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 علامة مرحبا للاستقبال صلب المصالح العمومية

 
 :توطئــة

 

يندرج إعداد ىذه اللائحة الفنية للإشهاد بالدطابقة في إطار بسشي الجودة بالدصالح العمومية ك برستُ علاقة الإدارة 
. بالدواطن الذم يعُتبر أحد المحاكر الأساسية لبرنامج إصلاح الإدارة ك تأىيلها

 
لتحستُ " مرحبا" ك قد مثلت بصلة الإلصازات التي برققت في ميداف التنمية الإدارية بتونس مرحلة بسهيدية لإرساء علامة 

جودة الاستقباؿ بكافة مكوناتو التي تأتي تواصلا مع الإجراءات التي تم ابزاذىا في لراؿ العناية باستقباؿ الدواطنتُ ك 
 21 بتاريخ 61 ك عدد 1989 ديسمبر 14 بتاريخ 56 مناشتَ الوزارة الأكلذ عدد )توجيههم ك إرشادىم بالدصالح العمومية 

إلذ جانب تركيز الأرقاـ الدبسطة ...  2007 أكتوبر 18 بتاريخ 37 ك عدد 2000 جواف 3 بتاريخ 20  ك عدد1995 نوفمبر
 1993 لسنة 982 ك تطبيقا لأحكاـ الأمر عدد ("سيكاد" الدميزة لدختلف الوزارات ك نظاـ الإرشاد ك الاتصاؿ الإدارم 

الدتعلق بضبط الإطار العاـ للعلاقة بتُ الإدارة ك الدتعاملتُ معها    ك بصيع النصوص التي نقحتو  1993 مام 3 الدؤرخ في
حوؿ تنفيذ برنامج الالتزاـ بالجودة بالدصالح العمومية  2005 ديسمبر 29 بتاريخ 60 ك خصوصا لدقتضيات الدنشور عدد

. الذم تضمن بصلة من الالتزامات لتحستُ علاقة الإدارة بالدتعاملتُ معها
 

ك أماـ تزايد الحرص على إيلاء كظيفة الاستقباؿ بالدصالح العمومية الأهمية التي تستحقها لدا لذا من تأثتَ على صورة 
الإدارة ك انعكاس مباشر على لصاعة أدائها ك إسهامها في برقيق مناخ للثقة ك إرضاء الحريف، تم بالتنسيق بتُ الدعهد 

الوطتٍ للمواصفات ك الدلكية الصناعية ك كحدة جودة الخدمات الإدارية بالوزارة الأكلذ إعداد علامة مرحبا لضماف جودة 
خدمات الاستقباؿ صلب الدصالح العمومية كفق بصلة من الدعايتَ الدضبوطة بشكل يسمح بتطبيقها ك تعميمها بدختلف 
الذياكل التي تستَ مرفقا عموميا ك تتعامل بصفة مباشرة مع طالبي الخدمات بفضاء أك عدة فضاءات لسصصة للقبوؿ ك 

.  الإعلاـ ك التوجيو
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 علامة مرحبا للاستقبال صلب المصالح العمومية
 الفصل الأول

التعاريف 
 

: تعُتمد الدصطلحات ك التعاريف التالية في إطار ىذه اللائحة
: الاستقبال

الاتصاؿ بتُ الذيكل ك طالب الخدمة قصد الاستماع إليو ك إعلامو ك توجيهو ك معالجة مطلبو ك يتم ىذا الاتصاؿ عبر الاستقباؿ الدباشر 
 .أك ىاتفيا أك عن طريق البريد العادم أك الإلكتًكني

:  إشارات التوجيه الداخلية
 .ىي كل لوح مكتوب أك رمز ملوف أك إشارات حائطية أك أرضية بسكن طالب الخدمة من التعرؼ بسهولة على الدصلحة أك الدكتب الدعتٍ

:  تمشي الجودة
. التوجهات الخاصة بالجودة كما عبرت عنها الإدارة ك تم تنفيذىا

: الحريف
 .يحصل على منتج أك خدمة أك معلومة/ىيئة أك شخص يطلب

 .مستهلك، زبوف، مستعمل نهائي، مستفيد أك مشتًم: مثال
[ )2006( 01.110ت .ـ – 2005 إصدار سنة 9000تعريف مواصفة الأيزك  ].قد يكوف الحريف من داخل الذيئة أك خارجها: ملحوظة
: تسجيل

ت .ـ – 2005 إصدار سنة 9000تعريف مواصفة الأيزك  ].ىو كثيقة تتضمن النتائج التي تم برقيقها أك تقدـ البرىاف على تنفيذ الأنشطة
01.110 )2006( ]

: سياسة الجودة
حدد رسميا بسياسة الإدارة العليا

ُ
 إصدار سنة 9000تعريف مواصفة الأيزك  ].التوجهات ك الابذاه العاـ للمنشأة فيما يتعلق بالجودة ك الد

[ )2006( 01.110ت .ـ – 2005
: شخص ذو احتياجات خصوصية 

قد يعتٍ ذلك الأشخاص الذين يعانوف من قصور في البصر      أك . بالإدارة كل شخص يواجو صعوبات مادية أك اجتماعية عند اتصالو
. (أمي، أجنبي )السمع، أك من إعاقة ذىنية أك نفسية، أك أشخاصا لا يحسنوف الكتابة أك القراءة أك لا يتقنوف اللغة الرسمية 

 
: شخص محدود الحركة

. سواء بضلو أك كاف  داخل عربتو كل شخص يعاني من إعاقة في الحركة  ك الدسن ك الدرأة الحامل ك الشخص الدرفوؽ بطفل
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: طالب الخدمة
خواص، مؤسسات، بصعيات، : لذم علاقة مع ىيكل يؤمن نشاطا في لراؿ  الخدمة العمومية  الذين الخارجيتُ الدتعاملتُ لستلف أصناؼ

. نقابات مهنية ك ىيئات قنصلية، ك مصالح إدارية أخرل
: عريضة

ىي تعبتَ عن عدـ الرضا يوُجو لدنشأة بخصوص منتجاتها أك بخصوص عملية معالجة العرائض ذاتها ك التي ينُتظر منها ردٌّ أك حلٌّ بصفة 
[. )2005( 277.110ت .ـ-  2004 إصدار سنة 10002تعريف مواصفة الأيزك  ].ظاىرية أك ضمنية 
: فضاء الاستقبال

. مكاف مُعَدٌّ لاستقباؿ الزكار تتوفر فيو الدوارد البشرية اللازمة للقبوؿ كالإعلاـ ك التوجيو
: مجال التدخل

. لرموعة الدواقع الجغرافية التي تشملها العلامة
 :مجال التطبيق

كيشمل المجاؿ لزكما نقطة الاتصاؿ . برديد الخدمات الدعركضة على طالبي الخدمة ك الأنشطة التي بسكن من إسداء الخدمات الدعركضة
. إف كجدت (مصلحة الاستقباؿ العاـ )الأكلذ للاستقباؿ الدباشر بتُ طالب الخدمة ك الذيكل 

 .كيتم استكماؿ ىذا التعريف كلما دعت الحاجة ذلك بالأنشطة التي استثناىا الذيكل من لراؿ تطبيق العلامة

: مكتب الاستقبال
 .إدارم شبابيك مفتوحة للعموـ أك قاعة يوجو إليها الزكار الراغبوف في إبساـ إجراء إدارم أك في الحصوؿ على معلومات لذا صلة بقضاء شأف

: المنادي
. شخص يتصل عن طريق الذاتف

 
 
 
 
  

 
 

 
 
 

للاستقبال صلب المصالح العمومية" مرحبا"علامة   

الفصل الثاني 
الأحكام العامة للعلامة 
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عموميات . 1

 ثاني عشرلتقييس ك خاصة الفصل اؿبالنظاـ الوطتٍ ؿ الدتعلق 2009 جواف 30 الدؤرخ في 2009 لسنة 38القانوف عدد  عملا بدقتضيات
للاستقباؿ صلب الذياكل التي تؤمن نشاطا في لراؿ " مرحبا"منو، تم إعداد ىذه اللائحة الفنية للإشهاد بالدطابقة الخاصة بالعلامة الوطنية 

. الخدمات العمومية ك التي تستقبل طالبي الخدمة
 : في إطار بسشي الجودة كما ىو مبتُ بالشكل التالر" مرحبا للاستقباؿ صلب الدصالح العمومية"ج العلامة الوطنية رك تند

 
 

 

 

 
 

ك لا كجود لددخل يتقدـ في الأكلوية على الآخر، ك بذلك . يدثل بسشي الجودة كما ىو مبتُ بالشكل أعلاه حلقة ذات مداخل متعددة
 .يدكن لكل إدارة أف تنخرط في بسش للجودة يناسب حاجياتها ك إمكانياتها ك أىدافها، سواء كانت قصتَة أك متوسطة أك بعيدة الددل

 

  

 

  مخطط الإنجاز.2 تقييم ذاتي . 1

 أعمال تحسين. 3

 
 قياس، رسملة و تحويل . 4

تسيير رضا 
 الحريف- المواطن

علامة الاستقبال 
صلب المصالـح 

 العمومية

 طالبو الخدمة- المواطنون

 الإدارة
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اللجنة /طبقا لدليل الأيزك" مرحبا للاستقباؿ صلب الدصالح العمومية"نظاـ الإشهاد بالدطابقة الخاص بالعلامة الوطنية  ك قد تم إعداد
". الاشتًاطات الخاصة بهيئات الإشهاد بدطابقة الدنتجات:"  65الكهركتقنية الدكلية عدد 

 الحصول على العلامة 1.1
 متاحة لكل ىيكل مُكلف بتسيتَ مرفق عمومي" مرحبا للاستقباؿ صلب الدصالح العمومية"إف إمكانية الحصوؿ على العلامة الوطنية 

: ك قد يكوف ىذا الذيكل. كيتولذ استقباؿ طالبي الخدمة ك يريد أف يبرىن على أنو يحتـً متطلبات ىذه اللائحة
 ،إدارة عمومية 

 ،بصاعة لزلية 

 ،مؤسسة أك منشأة عمومية 

 ،ىيئة تدير أنظمة بضاية اجتماعية 

 ىيئة مكلفة بإدارة مصلحة عمومية إدارية. 

 نقطة الاتصاؿ الأكلذ للاستقباؿ تدُرجك في بصيع الحالات، ينبغي أف . يدكن أف تنطبق ىذه اللائحة على ىيكل بأكملو أك على جزء منو
. في لراؿ تطبيق العلامة (مصلحة الاستقباؿ العاـ )الدباشر بتُ طالب الخدمة ك الذيكل 

. (لراؿ التدخل)ك الدواقع الدعنية  (لراؿ التطبيق)ينبغي أف بردد كتابيا لرموعة الخدمات 
". الطالب"، أما الذيكل الذم يتقدـ بو فيعرؼ بػ"الطلب"يعرؼ لاحقا الالتماس الذم يتقدـ بو الذيكل طلبا للحصوؿ على العلامة بػ 

ك في صورة  (3نظر  الفقرة ٱ)تتم الدوافقة على إسناد العلامة على ضوء نتائج دراسة الطلب ك  الالتزامات التي تعهد بها الطالب في الغرض 
ء على العلامة ك يخضع الإبقا" صاحب العلامة" سنوات قابلة للتجديد ك يسمى الدتمتع بها 3إف مدة صلوحيتها تكوف منح العلامة ؼ

 .4لنتائج عمليات التثبت الدنصوص عليها بالفقرة 
 نطاق استعمال العلامة 2.1

".  مرحبا للاستقباؿ صلب الدصالح العمومية"يدير الدعهد الوطتٍ للمواصفات ك الدلكية الصناعية العلامة الوطنية 
.  من ىذه اللائحة نموذجا للعلامة5يوفر الفصل 

. ينحصر الانتفاع بالعلامة في مواقع الاستقباؿ التي مُنِح لذا، أم مواقع الاستقباؿ المحددة في لراؿ التدخل
: ك ينبغي على صاحب العلامة أف يتجنب بالخصوص

غتَ تلك الدستعملة في مواقع  (...فواتتَ، أذكف التسليم، كتيبات الإشهار، فهارس، الخ )ذكر العلامة التي برصل عليها في كثائق _ 
. الاستقباؿ الدشهود بدطابقتها، بحيث لا يدع ذلك أم لراؿ للالتباس

. نقل العلامة على الأكراؽ الدعنونة التي تُستعمل في الدراسلات_ 
بأم كثيقة يتم ذكر أك استعماؿ  (2.3نظر  الفقرة ٱ)ك لضماف فهم أفضل لذذا الفصل، يدُعى صاحب العلامة إلذ مد الدعهد مسبقا 

. العلامة فيها
 التأشير 3.1

الحاصلة على العلامة أف تعرض العلامة في فضاءات الاستقباؿ  (الإدارية)في الوحدات  (الدشهود بدطابقتها)ينبغي على مواقع الاستقباؿ 
. بالدطابقة من ىذه اللائحة الفنية للإشهاد 5طبقا لأحكاـ الفصل 

من ىذا الفصل، يعرض كل إعلاف مغلوط صاحب العلامة لعقوبات من أجل الغش  5دكف الإخلاؿ بالقرارات الدنصوص عليها بالفقرة 
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. أك الإشهار الكاذب طبقا للتشريع الجارم بو العمل/ك
 شروط سحب التأشير 4.1

. ينجر عن كل تعليق أك سحب للعلامة منع من استعمالذا أك حتى ذكرىا
ك إذا تبتُ على إثر عملية مراقبة أف موقعا مشهودا بدطابقتو غتَ مطابق للمتطلبات، يصبح صاحب العلامة ملزما بأخذ بصيع الإجراءات 

. اللازمة لرفع التأشتَ من كل مكاف يؤُتى فيو على ذكره
 المسؤولية 5.1

صاحبة العلامة عن  (الإدارية)إف إسناد العلامة لا يدثل بأم حاؿ من الأحواؿ إحلالا لدسؤكلية الدعهد لزل الدسؤكلية القانونية للوحدة 
. ضماف احتًاـ الدتطلبات الدنصوص عليها في التشاريع

الإحالة –  التنازل 6.1
. إف العلامة غتَ قابلة للإحالة كما أنو لا يدكن التنازؿ عنها أك حجزىا

كيتم ضبط إجراءات منح لردد للعلامة، إذا ما كُجِّو طلب في . ك في حالة اندماج أك انصهار صاحبها، تتوقف العلامة التي يتمتع بها قانونا
. ذلك، بعد استشارة مسبقة للمعهد

 الإشهار 7.1
. يحجر على طالب العلامة أك صاحبها أف يقوـ بأم إشهار فيو استعماؿ أك ذكر للعلامة قبل استشارة مسبقة للمعهد

 تحوير المتطلبات المتعلقة بالإشهاد بالمطابقة 8.1
بروير الدميزات الدنصوص : مثاؿ )إف أم بروير يدخلو الدعهد على متطلبات العلامة قد يتطلب أعماؿ ملاءمة من قبل صاحب العلامة 

ك في ىذه الحالة يعلم الدعهد أصحاب العلامات بإمكانية إخضاع الدواقع . (من ىذه اللائحة الفنية للإشهاد بالدطابقة 3عليها في الفصل 
. الحاصلة على الشهادة لفحص تكميلي، مع بياف تواريخ دخوؿ ىذه التعليمات الجديدة حيز التنفيذ

 التمشي الواجب اتباعه من قِبل صاحب العلامة عند إدخال تغييرات لها انعكاسات على العلامة 9.1
  قبوؿ )لا يدكن تطبيق التغيتَات الدتعلقة بالخدمات التي تسديها مواقع الاستقباؿ الدشهود بدطابقتها إلا بعد موافقة الدعهد

تقويديا انطلاقا من تاريخ قبوؿ  يوما 15ك ترسل شركط ىذه الدوافقة لصاحب العلامة في أجل  (الاختبارات الدسبقة أك تنفيذىا
 .الطلب

 موقع لد يتم الإعلاـ بو في /أك نهائية لفضاء استقباؿ مشهود بدطابقتو إلذ مكاف إف النقلة الكاملة أك الجزئية، سواء كانت مؤقتة
 يوما 21البدء يتطلب إشعارا مسبقا للمعهد من قبل صاحب العلامة ك ينبغي على الدعهد أف يبُلغ صاحب العلامة في ظرؼ 

 .الدوقع الجديد لذا، حتى يستمر صاحب العلامة في الانتفاع بها/بعمليات الدراقبة الدمكنة التي يعتزـ إخضاع الدكاف

هياكل التسيير . 2
. تعرض ىذه الفقرة لستلف الدتدخلتُ الدساهمتُ في تسيتَ العلامة

 المعهد الوطني للمواصفات و الملكية الصناعية 1.2
ك على ىذا الأساس فهو يتحمل مسؤكلية تطبيق ىذه اللائحة الفنية . الدعهد الوطتٍ للمواصفات ك الدلكية الصناعية ىو الدالك للعلامة

. للإشهاد بالدطابقة ك كل القرارات الدتخذة في إطارىا
يتولذ الدعهد دراسة الدلفات ك يحرص على أف يؤدم كل الدتدخلتُ مهامهم على أحسن كجو باعتبار الأدكار ك الدسؤكليات الدنوطة 
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. بعهدتهم
 المدير العام 2.2

. الددير العاـ للمعهد ىو الدكلف بدتابعة تسيتَ العلامة
: ك من بتُ مهامو، يسهر الددير العاـ للمعهد على الدتابعة ك يتخذ القرارات الدتعلقة بػ

 ،النهوض بالعلامة ك تطويرىا 

 ،الدصادقة النهائية على ىذه اللائحة الفنية للإشهاد بالدطابقة 

 ،منح العلامة ك الإبقاء عليها ك تعليقها ك سحبها 

 التي يتقدـ بها الطالبوف أك أصحاب العلامةمالدعاك . 

 لجنة الإشهاد بالمطابقة 3.2
المهام   1.3.2

:  تكلف لجنة الإشهاد بالدطابقة بالدهاـ التالية
 ، إبداء رأيها حوؿ منح أك رفض العلامة اعتمادا على نتائج التقييم الدتعلقة بدلف الإشهاد بالدطابقة  

  إبداء رأيها حوؿ سحب العلامة اعتمادا على حالات عدـ الدطابقة التي تم تسجيلها أثناء الدراقبة ك التي يدكن أف تؤدم إلذ عقوبة 
 سحب العلامة،

 تقديم رأم فتٍ حوؿ ىذه اللائحة الفنية للإشهاد بالدطابقة قبل عرضها على الددير العاـ للمعهد للمصادقة النهائية . 

 التركيبة 2.3.2
 من ىذه 6كيقدـ الفصل . تم برديد تركيبة لجنة الإشهاد بالدطابقة على الوجو الذم يضمن بسثيلا متوازنا بتُ لستلف الأطراؼ الدعنية

. اللائحة الفنية للإشهاد بالدطابقة تفاصيل ىذه التًكيبة
حماية الوثائق –  السرية 4.2

كما أنهم مطالبوف بضماف بضاية الوثائق التي يؤبسنوف عليها من كل . يدعى كل الدتدخلتُ في تسيتَ العلامة إلذ المحافظة على السر الدهتٍ
. نسخ أك نشر غتَ مرخص فيو

الطلب الأولي . 3
 تقديم الطلب 1.3

سداة
ُ
. ينبغي إعداد ك توجيو طلب إلذ الدعهد يتم فيو برديد فضاءات الاستقباؿ ككذلك الخدمات الد

 تعهدات الطالب 2.3
: ينبغي على الطالب أف

يلتزـ بكل الشركط الدنصوص عليها في ىذه اللائحة الفنية للإشهاد بالدطابقة ،  -
يستعمل العلامة ك يعرضها كجوبا في فضاءات الاستقباؿ الدشهود بدطابقتها دكف سواىا، ك ذلك عملا بالشركط المحددة بالفقرة  -

3.1، 

 من ىذه اللائحة، ( 11 الفقرة) 3يدسك سجلا لزينا للعرائض طبقا لأحكاـ الفصل  -

 ييسر قياـ الددققتُ بالأعماؿ الدناطة بعهدتهم في إطار ىذه اللائحة، -
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 يدتثل دكف قيد أك شرط للقرارات الدتخذة عملا بهذه اللائحة،  -

 .يدد الدعهد بكل مطبوعة إشهار كلما طلب منو ذلك -

 
 دراسة الطلب 3.3

 زيارة التدقيق 1.3.3
.  من ىذه اللائحة4يتم إجراء زيارة التدقيق طبقا للأحكاـ الدنصوص عليها بالفصل 

 منح العلامة 2.3.3
كما يدكن لذا أف . من ىذا الفصل5تتولذ لجنة الإشهاد بالدطابقة دراسة تقرير التدقيق ك إبداء رأيها طبقا للأحكاـ الدنصوص عليها بالفقرة 

برأيها ك تقييمها إذا ما ارتأت ضركرة القياـ بتحريات تكميلية على حساب الطالب أك إدخاؿ برسينات على جانب معتُ  تأجل التصريح
. من  خدمة الاستقباؿ

مراقبة مطابقة خدمات الاستقبال . 4
 المراقبة التي يتولاها صاحب العلامة 1.4

صاحب العلامة القياـ بدراقبة خدمات الاستقباؿ ك متابعة تأمينها في مواقع الاستقباؿ الدشهود بدطابقتها مراقبة دكرية في إطار  يتعتُ على
.  من ىذه اللائحة3السهر على استمرار مطابقتها للمميزات الدنصوص عليها بالفصل 

 متابعة خدمة الاستقبال المشهود بمطابقتها 2.4
 من 4ك يبتُ الفصل . حاؿ منح العلامة (عن طريق التدقيق )يتم تنظيم نشاط الدتابعة الدستمرة لكافة مواقع الاستقباؿ الدشهود بدطابقتها 

. ىذه اللائحة إجراءات القياـ بهذه الدتابعة
.  من ىذا الفصل بالاعتماد على تقارير التدقيق5يتم أخذ القرارات طبقا لأحكاـ الفقرة 

 توقف الخدمة أو التخلي عن العلامة 3.4
. ينبغي إعلاـ الدعهد كتابيا بكل توقف نهائي عن إسداء خدمة استقباؿ أك بزل عن العلامة

. كما أف صاحب العلامة مطالب بأف يعلن في أقرب الآجاؿ عن التوقف الوقتي لنشاط خدمة الاستقباؿ
يدكن للمعهد أف يتخذ إجراء بتعليق العلامة أك إلغائها إذا تبتُ لو بعد إجراء استقصاء في الأمر، أف التوقف الوقتي لخدمة الاستقباؿ قد 

. طاؿ أكثر من اللازـ
القرارات . 5

 طبيعة القرارات 1.5
: يتًتب عن فحص طلب الحصوؿ على العلامة ابزاذ أحد القرارين التاليتُ 1.1.5
منح العلامة مع إبداء ملاحظات أك عدـ إبدائها،  (‌أ

 .الرفض رفض منح العلامة ك في ىذه الحالة يجب تعليل (‌ب

. الددير العاـ للمعهد ىو الذم يتخذ قرار منح أك رفض منح العلامة بعد اطلاعو على رأم لجنة الإشهاد بالدطابقة
: يتًتب عن عمليات تدقيق الدتابعة لخدمات الاستقباؿ الدشهود بدطابقتها ابزاذ أحد القرارات التالية   2.1.5
 الإبقاء على العلامة، (أ‌
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 :بذديد مشركط لدنح العلامة مرفوؽ بػ (ب‌

إرساؿ ملاحظات أك إنذار،  (1  ب
 زيادة في عدد زيارات تدقيق الدراقبة، (2  ب
 تعليق العلامة عملا باقتًاح لجنة الإشهاد بالدطابقة ، (ج‌

 .سحب العلامة عملا باقتًاح لجنة الإشهاد بالدطابقة (د‌

 

مهما  (ج: أك لجنة الإشهاد بالدطابقة ) ك ج يتحمل صاحب العلامة الدصاريف الإضافية التي يطلبها الدعهد 2ابزاذ القرارين ب  في صورة
.  كانت النتائج

 
إذا ما تبتُ خلاؿ تدقيق الدتابعة لدل مصلحة استقباؿ مشهود بدطابقتها أف النتائج غتَ مطابقة لدتطلبات ىذه اللائحة الفنيّة  : 1 ملحوظة

.   الدبينة أعلاه2 أك ب 1يقوـ الددقق بتعمتَ بطاقات الحياد كيسلّمها إلذ صاحب العلامة الذم يدكن أف يتعرض إلذ إحدل العقوبات ب 
:  كما يتعتُ على صاحب العلامة أف يقوـ بدا يلي

 برقيقات لتحديد أسباب عدـ الدطابقة  .
 أعماؿ تصحيحية . 

 مدّ الدعهد بالأعماؿ التصحيحية ك الانطلاؽ في بذسيمها . 

 
إذا ما رأل الدعهد أف الأعماؿ التصحيحية التي قررىّا صاحب العلامة تستدعي القياـ بتدقيق إضافي فإف ىذا الأختَ يتحمل مصاريف 

.  ذلك التدقيق
 

في صورة كجود عدـ مطابقة قصول بالنسبة إلذ ىذه اللائحة الفنيّة كإثر إثبات الوضعية يدكن للمعهد أف يتخذ قرار تعليق  : 2 ملحوظة
.  العلامة أك إلغائها كيتم إعلاـ لجنة الإشهاد بالدطابقة بالقرار الدتخذ ك تعليلو

 
.  من ىذا الفصل 3.5يدكن لصاحب العلامة أف يعتًض على القرار الدتخذ طبقا للفقرة 

 
  الدخول حيز التطبيق 5.2

.  يتم تنفيذ القرارات عند الإعلاـ بها
 
  الاعتراض على قرار الاستئناف 5.3
 

.  يدكن لطالب العلامة أك لصاحبها أف يعتًض على عقوبة أك قرار بالرفض
 

.   يوما ابتداء من تاريخ الإشعار الدوجو إليو15يجب إيداع الاعتًاض لدل الدعهد في أجل لا يتجاكز 
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.  إثر دراسة الاعتًاض يتخذ الدعهد قرارا بقبوؿ الاعتًاض أك رفضو حسب الحجج كالبيانات الجديدة التي قدمها الدعتًض

 
.  إذا ما قبُل الاعتًاض يعرض على لجنة النقض التي يتم تعيتُ أعضائها من قبل الددير العاـ للمعهد

 
.  يدكن لذذه اللجنة أف تستعتُ بأم كفاءة ترل أنها مؤىلة للقياـ بتحريات إضافية تتعلق بالدلف موضوع الاعتًاض

.  يتحمل صاحب العلامة أك طالبها مصاريف كل التحريات الإضافية الدنجزة
 

   في غير محلهاالعلامةاستعمال  . 6
 

: تعتبر الحالات التالية حالات استعماؿ في غتَ لزلو للعلامة في
 مواقع استقباؿ مازاؿ طلب العلامة بشأنها في طور الدرس أك أف طلب العلامة بشأنها قد رفُِض أك عُلِّق أك سُحِب  .
  (. 3.2 ك 1.3نظر  كذلك الفقرتتُ ٱ)لرموعة من مواقع الاستقباؿ التي لد يشهد إلا بدطابقة البعض منها 

  (موجودة ضمن لراؿ تطبيق العلامة)خدمات استقباؿ غتَ تلك التي تم الإشهاد بدطابقتها . 

 
 كلفة الحصول على العلامة  .7
 

.   من ىذه اللائحة8يتحمل طالب العلامة أك صاحبها كل الدصاريف الدذكورة في الفصل 
 

  المصادقة و المراجعات .8
 

  يصادؽ الددير العاـ للمعهد الوطتٍ للمواصفات كالدلكية الصناعية على ىذه اللائحة الفنية للإشهاد بالدطابقة الخاصة بالعلامة
 . بعد موافقة لجنة الإشهاد بالدطابقة" للاستقباؿ صلب الدصالح العمومية"الوطنية 

 ك تتم الدصادقة على الدراجعات باتباع نفس إجراءات الدصادقة الأكلية. يدكن أف بزضع ىذه اللائحة الفنية إلذ مراجعات. 

 
 

علامة مرحبا للاستقبال صلب المصالح العمومية 
الفصل الثالث 

 المميزات المطبقة
 
الإعلام حول ظروف النفاذ و الاستقبال   . 1
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:  يجب أف تتوفر لطالبي الخدمة معلومات حوؿ

 
 أكقات فتح الدصالح للاستقباؿ الدباشر أك عبر الذاتف ككذلك طريقة ضبط الدواعيد  .
 عنواف الدصلحة كعنواف البريد الإلكتًكني ك أرقاـ الذواتف ك الفاكس. 

  مأكل السيارات القريب من الدقر، طريقة الوصوؿ إلذ الدقر باستخداـ كسائل )الدعلومات الضركرية للوصوؿ إلذ مقر الدصلحة الدعنية
  (....النقل العمومية، التهيئة الخاصة بالأشخاص لزدكدم الحركة

  (...موقع الواب، مراكز النداء ك الخدمات على الخط)إمكانيات القياـ بالإجراءات عن بعد  

 طريقة تقديم العرائض الدتعلقة باحتًاـ ىذه اللائحة الفنية ك الدعنيّة بدجاؿ تطبيق العلامة . 

 الالتزامات الدعتمدة في لراؿ جودة الاستقباؿ . 

 
.   الإلكتًكنيالعادم أكيجب أف تتوفر ىذه الدعلومات في فضاء الاستقباؿ الخاص بالدصلحة كيدكن عند الطلب الحصوؿ عليها بالبريد 

 
.  كعند كجود موقع كاب خاص بالدصلحة يجب أف تتوفر فيو ىذه الدعلومات كأف تكوف لزيّنة

 
يجب تعليق أياـ كتوقيت فتح الدصلحة أماـ العموـ بوضوح في مستول الددخل الرئيسي للبناية كيجب أف يكوف العنواف البريدم كأرقاـ 

. ك أم مرجع لشاثل" الصفحات الصفراء"الذاتف الخاصة بالدصلحة متوفرة كلزينة في 
 
 التعهد والتوجيه نحو المصلحة المعنية   .2
 

:  يجب أف تتوفر لدل طالبي الخدمة معلومات حوؿ
 

  الاستقبال الهاتفي 2.1
 

.  يجب توجيو طالبي الخدمة من أكؿ كىلة لضو الدصلحة الدعنية إما عبر الدوزع الذاتفي أك الدوزع الصوتي
.  عندما يتصل طالب الخدمة بالدوزع الذاتفي يجب أف يتولذ ىذا الأختَ السؤاؿ عن طلبو كيعلمو بالدصلحة الدعنية قبل برويلو لضوىا

 
  الاستقبال المباشر 2.2

 
يجب أف يتواجد عوف بصفة مستمرة خلاؿ كامل ساعات فتح الدصلحة للعموـ للتعهد بطالبي الخدمات في الشبابيك كفي الدكاتب التي 

.  تستقبل العموـ
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.  يجب أف توضع على الدكاتب التي تستقبل العموـ علامات داخلية تسهِّل التعرؼ عليها
 

كيجب . عند توفر نقطة استقباؿ مركزية، يجب أف يعالج عوف الاستقباؿ طلب طالب الخدمة أك أف يوجهو من أكؿ كىلة إلذ من يهمّو الأمر
. أف يعُلِم طالب الخدمة باسم الدصلحة الدعنية كمكانها في الدبتٌ

 عندما لا توجد نقطة استقباؿ مركزية يجب اعتماد إشارات داخلية بارزة انطلاقا من الددخل تدؿّ على موقع الدكاتب أك الشبابيك الدفتوحة 
.  للعموـ

 
 تيسير الإجراءات بالنسبة إلى الأشخاص محدودي الحركة   .3
 

منحدرات كمصاعد أك تنقل عوف الاستقباؿ إلذ مكاف : مثاؿ)يجب توفتَ بذهيزات أك تنظيم ملائم لاستقباؿ الأشخاص لزدكدم الحركة 
  (...يدكن لطالب الخدمة أف يصل إليو بسهولة

 
 تيسير الإجراءات بالنسبة إلى طالبي الخدمات ذوي الاحتياجات الخصوصية    .4
 

يجب برسيس أعواف الاستقباؿ حوؿ كيفية استقباؿ طالبي الخدمات ذكم الاحتياجات الخصوصية ك ملاءمة سلوكهم مع طبيعة الصعوبة 
.  الدلاحظة ك نوعيتها

 
  الاستقبال المهذب والتعريف بهوية المخاطب  .5

.  يتعتُ على الأعواف التًحيب بطالبي الخدمة كالإنصات إلذ طلباتهم
 

". مساء/ عمتم صباحا "أك  "  سيدتي/ إلذ اللقاء يا سيدم "كعند نهاية المحادثة يجب استخداـ صيغة ترحيب مهذبة مثل 
 

الاستقبال المباشر  
.  (مثلا باستعماؿ شارة أك بطاقة أعماؿ أك بالتعريف بالدكاتب)أك لقب العوف الدكلف بالاستقباؿ /يجب التعريف باسم ك

 
.  كلا يقبل عدـ الإدلاء بالذوية إلا في الحالات التي يقتضيها الأمن العمومي أك سلامة الأشخاص

 
 الاستقبال الهاتفي

..."  كذا صباح الختَ ، ىنا مصلحة: "على مستول الدوزعّ الذاتفي، يجب على العوف استقباؿ طالبي الخدمة بصيغة برية ملائمة مثل
 

.... صباح الختَ، ىنا مصلحة كذا: "أما على مستول الدصالح، فيجب على العوف استقباؿ طالبي الخدمات بصيغة ترحيب من قبيل
"  (الاسم كاللقب)كيخاطبكم 
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  تيسير عملية تكوين الملفات و إيداعها  .6

يجب توفتَ كل الدعلومات ك التوضيحات الدمكنة إلذ طالبي الخدمات الذين يطلبوف ذلك لدساعدتهم قدر الإمكاف على تعمتَ الدطبوعات 
. الإدارية كإبساـ ملفاتهم

ك يُخوؿ لكل شخص يتقدـ إلذ إحدل الدصالح الراجعة للدكلة أك الجماعات المحلية أك الدؤسسات أك الدنشآت العمومية بتصريح أك ملف أك 
مطلب للحصوؿ على خدمة إدارية، الحق في تسلم كصل في الغرض شريطة أف تكوف الدصلحة الإدارية الدعنية لستصة بإسداء الخدمة 

 .الدطلوبة
ك في حالة اعتماد الوسائل البريدية أك الإلكتًكنية لإرساؿ الدلف أك الدطلب للحصوؿ على خدمة إدارية، يقوـ الختم البريدم أك الإعلاـ 

. بالبلوغ الإلكتًكني مقاـ الوصل الدنصوص عليو أعلاه
 
 الرفاهية في فضاءات الاستقبال   .7
 

 (لا كجود لأكساخ على الأرضية كلا غبار على الأثاث) الإنارة الكافية ك أف يكوف نظيفا  ك الانتظاريجب أف تتوفر بفضاء الاستقباؿ
  (...الشبابيك مرتبة كالوثائق مرصّفة فوؽ رفوؼ العرض )كمنظما 

 
.  يجب أف يحتوم فضاء الانتظار على مقاعد كافية ك في حالة جيدة

 
يجب أف تكوف في حالة استخداـ كأف تكوف لزل  (....آلة نسخ الوثائق، نقطة انتًنات، ينبوع ماء)عند توفر بذهيزات لطالبي الخدمة 

.  صيانة دكرية
 
  وضوح المراسلات وسهولة قراءتها  .8

.  يجب أف تعتمد نماذج الدراسلات الدكتوبة كالإلكتًكنية لغة ملائمة لدرجة فهم الدرسل إليو
 

.  كيجب أف ييسّر التوضيب الدعتمد في إخراج الدراسلة قراءتها
 

:  يجب أف تتضمن كل الدراسلات الصادرة عن الدصلحة على الأقل البيانات التالية
 

  اسم كلقب العوف الدكلف بالدلف، : يتابع الدلف 

  ،تاريخ كمكاف الإصدار 

  (التنصيص عليو في عنواف الدراسلة أك في فقرتها الأكلذ)موضوع الدراسلة ، 

 ،اسم كلقب كصفة الدمضي 

 العنواف البريدم للمصلحة كعنوانها الإلكتًكني كرقم الذاتف . 
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.  الاسم كاللقب كصفة الدمضي مع ذكر عنوانو الإدارم: يجب أف تتضمن الدراسلات الإلكتًكنية الصادرة عن الدصلحة إمضاء اسميا

 
.  كلا يقُبَل عدـ الإدلاء بالذوية إلا في الحالات التي يقتضيها الأمن العمومي أك سلامة الأشخاص

 
  آجال الرد  .9

بالنسبة إلذ الطلبات الواردة عبر البريد العادم أك الإلكتًكني، ك عندما يكوف الدلف مُستوفيا للشركط، يجب على الدصلحة أف ترسل إلذ 
ساعة،   (48)يوما، أك البريد الإلكتًكني في أجل أقصاه بشاف ك أربعتُ  (21)طالب الخدمة ردّا عبر البريد في أجل أقصاه كاحد ك عشرين 

:  ساعة (24)أك الذاتف حينيّا أك في أجل أقصاه أربع ك عشرين 
 

  ،إما بإجابة حوؿ مضموف الدلف 

  أك في صورة استحالة احتًاـ الآجاؿ المحددة، يجب إرساؿ إجابة ترقب تبتُ فيو الدصلحة الآجاؿ الدتوقعة لدعالجة الدلف أك تعرض فيو
 . على طالب الخدمة الاتصاؿ الدباشر بها

 
.  ك عندما يكوف الدلف منقوصا، تطلب الدصلحة من طالب الخدمة كتابيا أك ىاتفيا معلومات إضافية في أجل لا يتجاكز أسبوعتُ 

 
.  يوما لدوافاة طالب الخدمة برد  (21)ك حالدا يتم تلقي الدعلومات الدطلوبة يجب احتًاـ أجل كاحد ك عشرين 

 
.  يجب ذكر العنواف الإلكتًكني إف كُجد في الوثائق التي تسلمها الدصلحة حتى يدكن لطالب الخدمة مراسلتها عليو عند الحاجة

 
الحالات الخاصة  

 
  عند توجيو الطلب لضو مصلحة أخرل يجب إعلاـ طالب الخدمة بذلك في أجل لا يتجاكز أسبوعا مع بياف اسم كعنواف الدصلحة

 . التي كُجّو لضوىا طلبو

  أما بالنسبة إلذ الدطالب التي لا يسمح القانوف التعهد بها عبر البريد الإلكتًكني فيجب إعلاـ طالب الخدمة بذلك ك دعوتو إلذ
 . بذديد طلبو بالبريد العادم

 الدصالح العمومية ملزمة بالرد أكثر من مرة كاحدة في صورة تكرر الدطالب الدتصلة بذات الدوضوع دكف موجب لا تكوف. 

 
.  تستثتٌ من ىذه الدبادئ كل الدراسلات البريدية كالإلكتًكنية الدخلة بالأخلاؽ الحميدة كالإرساليات الآلية أك العركض التجارية

 
 الرد على المكالمات الهاتفية   .10
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.  يهم ىذا الالتزاـ الأرقاـ الدوضوعة على ذمة العموـ
 

خلال توقيت العمل  
 

:   رنات5يجب الرد على الدكالدات في أقل من 
 

  ،إما مباشرة من قبل العوف 

 ،أك بطلب الانتظار 

  ،أك عبر رسالة مسجّلة 

 أك عبر الدوزع الصوتي. 

 
خارج توقيت العمل  

 
.  يجب أف تتوفر رسالة صوتية تتضمن الدعلومات الدنيا الدتعلقة بأكقات العمل دكف أف يفُسَح المجاؿُ بالضركرة لتًؾ رسالة صوتية

 
 الرد على العرائض   .11

 
.  يجب الرد على كل العرائض الكتابية الدتعلقة باحتًاـ ىذه اللائحة التي تدخل في لراؿ تطبيق العلامة كذلك في أجل لا يتجاكز شهرا

 
كتستثتٌ من تلك العرائض .... يجب مسك ك بريتُ دفتً لعرائض الحرفاء يحتوم على تاريخ العريضة كموضوعها كصاحبها ك تاريخ معالجتها

.  الطلبات الرامية إلذ الحصوؿ على امتياز من الإدارة أك الدصلحة الدعنية أك العرائض القضائية الدتعلقة بدعارضة صحة قرار إدارم
 

 قياس درجة رضا الحريف   .12
 

يجب القياـ باستقصاء لدعرفة درجة رضا طالبي الخدمة كتطلعاتهم مرة على الأقل كل سنة من قبل مصلحة الاستقباؿ أك عبر مناكلة 
.  الاستقصاء لدل مكتب متخصّص

 
. يجب اختيار العينة التي ستوجو لذا الأسئلة بطريقة تضمن أنها بسثّل النشاط كتسفر عن نتائج ذات معتٌ بسكن من ضبط أعماؿ برسينية

 
ك لإقرار أعماؿ  (بواسطة التعليق أك رسالة إعلامية مثلا)يجب استغلاؿ نتائج الاستقصاء كاعتمادىا لإعلاـ طالبي الخدمات كالأعواف 

.  برسينية
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  سياسة الجودة والمسؤوليات  .13
.  يجب أف بررّر إدارة الذيكل سياسة جودة بذسم من خلالذا إرادتها الذادفة إلذ برستُ الاستقباؿ كتشريك الدوظفتُ

 
.  (لراؿ التدخل)ك يجب أف بردد تلك السياسة لراؿ تطبيق العلامة كالدواقع الدعنية 

 
.  يجب أف يحدد كل ىيكل مسؤكليات كل فرد يكوف لعملو انعكاس على مدل احتًاـ  الالتزامات

 
:  لشا يتطلب إيجاد

   ،ىيكل تنظيمي
 كصف للوظائف . 

 
كيتعتُ على الدصلحة تسمية مسؤكؿ عن الجودة مكلف بالعلامة كبرديد مهامو التي تغطّي قيادة بسشي الجودة كمتابعتو ك التصرّؼ في 

...  الوثائق الدتعلقة بالالتزامات كتنظيم كمتابعة التقييم الذاتي كالاستقصاء الخاص برضا الحرفاء كلسططات العمل كإعداد التقييم السنوم
 

 التنظيم الوثائقي   .14
 

كيجب . يتعلق التنظيم الوثائقي بالوثائق الدرجعية الدعتمدة لتطبيق لستلف عناصر العلامة ك بالتسجيلات التي بسثل الدّليل على ذلك التطبيق
.  برديد قواعد للتصرؼ في الوثائق ك التسجيلات تصف طريقة إعدادىا كبرريرىا كتوزيعها كبريينها ك إتلافها

 
 التقييم الذاتي   .15

 
.  يجب أف يقوـ كل ىيكل سنويا بتقييم ذاتي يغطي لستلف الأنشطة الددرجة في لراؿ تطبيق العلامة

 
.  يسمح التقييم الذاتي بالتأكد من احتًاـ الدتطلبات الدذكورة في ىذه اللائحة

 
.  تكوف الحيادات الدسجلة خلاؿ التقييم الذاتي موضوع لسطط عمل تصحيحي

 
 المؤشرات    .16

 
.  حرصا على احتًاـ الالتزامات الددرجة بهذه اللائحة يجب برديد مؤشرات كمتابعتها دكريا

 
 التقييم السنوي    .17
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. يجب أف تقوـ إدارة الذيكل بإجراء تقييم على الأقل مرة كل سنة

.   يتم إعداد التقييم برت إشراؼ الدسؤكؿ عن الجودة بدشاركة الأطراؼ الدعنية بتمشي الجودة
 

: ك يتمثل ىذا التقييم في
 القياـ بتحليل معمق للبيانات التي تعكس جودة الاستقباؿ . 

: ك يجب أف يتناكؿ التحليل على الأقل البيانات التالية
 ،(16نظر  الفقرة ٱ)الدؤشرات  -

 ،(12نظر الفقرة ٱ)الاستقصاء الخاص برضا الحريف  -

 ،(15نظر  الفقرة ٱ)عمليات التقييم الذاتي  -

 ،(11نظر  الفقرة ٱ) العرائض  -

 متابعة ما تم إلصازه من الأعماؿ التحسينية الدقررة في إطار التقييم السنوم الفارط، -

 .التطورات القانونية التي قد بردث في الغرض -

 

  اعتماد أعماؿ برسينية يتعتُ القياـ بها تتعلق بتوفتَ الدوارد ك بالتنظيم الداخلي . 

 
.  عن كل عمل ك على التاريخ الدزمع للإلصاز (أك الدسؤكلتُ)تدرج ىذه الأعماؿ في لسطط يتم فيو على الأقل التنصيص على الدسؤكؿ 

 
.  كيتولذ الدسؤكؿ عن الجودة إعداد تقرير حوؿ ىذا التقييم تصادؽ عليو أعلى سلطة في مصلحة الاستقباؿ

 
. يتم توزيع مُلخَّص للتقييم السنوم على كافة العاملتُ في الدصلحة

 
 
 
 
 

 علامة مرحبا للاستقبال صلب المصالح العمومية
 

الفصل الرابع 
إجراءات تقييم المطابقة  

 
. يحدد ىذا الفصل إجراءات الدراقبة التي يطبقها الدعهد
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 عمليات التدقيق:  إجراءات المراقبة .1
يتمثل التدقيق في زيارة ميدانية تهدؼ إلذ التأكد من أف التًاتيب المحددة كالدستخدمة من قبل مصلحة الاستقباؿ لصاحب الطلب 

  .تستجيب لدتطلبات ىذه اللائحة
المحلات، الدنشآت، الأشخاص الدؤىلتُ، كل الوثائق  ) كبصفة لرانية، كل الوسائل التي يحتاجها لأداء مهمتو ،توضع على ذمة الددقق

 (.الدتعلقة بنظاـ الجودة، الخ 
 الإعداد 1.1

مدقق طرؼ ثالث لأنظمة إدارة الجودة مؤىل من قبل جهاز مانح للشهادة معتمد من طرؼ المجلس الوطتٍ )يعتُ الدعهد مدققا مؤىلا 
 .الدوقع يرسل الددقق لسطط التدقيق إلذ الطالب أك صاحب الشهادة أسبوعا على الأقل قبل موعد التدقيق في. (للاعتماد

 الزيارة 2.1
يؤدم الددقق زيارة إلذ موقع الدؤسسة كينهي التدقيق بجلسة عمل ختامية يسلم خلالذا عند الاقتضاء، الذيكل الإدارم بطاقات الحياد 

. الدتضمنة لحالات عدـ التطابق بالدقارنة مع ىذه اللائحة
 التقرير 3.1

 أسابيع لإرساؿ الأعماؿ التصحيحية إلذ الدعهد الذم يسلمها بدكره إلذ الددقق للحكم على لصاعتها ثم يرسل 4يُدنَحُ الذيكل الإدارم مدة 
. تقرير التدقيق إلذ الذيكل الإدارم الدعتٍ خلاؿ أسبوعتُ

التدقيق الأولي : دراسة الطلب .2
ف زيارة التدقيق تؤدل إأما بالنسبة إلذ الطلبات اللاحقة لتوسيع أك تغيتَ لراؿ التطبيق ؼ. عند دراسة طلب جديد، تبرمج زيارة تدقيق أكلر

. (تدمج مع تدقيق متابعة مثلا)حسب الحالة 
 المتابعة .3

. تعتمد الدتابعة الدكرية لدصالح الاستقباؿ الحاصلة على العلامة على زيارات تدقيق متابعة لذذه الوحدات
. ك تشمل الدتابعة أيضا استعماؿ العلامة

. تتوقف إجراءات الدتابعة على القرارات الدتخذة على إثر عمليات الدراقبة الدكرية
.  الدمنوحةكفي نهاية مدة صلاحية الشهادة الدقدّرة بثلاث سنوات، يجرل تدقيق بذديد للشهادة

 
 
 

: يبتُ الجدكؿ التالر عمليات التدخل الخارجية 
 

 نوع عمليات التدخل الخارجية و تواترها

 التسمية المتدخل العدد

 تدقيق أكلر (أ الدعهد مرة كاحدة عند دراسة الطلب
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 1تدقيق متابعة رقم  (ب على إثر السنة الأكلذ

 2تدقيق متابعة رقم  (ج على إثر السنة الثانية

في نهاية مدة صلاحية الشهادة الدقدّرة 
 بثلاث سنوات 

 تدقيق بذديد (د

 تدقيق إضافي (ق 2 من الفصل 2.1.5 حسب الفقرة

 
. (الذم يضبط نوع العمليات ك تواترىا)تنظم زيارات تدقيق الدتابعة حسب الجدكؿ الدشار إليو أعلاه 

: إذا تعلق الأمر بدصلحة استقباؿ متعددة الدواقع تؤدِّل نفس الخدمة أك خدمات متشابهة يعُتَمَدُ جدكؿ العينات التالر لعمليات التدقيق
 

 عدد المواقع التي سيتم تدقيقها
 عدد المواقع

 تدقيق أولـي وتدقيق تجديد تدقيق متابعة

1 1 1 

1 2 2 

 6 إلذ 3 من 3 2

 9 إلذ 7 من 3 2

 11 إلذ 10 من 4 2

 16 إلذ 12 من 4 3

 19 إلذ 17 من 5 3

 29 إلذ 20 من 6 4

 45 إلذ 30 من 7 5

 99 إلذ 46 من 10 6

 

: يدكن التًفيع في عدد العينة إذا بتُّ برليل لساطر النشاط الخاضع للشهادة كجود ظركؼ خاصة تتعلق ببعض العوامل مثل 
 

حجم الدواقع كعدد الدوظفتُ ك درجة تعقيد النشاط،  -‌أ
الفوارؽ بتُ الدمارسات في العمل، – ب 
تنوع الأنشطة، - ج
. تسجيل العرائض كالدظاىر الأخرل الدلائمة للأعماؿ التصحيحية كالوقائية- د
 

 تبعات المراقبة. 4
على )إذا أظهر تقرير التدقيق إخلالات ىامة تتعلق باحتًاـ متطلبات ىذه اللائحة، يعرض التقرير على لجنة الإشهاد بالدطابقة التي تقتًح 

.  من الفصل الثاني  من ىذه اللائحة5قرارا طبقا لدا كرد في الفقرة  (الددير العاـ للمعهد
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الرمز  
 

يتكوف الرمز من قبة بضراء ك ىو ما يعتٍ استحضارا غتَ مباشر للفن 
. الدعمارم العربي الإسلامي ك لعلم تونس

 

 علامة مرحبا للاستقبال صلب المصالح العمومية

الفصل الخامس 
 ضوابط استعمال العلامة

 
. فهذه الدعايتَ بسكن من ملاءمة الرسائل الدوجهة للجمهور. الزمتٍ (التًابط)تعتبر الدعايتَ البيانية دليلا يسمح في الآف نفسو بالخلق كالانسجاـ 

 
حماية نِسَب العلامة 

. تُستخدَـ العلامة النموذجية على سطح أبيض، أك خلفية ملونة أك لزاطة بالصور أك النصوص
كبسكن النسب التالية من الحماية ضد تشوه شكل  العلامة أك تفككها ك لذلك . ينبغي ضماف كضوح العلامة كذلك بهدؼ تأمتُ تناسق الألواف

. يجب احتًامها بصفة آلية
 

 
 "مرحبا "علامة
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 .بسثل علامة الاستقباؿ صلب الدصالح العمومية كىي بسكن من إرساء مناخ للثقة كتضمن رضا الحريف : (جودة الاستقباؿ)" مرحبا"علامة 
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 عناصر التعرف البصري              الألوان

حمر بانتونأ  

 :استخدام الألوان
 

للرمز  (كما في العلم)يعدّ استخداـ اللوف الأبضر 
. بدثابة إشارة للتعرؼ على الذوية البصرية كالاتصالية

فلا يدثل سول " مرحبا"أما التدرج الرمادم لكتابة 
لونا تكميليا بينما تكوف الكتابة الباقية باللوف الأسود 

 %) . 100( كليا
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 عناصر التعرف البصري                الخـط 

استخدام الخـط 
صورة  (بذانس)  يدثل اختيار الخط جزءا من تناغم

 .العلامة
 

  :(علامة) بالنسبة إلى الشارة

 مرتفع MCSحجازم 
خط عريض 

 % 90ضغط عرْضِي بدرجة 
 

 مرتفع MCSحجازم 
خط عادم 

 % 90ضغط عرْضِي بدرجة 
 % 99= - مدكّر 

 

 Arialآريال 

خط عريض 
دكف ضغط 

قطع في الوسط 
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 علامة مرحبا للاستقبال صلب المصالح العمومية
 

الفصل السادس 
تركيبة لجنة الإشهاد بالمطابقة 

 
 

 الأمانة الفنية :
. يتولذ الدعهد الأمانة الفنية للجنة

 
 الأعضاء القارّون: 

 
 ،(كحدة جودة الخدمات الإدارية )لشثل عن الوزارة الأكلذ  -

لشثل عن كزارة الدّاخلية ك التنمية المحلية،  -
 لشثل عن كزارة الصناعة كالطاقة كالدؤسسات الصغرل كالدتوسطة ، -

 لشثل عن كزارة الدالية، -

 لشثل عن كزارة تكنولوجيات الاتصاؿ، -

 لشثل عن كزارة أملاؾ الدكلة كالشؤكف العقارية، -

 لشثل عن منظمة الدفاع عن الدستهلك، -

 لشثل عن الشركة التونسية للكهرباء كالغاز، -

 لشثل عن الشركة الوطنية لاستغلاؿ كتوزيع الدياه، -

 .لشثل عن البريد التونسي -

 
 الأعضاء غير القارين :

. كل شخص يكوف حضوره مفيدا
. لا يدكن للأعضاء غتَ القارين، في أم حاؿ من الأحواؿ، الدشاركة في الدداكلات بهدؼ إبداء رأم
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 علامة مرحبا للاستقبال صلب المصالح العمومية
 

الفصل السابع 
 أصناف المطالب و تقديم الملفات

 
 

 أنواع المطالب. 1
:يدكن أف يخص مطلب منح العلامة ما يلي  

 
  ،منح أكلر للعلامة لدوقع كاحد أك عدة مواقع استقباؿ
 ،توسيع لراؿ العلامة ليشمل مواقع أخرل 

 ،تغيتَ لراؿ تطبيق العلامة 

  سنوات من الحصوؿ على الشهادة3بذديد صلاحية العلامة بعد انقضاء . 

 
إيداع الملف الأولي للترشح  . 2

:يجب على صاحب الطلب إيداع ملف يضم العناصر ك الدؤيدات التالية  
 

  الدواقع )ك لراؿ التدخل  (الخدمات الدعركضة على طالبي الخدمات)مطلب للحصوؿ على العلامة يبتُ بوضوح لراؿ التطبيق
 (الجغرافية الدعنية

 ىيكلو التنظيمي 

 قائمة الدؤشرات التي كقعت متابعتها لددة أربعة أشهر على الأقل مع بياف النتائج. 

 
المرحلة التعاقدية . 3

مع " اطلعت عليو ككافقت " عند تقديم مطلب للحصوؿ على العلامة لأكؿ مرة، ترُجَعُ إلذ الدعهد نسخة من ىذه اللائحة برمل عبارة 
. على آخر صفحة كما يوضع ختم صاحب الطلب على كل الصفحات" مصلحة الاستقباؿ" بياف التاريخ كالتوقيع كختم 

 من 1.1ملف مستوؼ لكل الشركط بدا في ذلك برديد لراؿ التطبيق طبقا للفقرة )إضافة إلذ ذلك، يقوـ الدعهد عند قبوؿ ملف التًشح 
 سنوات ك يرُجَعُ العقد إلذ الدعهد مؤرخا ك موقعا عليو من 3 لددة للإشهاد بالدطابقةبتقديم عرض بذارم  (الفصل الثاني من ىذه اللائحة

 . قبل  الذيئة الطالبة
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 علامة مرحبا للاستقبال صلب المصالح العمومية
  

الفصل الثامن 
النظام المالي 

 
طبيعة المعاليم . 1

 
: توزع الدعاليم على النحو التالر 

معاليم دراسة الدلف ك متابعتو،  -  1   
 . معاليم التدقيق -2   

 

. تدُفَع ىذه الدعاليم حتى في حالة عدـ منح العلامة أك في حالة التخلي عن الدطلب أثناء الدراسة
. (قابل للمراجعة) دكف احتساب الأداء على القيمة الدضافة )د200(بدائتي دينار  (أك متابعة الدلف/للتدقيق ك)  (H/J)تقدر قيمة الخبرة

 

 أو التجديد (أو دراسة المطلب)مرحلة الإشهاد بالمطابقة . 2

 
  معاليم التدقيق1.2

.  الدخصصة للتدقيق (H/J)تتم فوترة معاليم تدقيق الإشهاد بالدطابقة على أساس عدد  أياـ العمل
 

: للوحدات الإدارية أحادية الدوقع كفق الجدكؿ التالر  (H/J)كيحدد عدد أياـ التدقيق 
 

عدد الأعواف الدعنيتُ  الددة الدقضاة على الدوقع بحساب اليوـ  الددة الدقضاة خارج الدوقع بحساب اليوـ 
 0،25 1 30  إلذ1من 
 0،5 1،5 100 إلذ 50من 

 1 2 فأكثر 100من 

 
. أما الوحدات الإدارية متعددة الدواقع فتحدد الأياـ الدتعلّقة بها كفق جدكؿ العينات الوارد بالفقرة الثالثة من الفصل الرابع من ىذه اللائحة

 
 معاليم دراسة الملف و متابعته  2.2

 
  .(H/J)  أياـ عمل 3تتم فوترة معاليم دراسة الدلف ك متابعتو على أساس  
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 (السنوية)مرحلة المتابعة . 3

 
: كالتالر (H/J)أياـ العمل يتم احتساب الدعاليم السنوية لتدقيق الدتابعة ك متابعة الدلف بالاعتماد على عدد 

 
تدقيق  -  (H/J)يوم عمل  نظر  الجدكؿ الدشار إليو أعلاه ككذلك الفقرة الثالثة من الفصل الرابع من ىذه اللائحة ٱ

متابعة الملف  -  (H/J)يوم عمل   إضافياف  (H/J) يوـ عمل 2
 

 تحصيل المعاليم. 4
 

تفوتر الدعاليم المحددة في ىذا الفصل من قبل الدعهد إلذ صاحب الطلب أك صاحب العلامة الذم يكوف ملزما بدفعها حسب الشركط 
. الدقررة

. كلّ إخلاؿ من قِبل صاحب العلامة يُخوّؿ للمعهد عدـ الإيفاء بالتزاماتو في لراؿ الدراقبة كالتدخل الدنصوص عليها في ىذه اللائحة
رسالة مضمونة الوصوؿ مع إشعار  كفي حالة عدـ حصوؿ الدعهد على كافة الدبالغ الدطلوبة في أجل شهر كاحد من الإخطار الأكؿ بواسطة

. بالاستلاـ، يتم تعليق العلامة بالنسبة إلذ كافة مواقع الاستقباؿ
 

 تعتبر الدبالغ التي تستوجبها مرحلة الإشهاد بالدطابقة مستحَقَّة حتى في حالة عدـ منح العلامة أك التخلّي عن الدطلب أثناء  :1ملحوظة 
. دراسة الدلف

 
ة حتى في حالة تعليق العلامة أك سحبها أك التخلي عن العلامة من  :2ملحوظة  َّ ََ  تعتبر الدبالغ التي تستوجبها الدتابعة السنوية مستحَقَ

. قبل صاحبها
 

 يتحمّل صاحب الطلّب أك العلامة النفقات النابذة عن عمليات التحرم الإضافية الدنجزة حسب أحكاـ الفصل الرابع من  :3ملحوظة 
. ىذه اللائحة

 
 
 

 اطلعـت‌علــيه‌و‌وافــقــت
 

                


