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آراء حول الإصلاح الإدارير ـــــــسب عملية نتائج  

 

 

 قامت ،انتظاراتهالتعرف على في إطار تطوير آليات الإصغاء والإنصات لحاجيات المواطن و    

  الموقععلى سبر آراء عملية بالإدارة العامة للإصلاحات والدراسات المستقبلية الإدارية 

)publiques.tn-(http://www.consultations   التي  الإشكالياتعلى أهم  الوقوفبهدف وذلك

 . الإصلاح الإداريبرامج أولوياته في  وتحديدتعترض المواطن خلال تعامله مع الإدارة 

بالأساس طريقة الأسئلة المفتوحة قصد تمكين المواطن من المشاركة  الدراسةوقد اعتمدت هذه   

لإنجاز مقياس جودة  اتكون منطلق (étude exploratoire) استقصائيةدراسة  على اعتماداوذلك الفعالة 

 . في مرحلة لاحقة baromètre de la qualité))الخدمات الإدارية 

لا تأخذ بعين الإعتبار وصورة عامة إجمالية لواقع الإدارة التونسية تعكس نتائج هذه الدراسة :  ملاحظة

أبعاد  تحليلية لتحديدات خصوصيات مختلف القطاعات والهياكل الإدارية التي تستوجب القيام بدراس

 .ومحددات نوعية الخدمة التي تسديها

I-  الأسئلة المطروحة 

  عدد الإجابات الفترة

 8555 ماي 4مارس إلى  91من 
ما هو رأيكم في نوعية الخدمات التي تسديها الإدارة 

 بصفة عامة؟

 0604 ماي 4مارس إلى  91من 
( ين)ما هي الخدمات الإدارية التي غالبا ما تجد 

الانتفاع بها أو نقصا على مستوى جودتهاصعوبة في   

 0446 ماي 4مارس إلى  91من 
ما هي أولويات الإصلاح الإداري في نظركم وماذا 

.تقترحون في الغرض  
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II- ائـــجـــالنت 

 

 (5444عدد الإجابات  :السؤال الأول) درجة رضا المستعمل حول الخدمات الإدارية -1

% 
 غير مرضي)و غير مرضي

 (إطلاقا
 (جدا جيد)و جيد سط متو

 6.6 40,3 53.1 نوعية الاستقبال والإعلام

 7.9 36,4 55.7 الحصول على المعلومات والوثائق

سهولة الحصول على الخدمة 

 المطلوبة وسرعة إسدائها
67.8 

27,9 
4.3 

 9.2 33,5 57.3 توفر تجهيزات ومعدات ملائمة

 4.9 26,4 68.7 الالتزام بالآجال

 14 45 41 عند التعامل الاحترام

 8.1 23,1 72.7 المساواة في المعاملة

 

 

    (0604 عدد الإجابات :السؤال الثاني) جودة خدماتهاضعف يشكو المستجوبون من الهياكل التي  -2
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 لــاكـــب الهيـن حســـرض المواطـــي تعتـــاكل التــم المشـــأه -3

 

 
 

 

  ه مع الإدارةـــالتي غالبا ما تعترض المواطن خلال تعامل صعوباتالوتيرة  -4
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 التعقيدات‌الإدارية -‌أ

 

 

‌ةــــى‌المعلومـــإل‌ذاـــالنف -‌ب
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 صعوبة متابعة الملفات

 طول الآجال

 كثرة المتدخلين وضعف التنسيق بينهم

 المركزية وضعف الخدمات بالجهات

 البطئ في إسداء الخدمة

 عدم الإلتزام بالآجال

 تعقيد الإجراءات

 كثرة الوثائق لتكوين ملف

 التراخيص الإدارية
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 عدم المعرفة بالوثائق المطلوبة

 تضارب المعلومات بين الإدارات

 صعوبة الحصول على المعلومة عبر الهاتف

 صعوبة الحصول على المعطيات والإحصائيات

 نقص الشفافية

 صعوبة الحصول على المعلومة الصحيحة

 ضعف التوجيه والإرشاد

 صعوبة الحصول على المعلومة



5 
 

 نــــــــاط‌الموظفيـــدم‌انضبـــع -‌ج

 

 

 

 اـاع بهـــي الانتفـــوبة فـــن صعــــد المواطـــا ما يجـــي غالبـــات التـــم الخدمـــأه -5
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 عدد الإجابات: السؤال الثالث)‌ةـــــي‌الدراســن‌فـــاركيـــب‌المشـــلاح‌الإداري‌حســـات‌الإصـــويــأول -6

0446) 

‌
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 حياد الإدارة

 التوجيه والإرشاد

 الشفافية

 إصلاح طريقة الإنتداب بالوظيفة العمومية

 اللامركزية

 إحترام المواطن

 تطوير الخدمات بالجهات

 المساواة بين المتعاملين

 تقليص وقت الإنتظار أمام الشبابيك

 (تجهيزات وإعلامية)تطوير وسائل العمل في الإدارة 

 السرعة في إسداء الخدمة

 سهولة الحصول على المعلومة

 تقليص الوثائق

 تبسيط الإجراءات الإدارية

 تقليص الآجال وإحترامها

 فرض الإنظباط لدى الموظفيين

 تحسين مقاييس الترقية والتعيينات

 تطوير الخدمات على الخط

 تحسين الإستقبال 

 تحسين ظروف الموظف

 القضاء على الفساد والرشوة

 تشديد الرقابة الإدارية

 تكوين وتأهيل الموظفين 
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‌درجة‌الرضاء‌6664 : عدد‌الإجابات

 الأولويات‌‌‌6453 ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 اللامركزية

 الرقابة الإدارية

 إستمرارية المرافق

 تكوين وتأهيل الموظف

 الإجابة على المطالب

 تطوير وسائل العمل

 مقاومة الفساد الإداري

 المساواة

 الخدمات على الخط

 إنضباط الموظف

 تحسين الإستقبال

 الإحترام
 لإكتظاظ

 الحصول على المعلومة
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 التبسيطات 
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 عدم‌الرضاء‌إطلاقا

 أولويات‌الإصلاح‌الإداري‌


