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 بلدية المغازي
  

 والعرائض يالشكاو



 

 

 
 
 
 

التعامــل مــع كافــة  إلىيتضمــن هــذا الدليــل مجموعــة مــن السياســات والإجراءات التــي تهــدف 
المقدمة مــن قبــل متلقــي الخدمــة في بلدية المغازي ومســاعدتهم عــلى حــل الشكاوي أشــكال 

تلــك الإشكالات بــكل مهنيــة وعدالــة وشــفافية، كما تهــدف البلدية الي الاستفادة مــن اقتراحات 
وتطويــر نوعيــة الخدمــات المقدمة وضبــط الأداء  وأفــكار متلقــي الخدمــة مــن أجــل تحســين

وتقديــم الخدمــات للمواطــن بما يتوافــق مــع الإجراءات الســليمة واللوائــح والنصــوص القانونيــة 
 التــي تحكــم عمــل البلدية.

 لواجــب اتباعهــا فيآليــة تقديــم الشــكوى والمراحل الرئيســية االشكاوي يوضــح دليــل إجــراءات 
المخولة بتلقــي تلــك الشــكوى  الأقسام و الشكاوي عمليــة معالجــة الشــكوى في وحــدة 

إجــراءات توثيــق تلــك الشــكوى والــرد عليهــا ونماذج  إلى، بالإضافة  الأقسام ومعالجتهــا في  
 كافــة متلقــي الخدمــة. العمــل الخاصــة بكافــة مراحــل الشــكوى المقدمة مــن

الحالي فرصــة مهمــة لتطويــر قــدرات الشكاوي تــرى بلدية المغازي في تطويــر وتطبيــق نظــام 
البلدية وتعزيــز كفاءتهــا وإتاحــة الفرصــة للمواطــن للتظلــم ضمــن إجــراءات واضحــة ومحــددة 

العلاقــة ومــن ثــم معالجتهــا مــن خــلال القــرارات الجهــات ذات  إلىتضمــن وصــول الشــكوى 
الإدارية وضمــن الإجراءات القانونيــة الســليمة، وبالتالي زيــادة كفــاءة الخدمــات المقدمة ونوعيتهــا 

 وتحقيــق رضــا أكبــر من متلقي الخدمــة. 
 

 جوانــب التاليــة:لذلــك يكمن  إجمال أهميــة إعــداد هــذا الدليــل في ال
التأكيــد عـلـى أهميــة تفعيــل الــدور الرقابي مــن قبــل بلدية المغازي ســواءً فيما يتعلــق بــأداء  

 نوعيــة الخدمــات المقدمة ومــدى كفاءتهــا.أو  العاملين
الجهــات ذات العلاقــة واعتبارهــم  إلىإتاحــة الفرصــة للمواطنين لتقديــم تظلماتهم وشــكواهم  

 جــزءاً لا يتجــزأ مــن عمليــة التطويــر المستمر وبالتالي تحقيــق رضــا أكـبـر من متلقي الخدمــات.
ن للبلدية ومتلقــي الخدمــة وبما يضمــ المختلفة الأقسام بنــاء الثقــة وتعزيــز المصداقية بــين  

 لتحسين الأداء والارتقاء بالخدمــات المقدمة. البلدية والمواطنينية بــين وجــود مفهــوم التشــارك
ومراحــل معالجتهــا ضمــن الشكاوي وضــع إجــراءات مكتوبــة ومحــددة تضمــن آليــات تقديــم  

والعقبــات وتحديــد مكامــن الخلــل  الإشكالياتسياســات إداريــة موثقــة تضمــن تشــخيص 
 ــف وتقديــم حلــول فعالــة للمشكلات القائمة.والضع

  

 
 



 

 

 (1مادة )

 التسمية

 والعرائض في البلدية"الشكاوي الدليل "دليل اجراءات هذا  يسمى

 
 (2مادة )

 تعاريف

 رينةالقما لم تدل دناه، أ الدليل، يكون للكلمات التالية المعاني مخصصة لها هذا  حكامأ لدى تطبيق 
 على خلاف ذلك:

 المغازيالبلدية: بلدية 
 المغازيالمجلس: مجلس بلدية 

 المغازي الرئيس: رئيس بلدية
التــي تقــع ضمــن الشكاوي هــي وحــدة إداريــة يتــم فيهــا اســتقبال  والعرائض:الشكاوي  قسم

اختصــاص بلدية المغازي، ومتابعتهــا بإيجــاد الحلــول اللازمــة لهــا، بحيــث تكــون الــردود علــى 
هــي حلقــة الوصــل بين الشكاوي المقدمة مكتوبــة، ويتــم توثيقهــا. وتعتــبر وحــدة الشكاوي 

هــة الأخرى، فهــي قنــاة باتجاهين، وبالتالي فهــي البلدية مــن جهــة، ومقــدم الشــكوى مــن الج
ليســت جهــة رقابيــة، وليســت مفوضــة بالبــت في القضايــا، وإنما هــي وســيط بين المشتكي وبــين 

جهــة  إلىصاحبــة الاختصاص في البلدية، تتابــع الشــكوى بتوصيلهــا  الأقسام أو  ى الإداراتأحد
ي تتعلــق بهــا الشــكوى، وتتلقــى الــردود وتقدمهــا لصاحــب الشــكوى. فعملهــا الاختصاص التــ

 إداري وليــس قانوي ولا رقابي.
المؤسسة أو  الهيئــةأو  تظلــم يقدمــه المواطنأو  رســالةأو  هــي عبــارة عــن بيــان الشكوى:

ر الدوائأو  الأقسام  أحدأو  ة المقدمة مــن البلديةمكتوبــاً وموقعــاً للتظلــم والاحتجاج عــلى الخدمــ
الموظفين التابعين للبلدية،  أحدســوء معاملــة مــن أو  التحــدث عــن ســلوكأو  التابعــة لهــا،

 والمطالبة بإحقــاق العــدل والإنصاف والحصــول عـلـى الحقــوق. 
أو  ارقر أو  توضيحات بخصوص خدمةأو  سيراتتفأو  أي طلب يتضمن الاستفسار عن معلومات العريضة:

 اجراء اتخذته البلدية.
 (3مادة )

 نطاق الدليل

الاشخاص أو  العاديين الأفرادبالعرائض مقدمة من الشكاوي ا الدليل على ذتسري احكام ه (1
 الاعتباريين في كل ما له صلة بشئون البلدية وخدماتها.

ها في تكون موقعه من مقدمها ذاكراً أن  عريضة علىأو  يقدم للبلدية شكوىأن  يحق لكل مواطن (2
 الأشخاص اعتبارية فيجبأو  العريضة باسم الجماعاتأو  ا كانت الشكوىوإذاسمه وعنوانه الكامل، 

 عبارات غير لائقة.أو  لفاظ نابيةأ تشمل  ألاتكون موقعة من مقدميها، على أن 



 

 

 (4مادة )

 الدليل أهداف

 تحقيق ما يلي: إلىالدليل هذا  يهدف
ها ددائها بما يمكنها من الارتقاء بخدماتها ويساعأ تطوير الخدمات المقدمة من البلدية وتحسين  -1

 دائها لتحقيق متطلبات الجودة والتميز والشفافية.في عملية التحسين المستمر لأ 
 تعزيز ثقة المواطن والشراكة والمساءلة الشعبية على عمل البلدية. -2
تنظيم وتسهيل عملية اتصال المراجعين مع الدوائر المختصة في البلدية لحل شكاويهم والاجابة  -3

 على عرائضهم وتحقيق مطالبهم.
 والعرائض ضمن فترة زمنية محددة وتوفير الوقت والجهد والكلفة في دللكالشكاوي ضمان انجاز  -4
لكي يستغل الموظف وقته  وذلك وموظفي الدوائر في البلدية بين المراجعين حتكاكالا الحد من  -5

 في انجاز عمله على النحو المطلوب.
هنية في العلاقة مع المواطن تكريس نظام عمل يقوم على الموضوعية والعدالة والنزاهة والم -6

 عن المحسوبية والواسطة والعلاقات الشخصية. اً بعيد
 (5مادة )

 والعرائضالشكاوي نشاء وحدة إ 

دارتها موظف حاصل على الشهادة الجامعية إ ينشأ في البلدية وحدة للشكاوى والعرائض يتولى  -1
، ولديه خبرة لا تقل عن خمس سنوات في مجال الشؤون البلدية، ويساعده عدد الأولى كحد أدنى

 كاف من الموظفين.
 تتبع الوحدة لرئيس المجلس في كل ما يتعلق بشؤونها. -2

 (6مادة )

 يوالسلوك الوظيفقواعد العمل 

واجبات الموظف العام يلتزم الموظفون العاملون في الوحدة بقواعد العمل والسلوك  إلىبالإضافة 
 التالية:

ية اعتبارات قد تخل بمهامهم أ خلاص، والتجرد من إ مانة وسرعة و أ الحرص على تأدية عملهم بدقة و  -1
 الوظيفية.

 تمكنهم من القيام بالمهام المناطة بهم.الحرص على تنمية قدراتهم العلمية والعملية التي  -2
الجهات المختصة في البلدية دون أي  إلىوالعرائض التي ترد إليهم الشكاوي الالتزام بإحالة  -3

 تأخيرها.أو  تحريفهاأو  خفاء المعلومات الواردة فيهاإ اعتبارات خاصة ودون 
ماء ز بصرف النظر عن الانتالتصرف بحيادية وموضوعية وتقديم الخدمات لمراجعي الوحدة دون تميي -4

 الاعاقة.أو  الجنسأو  الدينأو  اللونأو  المنطقيأو  السياسي
عملهم بحكم عملهم الوظيفي وعدم التشهير  إلىالحفاظ على سرية المعلومات التي تصل  -5

 بمقدميها.
 اللباقة وحسن التعامل والتحلي بالصبر والانصات النشط مع كافة المراجعين للوحدة. -6
 الجهة المشتكي عليها تحت طائلة المسؤولية.أو  مقدم العريضةأو  ير بالمشتكيعدم التشه -7
 إلىوالعرائض التي ترد إليهم وتحويلها الشكاوي مراعاة عامل الوقت والسرعة في تحويل  -8

 الجهات المختصة والحصول على الحلول الممكنة لها.



 

 

 يتعلق بشؤون عملهم الوظيفي.الابتعاد عن كل ما من شأنه خلق تضارب في المصالح في كل ما  -9
خرى في البلدية باحترام ومهنية التعاون معهم مع الزملاء من موظفي الدوائر الأ  التعامل -11

 والعرائض بفاعلية عالية.الشكاوي ومشاركتهم الرأي ومساعدتهم لضمان معالجة 
 (7مادة )

 والعرائضالشكاوي وسائل استقبال 

 
 الوسائل الاتية: بإحدىوالعرائض في الوحدة الشكاوي  تستقبل -أ

 من ينوب عنهأو  مقدم العريضةأو  الحضور الشخصي للمشتكي .1
 الهاتف .2
 الفاكس .3
 البريد الإلكتروني .4
 صندوق البريد .5
 والعرائض في البلدية.الشكاوي صندوق  .6
 اعضاء المجلس البلدي وموظفي البلدية .7
 وسائل الاعلام .8
 هليةالمؤسسات الرسمية والأ  .9

 الحديثةلكتروني وسائل الاتصال الإ .11
 اية وسيلة اخرى يتم اعتمادها بقرار من المجلس البلدي. .11

بعد  ذلكالعريضة صور عن الوثائق والمستندات المتعلقة بها في حال وجودها و أو  يرفق بالشكوى -ب
 مقارنتها بالأصل من قبل موظفي الوحدة.

 
 
 

  



 

 

 (8مادة )

 والعرائضالشكاوي إجراءات تقديم 

 
 والعرائض لدى الوحدة وفقا للإجراءات التالية:الشكاوي يتم تقديم 

ض والعرائالشكاوي العريضة على النموذج المعتمد لدى الوحدة لاستقبال أو  تعبئة الشكوى .1
 ووفقا للمعلومات الواردة فيه.

على النموذج المعتمد  ذلكعريضة و أو  مقدم العريضة وصل استلام شكوىأو  اعطاء المشتكى .2
 لدى الوحدة بهذا الشأن.

ه، عرضيتأو  معاقا بصورة تمنعه من كتابة شكواهأو  مقدم العريضة امياأو  ا كان المشتكىذإ  .3
العريضة على النموذج أو  يبصم مقدم الشكوىأن  يقوم موظف الوحدة بتعبئة النموذج على

 الشهود، ويتوقع موظف الوحدة والشاهد على صحة البصمة. أحدبحضور  ذلكو 
نيف لنظام التص ويتم تسجيلها وتصنيفها وفقاً  متسلسلاً رقماً العريضة أو  تعطى الشكوى .4

 المعتمد في الوحدة.
 (9مادة )

 والعرائض التي تدخل في صلاحية الوحدةالشكاوي 
 والعرائض التالية:الشكاوي يكون للوحدة صلاحية استقبال 

 طلبات الحصول على المعلومات العامة العلنية في البلدية. -أ
 تفسيرات بخصوص القرارات التي يتم اتخادها في البلدية.أو  توضيحاتطلبات الحصول على  -ب
عدم التقديم على الوجه الصحيح لدى خدمة أو  التمييزأو  التأخرأو  داءأ المتعلقة بعدم الشكاوي   -ت

 من الخدمات التالية:
 بنية.الأ التنظيم و خدمات  .1
 خدمات التخطيط. .2
 خدمات إنارة الشوارع. .3
 خدمات الشوارع والطرق. .4
 دمات الصرف الصحي.خ .5
 خدمات الحرف والصناعات. .6



 

 

 خدمات الصحة والبيئة. .7
 الخدمات المالية والإدارية. .8
 الخدمات الثقافية والمجتمعية. .9

 الخدمات العامة. .11
عضاء المجلس البلدي التي يمارسونها بحكم أ أو  رئيس البلديةأو  سلوكيات موظفي البلدية -ث

 بسببه.أو  عملهم الوظيفي
 الاستيلاء عليها دون مبرر قانوني.أو  على ممتلكات المواطنيناعتداء البلدية  -ج
لى تنفيذها عأو  التأخر في تنفيذها،أو  امتناع البلدية عن تنفيذ القرارات الصادرة عن المحاكم -ح

 نحو يخالف ما ورد فيها.
 المتعلقة بقضايا الفساد في البلدية.الشكاوي  -خ
 وصية الوحدة.أي شكاوى أخرى يقرر المجلس قبولها بناء على ت -د

 (11مادة )

 والعرائض التي تخرج عن صلاحية الوحدةالشكاوي 

 والعرائض التالية:الشكاوي تخرج عن صلاحيات الوحدة 
 المتعلقة بالنزاعات بين الاشخاص الطبيعيين والمعنويين.الشكاوي  .1
نها عرضت على القضاء وصدر حكم فيها، ما لم تكن أ أو  المعروضة على القضاء،الشكاوي  .2

 الشكوى متعلقة بعدم تنفيذ الحكم من قبل البلدية.
ن عرضت على البلدية وكانت تتعلق بنفس الموضوع والسبب قررت أ التي سبق و الشكاوي  .3

 البلدية رفضها، ما لم تطرأ اسباب جديدة تغير من مجربات الشكوى.
 تنظيمي.أو  خرى بناء على نص قانونيأ التي تقع ضمن صلاحيات جهة الشكاوي  .4
 لمعلومات التي تعتبر سرية بموجب تعليمات مكتوبة تصدر بهذا الخصوص.طلب ا .5
 من ثركأعليها  اجراءات اتخذها المجلس مضىأو  العرائض التي تتعلق بقراراتأو  الشكاوي .6

 سنة.
 المتعلقة بقضايا الفساد في البلدية.الشكاوي  -ذ
 أي شكاوى اخرى يقرر المجلس قبولها بناء على توصية الوحدة. -ر

 (11)مادة 

 والعرائضالشكاوي صلاحيات ومهام الوحدة في متابعة 

 لصلاحيات التالية:االعريضة أو  يكون للوحدة في سبيل متابعة الشكوى
الشكاوي والتأكـد مـن أنهـا تدخـل ضمـن اختصاصـات ومسـئوليات وحـدة الشكاوي اسـتقبال  -1

مـع بيـان  رفـض شـكواهأو  بقبـولالتابعـة للبلدية مـن حيـث المحتـوى، وإعلام المشـتكي 
 .المبررات والأسـباب

 .التحقق من تفاصيل الشكوى والتأكد من اكتمال الوثائق المرفقة بها -2
 .التحقق من المعلومات المقدمة في الشكوى -3
 .ونظام التصنيف المعمول بهالشكاوي تسجيل الشكوى وفقاً لنظام  -4
ـلى ع البلدية للاستفسـار وطلـب الـرد والتعليـقالمبـاشرة بمخاطبـة الجهـات ذات العلاقـة في  -5

 .الشـكوى مـن خـلال مراسـلة المسـؤول المبـاشر وإعلامه بمضمـون الشـكوى



 

 

تلكــؤ الجهــة المخاطبــة في الــرد، أو  المتابعــة والاستفســار في حالــة عــدم حــل الشــكوى  -6
 .ار عــن وضــع الشــكوىبمخاطبــة نفــس الجهــة بكتــاب استفســ وذلــك

 .وتوثيقهاالشكاوي تحضر الردود على  -7
 الحـل الـذي تـم التوصـل إليـهأو  وكتابيـاً بالـردSMSإبلاغ المشـتكي مـن خـال الرسـائل القصـرة  -8

 .بخصـوص شـكواه
عـلى جميـع المراسلات الخاصـة بالتعامـل مـع  صلاحية الاطلاعالشكاوي تمنـح لرئيـس وحـدة  -9

 .كوى ومتابعتهـا والـرد عليهـاالشـ
 ــةوصلاحياتها وآليالشكاوي القيــام بعمليــات توعيــة للجمهــور مــن حيــث: التعريــف بوحــدة  -11

الإجـراءات المتخـذة وتسلسـلها، والقضايـا التـي تنظـر فيهـا وتلـك التـي  -11المتابعـة وطبيعـة 
 .عـن الاختصـاص تخـرج

بحقـه في الاعـتراض والاسـتئناف، وتعريفـه بالجهـات التـي يمكنـه اللجـوء تعريـف المشـتكي  -11
 .بعـدم عدالـة الحـل الـذي توصلـت إليـه وحـدة الشـكاوى -11حـال شـعوره  إليهـا في

 إعــداد التقاريــر ذات الصلــة بعمــل الوحــدة )شــهرية، فصليــة، ســنوية وخاصــة( وتقديمهــا -12
 .أيـة جهــة ذات عاقــةأو  المجلس البلديأو  العلاقة سـواء أكان رئيس البلدية للجهـات ذات

 (12مادة )

 العريضة وبطاقة المراجعةأو  رفض الشكوىأو  مراعاة المدد المتعلقة بقبول

و أ  من ينوب عنه قانونا بقبول الشكوىأو  مقدم العريضةأو  تلتزم الوحدة بإبلاغ المشتكى .1
 خلال ثلاثة ايام عمل كحد اقصى من تاريخ تقديمها.رفضها أو  العريضة

عرضيته، يعطى بطاقة أو  مقدم العريضة للوحدة وقبول شكواهأو  في حال حضور المشتكي .2
أو  مراجعة مختومة بالختم الرسمي للوحدة تتضمن اسمه وعنوانه وتاريخ تقديم شكواه

ات اخرى ترى الوحدة ضرورة ية بيانأ عرضيته وموضوعها ورقمها وتاريخ المراجعة بشأنها، و 
 تضمينها.

 (13مادة )

 مراعاة مدد إحالة الشكوى ومتابعتها والرد عليها

الدائرة المختصة في البلدية  إلىالعريضة بتحويلها أو  تقوم الوحدة في حال قبول الشكوى .1
و أ  لإجراء اللازم خلال يومين عمل كحد اقصى من تاريخ تقديمها ما لم تقتضي طبيعة الشكوى

 .العريضة تحويلها فوراً 
العريضة واتخاذ أو  العريضة بالرد على الشكوىأو  ليها الشكوىإتلتزم الدائرة التي حولت  .2

و أ  قصى من تاريخ تقديمها ما لم تقتضي طبيعة الشكوىأ جراء اللازم خلال يومين عمل كحد الإ 
 جراء فوري بها.إ العريضة اتخاذ 

كثر من يومي عمل تقوم الدائرة جراء لازم بها لأ إ العريضة اتخاذ أو  إذا اقتضت طبيعة الشكوى .3
خاذ لا تزيد مدة اتأن  العريضة بالتنسيق في ذلك مع الوحدة علىأو  حيلت اليها الشكوىأ التي 

 سبوعيين.أ العريضة عن أو  جراء اللازم في الشكوىالإ 
تي عريضة من قبل الدائرة الالأو  يكون للوحدة صلاحية التعليق على الاحراء المتخذ في الشكوى .4

العريضة اليها وفي حال عدم الاتفاق أو  العريضة اليها وارجاع الشكوىأو  حالة الشكوىإ م ت
جلس الم إلىالعريضة يرفع الامر أو  الاجراء الذي اتخذ بشأن الشكوىأو  بينهما على طبيعة الرد

 سبوعين.أ لاتخاذ الاجراء اللازم خلال مدة لا تزيد عن 



 

 

 (14)مادة 

 الموظفينأو  الاعضاءأو  المقدمة ضد الرئيسالشكاوي التعامل مع 

موظفي البلدية وكانت نوع  أحدأو  عضاء المجلسأ  أحدأو  في حال قدمت الشكوى ضد الرئيس .1
 التي تقع ضمن اختصاصات الوحدة، تتم معالجتها كأنها مقدمة ضد اشخاص عاديين.الشكاوي 

موظفيها بسب سلوكهم  أحدأو  البلديةمجلس عضاء أ  أحدأو  في حال كان المشتكى عليه الرئيس .2
 المجلس لاتخاذ الاجراء اللازم. إلىثناء الوظيفة، تحال الشكوى أ 

لمخالفة أو  ب سلوكهم اثناء الوظيفةبموظفيها بس أحدأو  في حال قدمت الشكوى ضد الوحدة .3
 الإجراء اللازم. تخاذلا المجلس  إلىحكام هذا الدليل، تحال الشكوى أ 

 (15مادة )

 اتخاذ تدابير قانونية وتأديبية في حالات معينة

موضوع الشكوى الامتناع عن تنفيذ حكم قضائي نهائي صادر في مواجهة البلدية وكان أن  إذا تبين .1
اخلاله بواجبه لتنفيذ الحكم المذكور، قامت أو  موظفأو  مماطلة مسؤولأو  عن رفض ذلك ناجماً 

الموظف المعني اتخاذ ما أو  توصية خاصة للرئيس الذي بدوره يطلب من المسؤول الوحدة برفع
يلزم من اجراءات لتنفيذ الحكم القضائي موضوع الشكوى، وان اقتضى الامر تحريك اجراءات تأديبية 

و أ  احالة الموضوع للنيابة العامة لإجراء المقتضي القانوني بحق ذلك المسؤولأو  حسب القانون
 الموظف.

ما هو  العريضة وفقاً أو  في البلدية امتنع عن الرد على الشكوى موظفاً أو  مسؤولاًأن  إذا تبين .2
امتنع عند أو  ماطلأو  اعمال التحقيق والبحتأو  اعاق اجراءاتأو  عرقلأو  حدد في هذا الدليل،م

وحدة قامت الالعريضة تطلبها الوحدة، أو  بيانات متعلقة بموضوع الشكوىأو  تقديم اية معلومات
و أ  برفع توصية خاصة للرئيس الذي بدوره يقوم بتحريك اجراءات تأديبية بحق ذلك الموظف

 المسؤول حسب القانون والانظمة.
 العريضة غير معللأو  رد الدائرة المختصة في البلدية على موضوع الشكوىأو  موقفأن  إذا تبين .3

بالطلب من تلك الدائرة مراجعة ذلك سس قانونية سليمة، قامت الوحدة أ غير مبنى على أو 
دم مقأو  لازمة لإنصاف المشتكىلالموقف ودراسة المقترحات والحلول المقدمة واتخاذ الاجراءات ا

 العريضة.
 (16مادة )

 العرائض ووقف متابعتهاأو  الشكاوياغلاق 

 ى الحالات التالية:أحدوقف متابعتها في أو  العريضةأو  يتم اغلاق الشكوى .1
 الاجراء اللازم بشأنهااتخاذ  .2
 مقدم العريضةأو  وسائل الاتصال الالكتروني الحديثة بناء على طلب خطي موقع من المشتكى .3

 العريضة بالمصلحة العامةأو  مالم تتعلق الشكوى
 العريضة.أو  إذا ظهرت معلومات وحقائق تمنع الاستمرار في نظر الشكوى .4
ق والمعلومات المطلوبة منه في حال تطلبت مقدم العريضة الوثائأو  إذا لم يقدم المشتكى .5

 العريضة ذلك من خلال اسبوع من تاريخ طلبها منه دون عذر مقبول.أو  الشكوى
 
 



 

 

 (17مادة )

 العرائض أو  الشكاويترحيل 

 العرائض خلال ذات السنة وعدم ترحيلها.أو  الشكاويتقوم الوحدة بإنجاز  .1
العرائض خلال ذات السنة تقوم أو  الشكاويسباب مثبتة تحول دون امكانية انجاز أ في حال وجود  .2

 ة فيولوية المتابعأ والعرائض المرحلة الشكاوي السنة التالية، وتعطي  إلىالوحدة بترحيلها 
، العريضة لا كثر من سنتين متتاليتينأو  حوال لا يجوز ترحيل الشكوىالسنة التالية، وفي جميع الأ 

 يقرر المجلس خلاف ذلك.مالم 
 (18مادة )

 والعرائضالشكاوي اتلاف 

جراء اللازم بها بشكل سنوي ما لم تقرر م اتخاذ الإ توالعرائض التي الشكاوي تقوم الوحدة بإتلاف  .1
 العريضة لمدة اطول.أو  على رأى المستشار القانوني للبلدية الاحتفاظ بالشكوى الوحدة بناءً 

اتلافها  متية الاتلاف تبين فيه تاريخ الاتلاف واسباب الاتلاف والعرائض التي عن عمل تعد الوحدة تقريراً  .2
 بها. حتفاظالا م تالتي الشكاوي و 

 (19مادة )

 اعداد التقارير

 تعد الوحدة تقارير شهرية وربعية وسنوية وعند الطلب وترفع للمجلس. .1
ئر التي حولت اليها الوحدة وانواعها والدوا إلىوالعرائض الواردة الشكاوي تتضمن التقارير عدد  .2

خرى ترى الوحدة ضرورة أ ية معلومات أ سباب التأخير و أ نجز منها وذلك الذي ينجز و أ والعدد الذي 
 ضافتها للتقرير.إ 

 والعرائض للجمهور بأية وسيلة نشر متاحة بقرار من المجلس.الشكاوي ينشر التقرير السنوي حول  .3
 (21مادة )

 اعداد النماذج

 قتراح النماذج اللازمة لعملها ويتم اعتمادها وتعديلها بقرار يصدر عن المجلس.إتتولى الوحدة 
 (21مادة )

 اقرار الدليل

 قرار الدليل وتعديله بقرار يصدر عن المجلس.إيتم 
 (22مادة )

 نشر الدليل

 المتاحة. علام والنشرعية الجمهور به في كافة وسائل الإ تلتزم البلدية بنشر هذا الدليل وتو 
 (23مادة )

 تنفيذ الدليل وبدء العمل به

حكام هذا الدليل ويعمل به من تاريخ أ على جميع الجهات المختصة في البلدية كل فيما يخصه تنفيذ 
                         قراره من المجلس.إ
 مجلس بلدي المغازي             م 25/2/2119صدر بتاريخ:  



 

 

 البلديةنماذج دليل شكاوى 
 

 ( تقديم شكوى1نموذج رقم )

 
 التاريخ/..... /...../....... ............................................. اليوم/

 /....................المشتكياسم  رقم الهوية: ..............
 ......................الحي:  الشارع: ................... العنوان: ...................

 البريد الالكتروني: ......................................... رقم الهاتف: ...............
 عنوان المشتكى عليه: ........... اسم المشتكى عليه: ........................................
 موقع الشكوى/................ ...................الوحدة/القسم المشتكى عليه في البلدية: 

 موضوع الشكوى/
...........................................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................

................................................................................................ 
 المرفقات مع الشكوى/

...........................................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................................
........................................................................ 

 خاص باستعمال وحدة الشكوى
 اسم مستلم الشكوى/

......................... 
تاريخ استلام 

 الشكوى:/....../......
 رقم الشكوى: ................

عاجلة ⧵صفة الشكوى/ 
 عادية⧵

 رفض⧵قبول ⧵حالة الشكوى/

 الجهة التي وردت الشكوى ضدها: ........................................أو  الشخص
 مبررات رفض الشكوى/

...........................................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................................
... 

 التوقيع...................... رقم وصل استلام المواطن لوصل الشكوى: ............
 

  



 

 

 

 ( وصل استلام الشكوى2نموذج رقم )
 

 ...............................اسم المشتكى: .. /............../........... التاريخ: ............................ اليوم/

 ..............رقم الشكوى: 
 موضوع الشكوى:
............................... 

 رقم الوصل:
.................................. 

 مرفقات الشكوى:
...........................................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................... 

 اسم الموظف مستلم الشكوى:
....................................................... 

 توقيع الموظف.....................

 
 موظف قلم الجمهور

 
 ( الرد على الشكوى3نموذج رقم )

 ........................................................................: ..................... رقم الشكوى
 ..................................................تاريخ الرد على الشكوى: ...........................
 ..................................................موضوع الشكوى: ......................................

 .................................................................................................: .....السيد/ة
 تحية طيبة وبعد،

 (..................................................................................) الموضوع/الرد على شكوى حول
 الشكوى لنا ونود اعلامكم ردا على شكواكم ما يلي: نشكركم على ثقتكم بنا في تقديمكم

................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................... 

 
 قلم الجمهورموظف                      رئيس قسم العلاقات العامة وقلم الجمهور    

 
 

  



 

 

 ( بطاقة المراجعة4نموذج رقم )

 ) .......... (رقم الشكوى:         .....................................................................اسم المشتكي: .........
 .......................................................موضوع الشكوى: ....................

 ....../......./...........  : تاريخ المراجعة  ....../......./...........  تاريخ تقديم الشكوى: 
 

  توقيع الموظف    اسم الموظف                     

   

 ( مراسلات داخلي5نموذج رقم )

 : ....../......./...........  التاريخ   الاشارة: ..................................................
 المحترم/ة ..............................................................ة: /السيد

 ....................................................الادارة/ الوحدة/ القسم: ................
 .........................................تقدم المواطن /ة /شركة/ مؤسسة: .......

 : ....../......./...........   بتاريخ   ..........................:  بتقديم شكوى رقم
 والتي ملخصها:

................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................ 

لازمة إذا كان الامر يتطلب ذلك، لالقيام بالإجراءات اأو  ر عن رأيكم حول الشكوى،وأننا نود الاستفسا
 راجين استلام ردكم بالسرعة الممكنة لإيصالها للمشتكي.

 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام
 رئيس قسم العلاقات العامة وقلم الجمهور

 
 ( نموذج رد الجهة المخاطبة )الدائرة المختصة(6نموذج رقم )

 : ....../......./...........  التاريخ   الاشارة: ..................................................
 رئيس وحدة الشكاوى: ....................................... ة/السيد

 ...(....والمتعلق بالشكوى رقم )..: ...../......./...........  على كتابكم الموجه الينا بتاريخ رداً 
 بما يلي: ................................................فأننا نفيذكم...................: الخاصة بالمواطن /ة

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................ 
 توقيع الجهة صاحبة الرد

 
 
 
 



 

 

 ( المتابعة والتذكير7نموذج رقم )

 : ....../......./...........  التاريخ   الاشارة: ..................................................
 ..........................................: ة/السيد

 الوحدة/القسم: .......................................
 المتعلق بالشكوى....../......./...........   : ليكم بتاريخإكتاب الموجه العلى  عطفاً 

 ................................................................... ................ الخاصة بالمواطن /ة رقم
 حول:

................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................ 

وى، علاه، راجين متابعتكم للشكأ ستلامنا لأي رد من طرفكم حول الشكوى المبينة إ نود تذكيركم بعدم 
 وبانتظاركم بالسرعة الممكنة 

 
 رئيس قسم العلاقات العامة وقلم الجمهور

 
 ( نموذج مخاطبة رئيس البلدية8نموذج رقم )

 : ....../......./...........  التاريخ   الاشارة: ..................................................
 الله......................حفظه/...........................السيد/ة....................

 ........................................ رئيس بلدية
  أطيب التحياتالشكاوي تهديكم وحدة 

 بعد استقبال ومتابعة شكوى المواطن/ة: ..................................................
 : ....../......./...........   والتي رفقت بتاريخ رقم: ................................

 لخصها:والتي م
................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................ 
 لىإونظرا لعدم استلام رد من إدارة.......................... بعد كتابي الاستفسار والتذكير فإننا نرفع الشكوى 

 حضرتكم.
 

 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام
 

 العامة وقلم الجمهوررئيس قسم العلاقات 
 قرار رئيس البلدية.........................................................................

 التاريخ............................
 التوقيع............................

 
 الجهة ذات الاختصاص إلىنسخة 

 
 



 

 

 في البلدية  الشكاوي نماذج تقارير 

 
 خطة تقرير حول الشكاوى -1نموذج 

 صفحة الغلاف تتضمن: -1
 اسم البلدية، اسم الدائرة، أسماء معدين التقرير، الفترة التي يغطيها التقرير 

 قائمة محتويات التقرير)الفهرس(: -2

 التقديم للتقرير من اعلى مسؤول في البلدية: -3

 مقدمة التقرير: -4

 الملخص التنفيذي للتقرير: -5

متن التقرير )المرجعية القانونية للشكاوى في البلدية/ قواعد واليات تلقي ومتابعة  -6
الواردة/ عرض وتحليل واستطلاعات الراي ذات الشكاوي الشكاوى/وصف وتصنيف وتحليل 

العلاقة/الانجازات التي تحقق في معالجة الشكاوى/الصعوبات والمعيقات التي تواجه 
 الشكاوى(:

 نتائج والتوصيات واليات تنفيذها:خاتمة التقرير وال -7

 ملاحق التقرير )جداول، رسومات، صور، استطلاع رأي....(: -8

 مصادر ومراجع التقرير )ان لزم(: -9
 

 حسب خدمات البلديةالشكاوي جدول حول توزيع -2نموذج 

 

العدد الكلي  الخدمات البلدية /الموضوع
 للشكاوى الواردة

الشكاوي عدد 
 المقبولة منها

الشكاوي عدد 
 المرفوضة منها

    خدمات الابنية
    خدمات التخطيط

    خدمات انارة الشوارع
    خدمات الشوارع والطرق

    خدمات الصرف الصحي
    خدمات الحرف والصناعات

    خدمات الصحة والبيئة
    الخدمات المالية والادارية

    الخدمات الثقافية والمجتمعية
    الخدمات العامة

    عدم الحصول على معلومات عامة علنية
    عدم الحصول على توضيح بخصوص قرارات المجلس البلدي

رئيس واعضاء المجلس البلدي اثناء أو  سلوكيات الموظفين
    بمناسبتهأو  عملهم

    الاعتداء على ممتلكات المواطنين دون مبرر قانوني



 

 

المماطلة والتأخير أو  الامتناع عن تنفيذ قرارات المحاكم
 فيها

   

    قضايا فساد
    المجموع الكلي

 

 حسب وسائل استقبالهالشكاوي جدول يبين توزيع  -3نموذج 

 
 

 حسب نتائج معالجتهاالشكاوي جدول يبين  -4نموذج 

 
عدد  الخدمات البلدية

الشكاوي 
 الكلي

عدد 
الشكاوي 
المعالجة 

 بشكل مرض

عدد 
 الشكاوي
المعالجة 

بشكل غير 
 مرض

عدد   
 الشكاوى

 المغلقة

عدد 
الشكاوي 

قيد 
 المتابعة

      خدمات الابنية
      خدمات التخطيط

      خدمات انارة الشوارع
      خدمات الشوارع والطرق

      خدمات الصرف الصحي
      خدمات الحرف والصناعات

 العدد الكلي للشكاوى الواردة وسائل استقبال الشكاوى
  الحضور الشخصي 

  الهاتف
  الفاكس

  البريد الالكتروني
  صندوق البريد

  صندوق الشكاوى
  مجلس البلدي وموظفي البلديةاعضاء 

  وسائل الاعلام
  المؤسسات الرسمية والاهلية

  وسائل الاتصال الالكتروني الحديثة
  وسائل اخرى

 المجموع
 
 



 

 

      خدمات الصحة والبيئة
      المالية والإداريةالخدمات 

الخدمات الثقافية 
 والمجتمعية

     

      الخدمات العامة
عدم الحصول على 

 المعلومات العامة العلنية
     

عدم الحصول على توضيح 
 حول قرارات المجلس البلدي

     

يس رئأو  سلوكيات الموظفين
واعضاء المجلس البلدي اثناء 

 بمناسبتهأو  عملهم

     

الاعتداء على ممتلكات 
 المواطنين دون مبرر قانوني

     

الامتناع عن تنفيذ قرارات 
أو  المماطلةأو  المحاكم

 التأخير فيها

     

      قضايا فساد

      المجموع الكلي

 
 
 
 
 

  



 

 

 
 نموذج استطلاع الراي

 في البلديةالشكاوي حول نظام 

 
 البلديةفي الشكاوي استطلاع راي حول نظام  -5نموذج 

 

 

 لا اعرف لا نعم الموضوع البند

اوي الشكقسم في البلدية مختص بتلقي أو  هل يوجد دائرة 1
 ومتابعتها

   

معلنة وسهلة الشكاوي طرق تقديم واستقبال أو  هل اليات 2
 وواضحة

   

هل يتلقى مقدم الشكوى وصل استلام ومراجعة وفق  3
 نموذج محدد

   

في جميع الخدمات التي مسموح الشكاوي هل تقديم  4
 تقدمها البلدية

   

    مماطلاتأو  هل واجهتك عند تقديم شكوى اية عوائق 5

    هل يسمح بتقديم شكاوى حول الفساد 6

ئيس ر أو  هل يسمح بتقديم شكاوى عن سلوكيات الموظفين 7
 واعضاء المجلس البلدي ذات العلاقة بعملهم

   

رفضها خلال أو  بقبول شكواههل يتم ابلاغ مقدم الشكوى  8
 فترة قصيرة

   

    بطريقة فعالة وسريعةالشكاوي هل يتم معالجة  9

هل يتلقى مقدم الشكوى ردا مكتوبا على شكواه خلال مدة  11
 قصيرة

   

مقنعة وتراعي الاصول القانونية الشكاوي هل الردود على  11
 والادارية السليمة

   

مسؤول امتنع أو  تأديبية بحق موظفهل يتم اتخاذ اجراءات  12
 معالجة الشكاوىأو  عن استقبال

   

    للجمهورالشكاوي هل تقوم البلدية بنشر تقارير حول  13

م نظاأو  هل تقوم البلدية بنشر وتوعية الجمهور حول دليل 14
 المعمول به لديهاالشكاوي 

   

هل تلعب العلاقات الشخصية دور في سرعة الحصول على  15
 المقدمة للبلديةالشكاوي ردود حول 

   



 

 

 
 

 بلدية المغازي

 قسم العلاقات العامة وقلم الجمهور

 
 

بالتعامل مع الشكاوي هل يقوم العاملين على استقبال  16
 الجمهور بعدالة ومساواة

   

أو  الشكاويقسم أو  هل انت راض بشكل عام عن اداء دائرة 17
 مركز خدمات الجمهور في البلدية

   


