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المواطنين بالمساطر  على إخبار 1026خلال سنة  مركز الاتصال والتوجيه الإداريلقد عمل 
لمختصة ا دارات العموميةالإنحو  هتوجيهالإنصات للمرتفق و ، إضافة الى دارية الأكثر تداولاالإوالاجراءات 
 .عند الحاجة

البريد لهاتفية و المكالمات ابالرد على أسئلة المواطنين الواردة عليه عن طريق المركز قام  وفي هذا الصدد،
 سؤالا، مسجلا بذلك ارتفاعا 42وبمعدل يومي فاق  ،سؤالا10273 مجموعهابلغ  التيالإلكتروني، و 

 سؤالا، 20120 العدد خلالها في استقرالتي  1022 مقارنة مع سنة %0661بلغت نسبته  طفيفا
التي انحصر عدد الأسئلة التي تمت معالجتها خلالها  1022مقارنة مع سنة  %12نسبته  ناهزتوبارتفاع 

، وبمعدل 1023مع ما تم معالجته خلال سنة   % 22615 ب تجاوزتهذه النسبة سؤالا،  8188 في
 ، وهو ما يوضحه الرسم البياني التالي:سؤالا11آنذاك يومي لم يتعد
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I. ترونيوالبريد الالك الرد على أسئلة المواطنين عبر الهاتف 
 للأسئلة التطور الشهري .1

 طفيفة سؤالا، أي بنسبة تطور 826 معدلا شهريا فاق 1026سجل مركز الاتصال في سنة 
 820 في حدودفي المعاملات  اشهري سجلت معدلا التي 1022مقارنة مع سنة  % 0612 ناهزت
في المعاملات  اشهري معدلا سجلت التي 1022مقارنة مع سنة  % 13 في حدود بنسبة تطورو ، سؤالا

و هذا ما يظهر من خلال ، 1023 مقارنة مع سنة % 22 سؤالا، أي بنسبة تطور 652 في حدود
 الرسم البياني التالي :

 
 

سؤالا، نتيجة لبعض  1081و يلاحظ أن شهر ماي قد استأثر بأعلى نسبة من المعاملات بما يناهز 
و المقاولات ) مركز  الخدمات الإلكترونية التي أطلقتها وزارة النقل و الخزينة العامة و الموجهة أساسا للمهنيين

 (.خدمة أداء الضريبة على الشركات عبر الخط  - 6464الاتصال 

  
لمنظمة اكذلك لبعض الوصلات الإعلامية التي أنجزتها بعض وسائل الإعلام بمناسبة التظاهرات   نتيجةو 
  .جائزة امتياز ( –)بوابة البيانات المكانية للمرافق العمومية وزارة الوظيفة العمومية  من طرف
   

894 875
953

886

1031

730

835 820
771

851 845
783

0

200

400

600

800

1000

1200

https://www.maroc.ma/ar/%D9%88%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF-%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%B2%D9%8A%D9%86%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85%D8%A9-%D9%84%D9%84%D9%85%D9%85%D9%84%D9%83%D8%A9-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%A3%D8%AF%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D8%B6%D8%B1%D9%8A%D8%A8%D8%A9-%D8%B9%D9%84%D9%89-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A7%D8%AA-%D8%B9%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%B7/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA
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 حسب اللغة الأسئلةتوزيع  .3

 سؤالا 3216و باللغة العربية سؤالا 6964ب  1026مركز الاتصال خلال سنة توصل 
هذه الارقام أفرزت نسبا متباينة، أهمها استحواذ اللغة العربية  .بلغات أخرى سؤالا 93وباللغة الفرنسية 

 كما هو مبين في الرسم البياني التالي:،   1022 سنةمقارنة مع  %3أي بزيادة   ،% 67بنسبة فاقت 
 

 
 

 حسب النوع الأسئلةتوزيع  .8

 والإرشادات 2491التي بلغ عددها الإدارية المساطر توزعت الأسئلة التي وردت على المركز بين 
 والاقتراحات وخارج الاختصاص المتعلقة بالملاحظاتفيما بلغ عدد الأسئلة  ،5000التي ناهزت العامة 
 .سؤالا 1182وغيرها 

 
 ة:حديوضح الرسم البياني التالي النسب المئوية لكل نوع على و      
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 المتعلقة بالمساطر حسب صنف المتصل الأسئلةوزيع ت .4

 

،  سؤالا تهم المساطر الإدارية  2491ب  6104مركز الاتصال في هذا الإطار خلال سنة توصل 
، بينما % 67.48مئوية ناهزت  بنسبة سؤالا 1681ما مجموعه فيها  "ينالمغاربة المقيم"فئة كان نصيب 

فكان المغاربة بالخارج أما  ، % 15.62بنسبة تعادل  سؤالا 983جانب بالمغرب بما مجموعه تفاعلت فئة الأ
مسطرة بنسبة  165فئة الاعمال بما مجموعه ثم تأتي   10.28%بنسبة  ،مسطرة 256مجموع أسئلتهم 

6.62 % 
 :من خلال الرسم البياني التالييتضح وهو ما 
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 الخاصة بالمساطر الإدارية حسب المجال الأسئلةتوزيع  .5

 
المتعلقة  من مجموع الأسئلة % 34.60 على هذا المستوى سجل استحواذ مجال الوثائق بنسبة

  الأجانب المقيمون بالمغرب بنسبة ثم، 17.34% بمجال الاسرة بنسبة امتبوعبالمساطر والاجراءات الادارية 

 .  % 9.67تقدر ب  بنسبةالمقيمون بالخارج غاربة الميليها  ،%15.25
 

 المتعلقة بالتوجيه والإرشاد حسب القطاعات الأسئلةتوزيع  .6
 

درت وزارة الداخلية ، فقد تصالتوجيه نحو الإدارات العمومية المختصةالأسئلة التي تم فيها في ما يخص 
الوظيفة العمومية فوزارة ، % 22بنسبة تفوق  التجهيز والنقلمتبوعة بقطاع  ،% 21.16بنسبة تفوق 

 .  % 8,76 بنسبة ووزارة الشؤون الخارجية و التعاون  9,42% تناهزبنسبة 
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 ويوضح هذا الرسم البياني عدد الأسئلة الخاصة بكل قطاع كما يلي :

 
 

II.   ببوابححححححة /جواب"سحححححححححححؤال"ركن إغحنححححححا  ميتو  تحيحيحيحن و 
   الخدمات العمومية

( عرف خلال Service-Public.ma"سؤال/جواب" ببوابة الخدمات العمومية )إن محتوى 
باللغتين  "سؤال/جواب" 522إغناء وتحيينا لمضامينه كما وكيفا، بحيث وصل العدد إلى  1026سنة 

 8 تارتفاع قاربوبنسبة  ،2015مقارنة مع سنة  % 1621 تهنسب تأي بارتفاع قارب العربية والفرنسية،
و ذلك من خلال الاعتماد   ،1023مع سنة  مقارنة % 33 وبنسبة، 1022مقارنة مع سنة  %

ة هاتفي تعلى مجموعة من المصادر )مواقع الكترونية عمومية، مطويات، نصوص تشريعية وتنظيمية، اتصالا
 ، الخ(، وهو ما يتبين من خلال الرسم البياني التالي:ةمباشر 
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 التالي:المبيان في يتوزع بين مواضيع مختلفة، نوردها هذا المحتوى 
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 النقلو والتحفيظ العقاري  شخصيةالالوثائق يلاحظ من خلال هذا الجدول أن المساطر المتعلقة ب
من المجموع الكلي لهذا الركن، وذلك راجع بالأساس الى الطلب المتزايد  % 50 تشكل لوحدها نسبة تفوق

 المساطر من قبل المواطنين.على هذا النوع من 

III.  الأكثر قرا ة ببوابة الخدمات العشححححححححححر الأسححححححححححئلة والأجوبة
 .(Ten-Top) العمومية

 

 2222135ما مجموعه  1026بلغ عدد القراءات لمحتوى )سؤال/جواب( عموما خلال سنة 
 سؤالا. 881قراءة، شملت عددا مهما من الأسئلة بلغ 

 ة الأولى علىهتمام بالدرجالاانصب ، فقد باللغة العربية  قراءةالأجوبة الأكثر فيما يخص الأسئلة و 
، وتجديدها يةستبدال البطاقة الوطنية للتعريف بالبطاقة الإلكترونالمساطر المتعلقة باالوثائق الشخصية، خاصة 

  .تيرادهااسالبضائع التي يحظر ب ما يتعلقوتأتي بعدها الطلبات المتعلقة بمجال الجمارك خاصة 
ما القراءات التي شملت الاطلاع باللغة الفرنسية، فقد كان الاهتمام منصبا على المساطر المتعلقة أ    

ببطاقة التسجيل الخاصة بالأجانب متبوعة بمساطر استبدال البطاقة الوطنية للتعريف الإلكترونية ثم ما يتعلق 
 بمجال النقل خاصة استبدال رخصة السياقة.

 يين:التال ينالجدول و ما تترجمه بياناتوه     
 

 
   عدد القراءات

 
 المجال

 
 الأسئلة الأكثر طلبا

 
ما هوا لجدول الزمني المعمول به لاستبدال البطاقة الوطنية للتعريف بالبطاقة الإلكترونية  الوثائق الشخصية 79661

 وما هي الوثائق اللازمة لذلك؟
 ة؟البطاقة الوطنية للتعريف الإلكتروني ما هي الحالات التي يجب فيها تغيير الوثائق الشخصية 75151
استيرادها؟ما هي البضائع التي يحظر  الجمـارك 72647  

لحصول على شهادة عدم الملكية المسلمة من طرف مديرية ما هي الوثائق المطلوبة ل الجبايات للخواص 72444

 الضرائب؟

 هل هناك إمكانية لتتبع إجراءات تتبع البطاقة الوطنية عبر الانترنيت؟ الوثائق الشخصية 72456

 خاصة؟ما هي البضائع التي يخضع استيرادها لإجراءات  الجمـارك 77111

 ماهي المدة اللازمة للحصول على البطاقة التعريف الإلكترونية؟ الوثائق الشخصية 77142

ما هي الإعفاءات والتسهيلات الممنوحة للمغاربة المقيمين بالخارج أثناء دخولهم لقضاء  الجمـارك 77449

 العطلة؟

 لمن يسلم الدفتر العائلي؟ الوثائق الشخصية 74156

 ما هي الغرامة المطبقة في حالة عدم طلب تجديد البطاقة الوطنية للتعريف الإلكترونية؟ الوثائق الشخصية 74447

 

http://www.service-public.ma/ar/web/guest/home?p_p_id=mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-1&p_p_col_count=1&_mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet__spage=%2Fportlet_action%2Ffaq%2Fquestion_frequentes%2Fview
http://www.service-public.ma/ar/web/guest/home?p_p_id=mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-1&p_p_col_count=1&_mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet__spage=%2Fportlet_action%2Ffaq%2Fquestion_frequentes%2Fview
http://www.service-public.ma/ar/web/guest/home?p_p_id=mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-1&p_p_col_count=1&_mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet__spage=%2Fportlet_action%2Ffaq%2Fquestion_frequentes%2Fview
http://www.service-public.ma/ar/web/guest/home?p_p_id=mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-1&p_p_col_count=1&_mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet__spage=%2Fportlet_action%2Ffaq%2Fquestion_frequentes%2Fview
http://www.service-public.ma/ar/web/guest/home?p_p_id=mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-1&p_p_col_count=1&_mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet__spage=%2Fportlet_action%2Ffaq%2Fquestion_frequentes%2Fview
http://www.service-public.ma/ar/web/guest/home?p_p_id=mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-1&p_p_col_count=1&_mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet__spage=%2Fportlet_action%2Ffaq%2Fquestion_frequentes%2Fview
http://www.service-public.ma/ar/web/guest/home?p_p_id=mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-1&p_p_col_count=1&_mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet__spage=%2Fportlet_action%2Ffaq%2Fquestion_frequentes%2Fview
http://www.service-public.ma/ar/web/guest/home?p_p_id=mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-1&p_p_col_count=1&_mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet__spage=%2Fportlet_action%2Ffaq%2Fquestion_frequentes%2Fview
http://www.service-public.ma/ar/web/guest/home?p_p_id=mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-1&p_p_col_count=1&_mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet__spage=%2Fportlet_action%2Ffaq%2Fquestion_frequentes%2Fview
http://www.service-public.ma/ar/web/guest/home?p_p_id=mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-1&p_p_col_count=1&_mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet__spage=%2Fportlet_action%2Ffaq%2Fquestion_frequentes%2Fview
http://www.service-public.ma/ar/web/guest/home?p_p_id=mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-1&p_p_col_count=1&_mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet__spage=%2Fportlet_action%2Ffaq%2Fquestion_frequentes%2Fview
http://www.service-public.ma/ar/web/guest/home?p_p_id=mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-1&p_p_col_count=1&_mmspservicepublicdiffusion_WAR_mmspservicepublicdiffusionportlet__spage=%2Fportlet_action%2Ffaq%2Fquestion_frequentes%2Fview
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IV. خدمات ال إعداد النشرات الاخبارية الشهرية الخاصة ببوابة

 .( Newsletter) العمومية
إن مركز الاتصال والتوجيه الإداري يتولى إعداد النشرة الإخبارية الشهرية الخاصة ببوابة الخدمات 

تمكن من الإخبار ببعض الخدمات العمومية  ، والتيمنتظم" بشكل Service-Public.maالعمومية "
التنظيمية على بعض الإصدارات التشريعية و  هذه النشرة تحيل . كما ، سواء منها الإدارية أو الالكترونيةالجديدة
لطابع ا، وكذا التذكير بأهم المواعيد التي تهم بعض الأنشطة القطاعية والتظاهرات الوطنية والدولية ذات الجديدة

 . الاقتصادي والاجتماعي
واجتماعي واقتصادي  ، توزعت بين ما هو إداريامستجد 52 وقد بلغ مجموع هذه المستجدات

 التالي: الرسم البيانيوعلمي كما هو مبين في 

Les questions les plus fréquemment lues Thème Nombre de lectures 
Quelles sont les pièces demandées pour l’obtention 

ou le renouvellement de la carte 

d’immatriculation pour un étranger au Maroc ? 

 

Etrangers au 
Maroc 

35211 
 

Quel est le délai pour avoir la carte nationale 

d’identité ? 
Papiers 24062 

Dans quel cas la CIN doit être changée ? Papiers 22899 

Quel est l'âge pour obtenir la carte nationale 

d’identité ? 
Papiers 21064 

Quelle est l'amende appliquée en cas de non 

renouvellement de la CIN ? 

 

Papiers 18112 

Quelle est l'échéance pour déposer la demande de la 

carte nationale d'identité ? 
Papiers 16958 

Existe-t-il une possibilité de suivi de la procédure de 

délivrance de la carte d'identité nationale ? 
Papiers 16509 

-Quelles sont les pièces demandées pour une 

demande de duplicata en cas de perte ou de vol du 

permis de conduire ? 

Transport 15474 

Quelle est l'amende en cas d'omission de la 

demande d'obtention la CIN ? 
Papiers 15429 

- Quelles sont les pièces demandées pour renouveler 

le permis de conduire établie sur support papier par 

un autre électronique ? 

Transport 15084 
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V. شبكة التواصل الاجتماعي 
 

الاجتماعي  لتواصلاعلى هذا المستوى، فإن المركز شرع في استقبال أسئلة المواطنين عبر بعض شبكات 
منتصف شهر يناير من هذه السنة، وصل عدد المنخرطين بصفحة  فإلى حدود .1022منذ فاتح أكتوبر 

 82من المعجبين. في حين اقتصر العدد على  1220منخرطا و  1221 (Facebook)بوك  الفيس
 . (Twitter)تويتر منخرطا بصفحة ال

سؤالا، توزعت بين معلومات حول المساطر  103وقد بلغ مجموع الأسئلة التي تمت معالجتها 
لرسم االادارية والتوجيه نحو الادارات المختصة وبعض الملاحظات والاقتراحات، كما هو مبين من خلال 

 التالي: البياني
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إرشادات عامة شكر وتشجيع خارج الاختصاص

معلومات حول المساطر بدون إجابة ملاحظات واقتراحات


