشكایات -

المصالح المكلفة 
  بانجاز المسطرة

  .تدبیر الشكایاتمكتب  -
 .المعنیة بالشكایةجمیع الأقسام و المصالح الجماعیة  -

المدة الزمنیة لانجاز 
  المسطرة

  یوم 60 -

  مجانا -  رسوم المسطرة

المصلحة المختصة 
بتقدیم الخدمة 

  المطلوبة
  مكتب الشكایات -
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  : موضوع المسطرة .1

وذلك طبق الشروط والمساطر  لتلقي و معالجة شكایات المرتفقینتتناول المسطرة الإجراءات الأساسیة 

 نظمة الجاري بھا العمل؛الأ المنصوص علیھا في القوانین و

 

 :التدبیر قواعد .2

 بالإیداعمقابل وصل بمقر الجماعة ، یات ایتم إیداع الشكایة بمكتب الشك. 

  یسحب من نفس المكتب یتلقى مكتب تدبیرالشكایات من المرتفقین شكایاتھم وفقا لنموذج موحد. 

   م�دى ارتب�اط موض�وعھا باختصاص�ات  الجماع�ة كم�ا ی�تم  ثمن حی�ت الش�كل وم�ن حی�مراقبة الشكایة

 .التأكد من كونھا مشفوعة بالوثائق والحجج المؤكدة لموضوعھا
  وترقیمھا بسجل خاص بالشكایات  الشكایة تسجیل.  
 موحد وفق نمودج یسلم للمشتكي وصل للایداع.  

  لأن ھذا الوصل حجة لدى المشتكي وقد ی�دلي ب�ھ ف�ي بع�د المكتب ؛یجب توقیع الوصل من طرف رئیس

  .تطور موضوع النازلة موضوع الشكایةالمحطات الاداریة او القضائیة اذا 

  المتعل�ق بكیفی�ات تلق�ي ) 2017یونی�و  23(2-17-265م�ن المرس�وم رق�م  8یشار في الوصل الى المادة

 15من�ھ الت�ي تح�دداجال  11كم�ا یش�ار ایض�ا ال�ى الم�ادة .ی�وم 60الشكایات التي تحدد اجال الجواب في 

  :یومافي حالة الرفض للحالات التالیة 

  من نفس القانون 7عدم تقدیم الشكایة وفق النمودج في المادة  
 عدم وضوح الشكایة او عدم ارفاقھا بالوتائق والحجج. 

 كت�ب الض�بط المرك�زي ویش�ار مبأرشفة نسخ الرسائل التي تتوص�ل بھ�ا م�ن  الشكایات مكتب تدبیرقوم ی

  .الشكایاتإلى رقم الجواب وتاریخھ بطرة سجل 

 یوما والتي ھ�ي  15تجاوزت مدتھا  شكایات التيباللائحة  الشكایات مكتب تدبیر عدی مع نھایة كل أسبوع

 .الجوابفي طور المعالجة من طرف الأقسام والمصالح والتي تعرف تأخرا في 

 توجھ نسخة من اللائحة إلى رؤساء الأقسام للتذكیر.  

 ه اللائحة من طرف مدیر المصالح في إطار اجتماعاتھ التنسیقیة مع رؤساء الأقس�ام والمص�الح ذتعتمد ھ

  .القانونیةعلى احترام الآجال وحثھم لمعرفة مال الجواب 

 

 الأداء المتوقع  .3

؛ وتصنیفھا وفق مجالات تدخل الاقسام والمصالحة ولیة لمحتوى الشكایأبدراسة  مكتب الشكایات  تقوم عناصر 

  .وفق طبیعة الشكایة من حیت حالة الاستعجالا ذوك

م�ن المرس�وم رق�م  12عن الأسباب المانعة لقب�ول الدراس�ة والمش�ار الیھ�ا بالم�ادة   الأولیة الدراسة تفرإذ اس 

 :فیما یلي المتعق بكیفیات تلقي الشكایات والمتمثلة) 2017یونیو  23( 265-17-2

 أو ب�ھكان موضوعھا معروضا على المحاكم، أو أیة جھة مختصة بمقتضى التش�ریع المعم�ول  إذا 

 ن صدر بشأنھ حكم قضائي مكتسب لقوة الشيء المقضي بیھ،أكان موضوعھا سبق و إذا

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

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

  .شكایةفي جمیع الحالات یجب على الإدارة أن تدلي بمبررات رفضھا لأي  

وعن��د   ؛ المحكم��ةتوجی��ھ المش��تكي إل��ى  الإدارةیتع��ین عل��ى  ؛ قض��ائیةعن��دما یتطل��ب موض��وع الش��كایة متابع��ة  

 .ھیئات القضائیة المختصةالملف على ال الاقتضاء إحالة
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ي بع�د ذول�ى ال�ى م�دیر المص�الح ال�لأتوج�ھ الش�كایات ف�ي محطتھ�ا ا ؛والمص�الح الأقسام إلىقبل توجیھ الشكایات  

ف�ي  ھوینس�ق مع� رئ�یس الجماع�ة التعلیمات كما یخبرأو  الملاحظات عضببالاطلاع علیھا یقوم بتضمین الشكایة 

 .الشكایات مكتبائق الى ثالو ادبعدھا تع؛ انطلاق معالجة الشكایات المستعجلة 

ین ذال�الأقسام رؤساء  الأصلیة إلىتوجھ النسخ ؛ الخلیة بأرشیف بنسخ منھا  الشكایات والاحتفاظبعد استنساخ  

 .ویوقعون بدفتر التسلم  الشكایاتیتسلمون 

المصلحة أو الموظف تم تعمیق دراسة موضوع الشكایة من طرف رئیس یتحت إشراف ومسؤولیة رئیس القسم  

  .الذي یدخل في اختصاصھ معالجة الشكایة

بعد دراسة عناصر الش�كایة عل�ى ض�وء الإمكانی�ات القانونی�ة والإداری�ة والمالی�ة للقس�م ی�تم إع�داد الج�واب ال�ذي  

وف�ي حل�ة نق�ص المعلوم�ات یمك�ن اس�تدعاء المعن�ي  ؛یكون مرتبط بتدخل المصلحة لتلبیة طلب المشتكي ما غالبا

ي یعتم�د ف�ي ویمك�ن إیف�اد لجین�ة للمعاین�ة وإع�داد محض�ر ب�ذلك وال�ذ ؛ كمال عناصر الش�كایة عن�د الض�رورةلاست

تعط�ى التعلیم�ات للوح�دات المیدانی��ة  مرفقی�ھبالنس�بة للش�كایات الم�رتبط بتلبی�ة خ�دمات ؛ ھیكل�ة وتكیی�ف الج�واب

وك�دا –حف�ظ الص�حة –تطھیر الس�ائل –الطرق –الإنارة العمومیة  -النظافة.. للتدخل وتقدیم الخدمة المطلوبة مثال

  .التدخلات المرتبطة بالشرطة الإداریة 

لتعتم�د ف�ي  تعود إلى رئ�یس القس�م. جمیع ھذه التدخلات یجب أن تكون موضوع تحریر محاضر بطبیعة التدخلات 

 .إعداد الجواب على الشكایة

بحی�ث یش�ار ف�ي الج�واب إل�ى  ؛بعد استكمال مراحل معالجة الشكایة تتوج المسطرة بتحریر الجواب على الشكایة 

  .الخدمة الإداریة المطلوبة أو التدخل الذي قامت بھ الجماعة بالنسبة للأشغال

  .النائب المفوض لھ في القطاع یتم التوقیع على الرسالة الجوابیة من طرف الرئیس أو 

 ؛تسجیل الرسالة الجوابیة بسجل الصادرات  

  .تدبیر الشكایات والمصلحة المعنیة بالشكایة مكتبھ نسخة منھا إلى یتوج 

  

  : تعاریف .4

  الشكایة:  

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

 قد یكون لحقھ جراء تصرف صادر عن الإدارة سواء كان قرارا ضمنیا أو صریحا أو عم�لا  ضرر

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

 عدم رضاه عن خدمة مقدمة من طرف الإدارة. 

 الملاحظة :  

شفوي أو تسجیل سمعي أو بصري أو كلاھما یوجھ�ھ الم�ر تف�ق إل�ى الإدارات یعب�ر فی�ھ ع�ن وجھ�ة  وھي كل تعبیر كتابي أو
  .نظره إزاء تقدیم خدمة من الخدمات من طرف الإدارة

  
 الاقتراح:  

إل�ى الإدارة یفص�ح فی�ھ ع�ن رأی�ھ  المرتف�قتعتبر كل صیغة كتابیة أو شفویة أو تس�جیل س�معي أو بص�ري أو كلاھم�ا یوجھ�ھ 
  .الإدارةبھدف تحسین الخدمات التي تقدمھا 
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  السرد الوصفي للمسطرة .5

   2020ماي  18 :الإصدارتاریخ  1 :الإصدار  تلقي و معالجة شكایات المرتفقین: المسطرة

  المخرجات  الأجل المدخلات  وصف المھام  المرحلة
 طبیعة

 المسؤولیة
(*)  

  المتدخلون

مكتب 
الضبط 
  بالجماعة

مكتب 
  الشكایات

المدیر 
العام 

للمصالح 
 الجماعیة

القسم و المصلحة 
المعني بمعالجة 

  الشكایة

رئیس 
المجلس 
الجماعي 

أو 
المفوض 

  لھ
  موظفال

رئیس 
  القسم

1  

إیداع الشكایة مباشرة من طرف المرتفق بمكتب 
  .الشكایات وفق نموذج موحد

استلام ملف الشكایة و التأكد من مطابقتھا للقانون من 
  . حیث الشكل و المضمون

 ملف
   الشكایة

  ملف مطابق   یعد الاستلام 
 و المراقبة

  التنفیذ 
* *          

المعني بالأمر  خبارفي حالة عدم مطابقة الشكایة ، یتم إ
  .من أجل استكمال الملف بالوثائق اللازمة

2  
بعد التحقق من مطابقة الشكایة یتم تسلیم المعني بالأمر 
وصل بالإیداع موقع من طرف رئیس مكتب الشكایات 

   .و مشار فیھ إلى الآجال القانونیة للإجابة

 ملف
 الشكایة
  مطابق

الدراسة بعد 
  الأولیة للملف

وصل 
   الإیداع

          *    التنفیذ

3  

 لمصالحالعام ل مدیرال إلى المطابقة الشكایات إحالة ملف
و  ھحظاتملا و إبداءالاطلاع علیھا  من أجل الجماعیة،

 مكتب إلى الملف ادعیبعدھا ؛ التعلیمات إعطاء 
  .الشكایات

 ملف
 الشكایة
   مطابق

   الإطلاعبعد 
 مطابق ملف
مؤشر  و

   علیھ

المراقبة و 
  التأشیر

   *        

4  
إحالة الشكایات على الأقسام و المصالح المعنیة 

  معالجتھا حسب طبیعة اختصاص كل قسم و مصلحةل
   .توقیع رؤساء الأقسام أو المصالح بدفتر التسلم

 مطابق ملف
مؤشر  و

  علیھ
  الإحالةبعد 

دفتر التسلم 
   موقع

         *     ذالتنفی

5 
معالجة و دراسة الشكایة و اتخاذ الإجراءات الضروریة 

  .مع توفیر عناصر الإجابة اللازمة
ملف 
  الشكایة

لدراسة و بعد ا
  المعالجة

مشروع 
جواب 
  الشكایة

    *  *       التنفیذ



 

 

440 

   2020ماي  18 :تاریخ الإصدار 1 :الإصدار  تلقي و معالجة شكایات المرتفقین: المسطرة

  المخرجات  الأجل المدخلات  وصف المھام  المرحلة
 طبیعة

 المسؤولیة
(*)  

  المتدخلون

مكتب 
الضبط 
  بالجماعة

مكتب 
  الشكایات

المدیر 
العام 

للمصالح 
 الجماعیة

القسم و المصلحة 
المعني بمعالجة 

  الشكایة

رئیس 
المجلس 
الجماعي 

أو 
المفوض 

  لھ
  موظفال

رئیس 
  القسم

6  

تقدیم عناصر الإجابة و الحلول المقترحة على رئیس 
  .الجماعة من أجل المصادقة و التوقیع

مشروع 
  جواب

الدراسة و یعد 
  المعالجة

   جواب موقع
المصادقة و 

   التوقیع 
في حالة عدم اقتناع الرئیس بالجواب المقترح یتم إحالة   *         

المعنیة من أجل إعادة الشكایة إلى القسم و المصلحة 
  .النظر و البث فیھا مجددا

7  
إرسال و توجیھ نسخة من جواب الشكایة إلى مكتب 

إخبار و تبلیغ المعني بالأمر  أجل الضبط بالجماعة من
   .بمآل و جواب شكایتھ

   جواب مسلم  التوقیعبعد   جواب موقع
و  التنفیذ

   الإخبار
* *          

8  
الموقع و حفظھ بأرشیف  تسلم نسخة من الجواب

  .المكتب

نسخة من 
الجواب 
   المسلم

الإخبار و بعد 
   التسلیم

حفظ 
   الأرشیف

          *   التنفیذ 

   تسجیل و ترقیم الجواب بالسجل المخصص لذلك  9
نسخة من 
الجواب 
  المسلم

         *     ذالتنفی   سجل محین  التسجیل عند

 التوقیع -التأشیر –المصادقة  –المراقبة  –التنفیذ  – الإخبار: من أجل*)المسؤولیة طبیعة(
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 البیاني الرسم .6

  
 
  
  
  
  

  

1 
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  2020ماي  19 : تاریخ الإصدار 1:إصدار  تلقي و معالجة شكایات المرتفقین: المسطرة
 المتدخلون 

صاحب 
  الشكایة

مكتب 
الضبط 
  بالجماعة

  مكتب تدبیر الشكایات
المدیر العام للمصالح 

  الجماعیة
  

القسم أو المصلحة المعنیة 
رئیس المجلس   بالشكایة

 الجماعي
  المفوض لھأو 

 موظفال
  المكلف 

  رئیس القسم
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الإیداع 
 المباشر 

قرار قبول 
 الشكایة

إحالة الشكایة 
على القسم و 

 المصلحة المعنیة

الإطلاع على 
الشكایة و إعطاء 

 التعلیمات
 

إرسال 
جواب 
الشكایة 

إلى 
 صاحبھا 

 نھایة

دراسة مطابقة 
الشكایة للقانون في 
 الشكل والمضمون

إعادة 
 الشكایة إلى

مكتب 
 الشكایات

تسلیم 
وصل 
 الإیداع

الشكایة و القیام  تسلیم
 بدراستھا و معالجتھا 

تسلم الشكایة و 
الاحتفاظ بنسخة 

 منھا

المصادقة 
و التوقیع 

على 
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جواب 
 الشكایة

تقدیم 
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الإجابة و 
الحلول 
 المقترحة

 شكایة

وثائق 
 مرفقة

 شكایة

وثائق 
 مرفقة

وثائق  شكایة
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وثائق 
 مرفقة
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تسجیل 
جواب 
 الشكایة 

و حفظھا 
 بالأرشیف
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  المراقبة نقط .7

  مھام المراقبة  المتدخلون

    مكتب الشكایات

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

 توثیق الشكایة بسجل الشكایات مع إعطائھا رقما تسلسلیا وتاریخ إیداع الشكایة -
  منح المشتكي وصل الاستلام موقعا علیھ تبعا لتفویض رئیس الجماعة  -
  فرز الشكایات حسب مجالات تدخل الأقسام الإداریة والتقنیة  -
 الإطلاع علیھا و إعطاء التعلیماتتوجیھ  الشكایات إلى مدیر المصالح   -
 على الأقسام بواسطة كناش التسلم الداخلي الشكایات توزیع  -
  لك ذتھم كلما طلبوا ایاإخبار أصحاب الشكایات بتطور مسار معالجة شاك -
  التوصل بنسخ من الأجوبة لأرشفتھا  -

القسم و المصلحة 
   المعنیة بالشكایة

  التوصل بالشكایة وتسجیلھا بسجل واردات القسم  بنفس الرقم الأصلي  -
ا كان الأمر یستدعى تدخل المصالح دیم العناصر الأساسیة للجواب و إذتق -

والأعوان التابعین لھ لأداء خدمة مرفقیھ معینة  یعطي التعلیمات و یتم تتبع 
  .  تنفیذھا

  تعزیز الجواب  بالحجج  والوثائق الضروریة -

المدیر العام للمصالح 
   الجماعیة

 الاطلاع على الشكایات الواردة من خلیة الشكایات أو من مصادر أخرى   -
 تقدیم الشكایات المستعجلة أو التي تكتسي أھمیة كبرى لرأى السید الرئیس  -
 إعطاء التعلیمات والتوجیھات لرؤساء الأقسام والمصالح لمعالجة الشكایات  -
الاطلاع ووضع علامتھ فوق مشاریع الأجوبة الموجھة إلى الرئیس أو نائبھ  -

  من اجل التوقیع 

رئیس المجلس 
  الجماعي 

 التدابیر الضروریة لحل المشاكل موضوع الشكایات  اتخاذ -
  المصادقة والتوقیع على الرسائل الجوابیة للشكایات -

مكتب الضبط 
   بالجماعة

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