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ملخ�س  

يكر�س د�صتور المملكة المغربية حقوق المواطن في مرافق عامة فعالة، وفي المعلومة والم�صاواة في الولوج 

اإلى هذه المرافق، في اإطار احترام الكرامة .

ووعيا منه بالانتظارات القوية لمواطنينا الذين يرغبون على المدى القريب في تغييرات فعلية في علاقاتهم 

مع الاإدراة، مع اأثر حقيقي على معي�صهم اليومي، فاإن المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي تناول تلقائيا 

منذ مار�س 2011، مو�صوع حكامة المرافق العمومية، كي يدلي بم�صاهمته في اإعداد �صيا�صة عمومية تهدف 

المتناول،  المقدمة، بجعلها في  بالمواطنين والمرتفقين، وكذا تدبير الخدمات  اإلى تح�صين علاقة الاإدارة 

دون عوائق اأو �شعوبات، في �شروط من ال�شرعة وال�شتقبال، والحترام والم�شاواة، والأخلاقيات، وال�شفافية. 

تعتبر هذه الاأهداف من الاأولويات التي لا محيد عنها، والاأ�صا�س الذي يمكن اأن تبنى عليه حكامة "جيدة" 

للمرافق العمومية.

لم يكن اإذن هدف المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي، في اإطار هذا التقرير، الاهتمام بالاإ�صلاحات 

ال�صرورية لكل مرفق عمومي على حدة المتعلقة ب�صلب مهمته، اأو تقييم مطابقة هذه المهمة مع انتظارات 

المرتفقين في مجال الن�شاط الخا�ص به )تعليم ذو جودة، التغطية الجتماعية وال�شحية، الولوج اإلى الماء 

والكهرباء، والات�صالات ال�صلكية واللا�صلكية، وفك العزلة، والتنمية القروية، اإلخ(. 

المنهجية

اإن التقرير المرحلي الموؤرخ في 27 اأكتوبر 2011، الذي كان نتيجة لم�صل�صل اأول من الاإن�صات والت�صاور، 

لتعميق  اأر�صية  �صكل  الملمو�صة،  والاقتراحات  والمقارنة،  القائم،  الو�صع  ت�صخي�س  بين  متكررة  ولمنهجية 

النقا�س. وقد مكن من بع�س العنا�صر الوثيقة ال�صلة بالت�صخي�س وعبر عن دفعة اأولى من التو�صيات الكفيلة 

بجعل العمل العمومي في هذا المجال اأكثر فعالية ومركزا اأكثر على حاجيات وانتظارات مواطنينا.

بعد ذلك تم اإغناء هذا التقرير بالا�صتفادة من " المنتدى على الخط" الذي و�صعه المجل�س الاقت�صادي 

وجمع  العمومية،  المرافق  اإ�صكالية  حول  النقا�س  لدائرة  اأكبر  تو�صيع  اأجل  من  والبيئي،  والاجتماعي 

الاقتراحات ونتائج تجارب المواطنين والفاعلين المهتمين بالمو�صوع .

واأخيرا، ومن اأجل الح�صول على اآراء وتقديرات المواطنين والمرتفقين، من خلال منهجية تمثيلية لمجموع 

والبيئي درا�صة معمقة  المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي  اأطلق  الميداني،  الواقع  اإدماج  وبالتالي  ال�صكان، 

تت�صمن اأبحاثا تخ�س عينات مهمة وممثلة لمختلف اأ�صناف م�صتعملي المرافق العامة )ما يقرب من 3000 

مواطن مقيم ومغاربة مقيمون بالخارج ، واأكثر من 1100 مقاولة (.
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اإطار مجموعات التركيز، قادة الراأي وفاعلي المجتمع المدني، وممثلين عن   واأدرجت نف�س الدرا�صة، في 

الاإدارات  مختلف  م�صتوى  على  العمومية  المرافق  بتحديث  مكلفين  م�صوؤولين  وكذا  المهنية  المنظمات 

والوزارات.

لقد كانت غاية هذه المهمة، التي �صدرت خلا�صاتها في يناير 2013، التوفر على معرفة اأف�صل لما يعي�صه 

للمجل�س  الاأولى  والتو�صيات  انتظاراتهم  بين  الالتقاء  درجة  وتحليل  والمرتفقون،  والمقاولات  المواطنون، 

الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي، كما هي مف�صلة في التقرير المرحلي.

الو�ضعية الحالية والتحليل

بعد ا�صتغلال جميع المعطيات التي تم تجميعها، يتبين اأن اإدراك المرافق العمومية من قبل المرتفقين يبقى 

�صلبيا ب�صفة عامة. وينظر اإلى العلاقة مع الاإدارة من قبل المواطن باعتبارها علاقة قوى في غير �صالحه. وينظر 

للخدمة الموؤداة على اأنها امتياز عو�س اأن تكون حقا، وهو ما يترجم بالاإعفاء من تقديم الح�صاب، ولكن اأي�صا 

بالتاأويل الحر للن�صو�س والم�صاطر التي تنظم المرفق.

اإدارة لم يتم فيها  اأن نجد اليوم  اأغلب الاإدارات واعية بهذه الاإ�صكالية. وبالفعل، فمن النادر  مع ذلك فاإن 

تناول هذا المو�صوع ولم يتم فيها اإطلاق مبادرات، والتي ي�صكل بع�صها تقدما حقيقيا. وبالرغم من ذلك 

ي�صود �صعور في جميع الم�صالح باأن الاأمور ت�صير في الاإتجاه ال�صحيح واأن مبادرات جريئة قيد التنفيذ.

اإلا اأنه لابد من ملاحظة اأن جميع هذه التجارب لم يكن لها �صوى اأثر محدود على �صعيد اإدراك المواطن، 

والذي يبقى �صلبيا ب�صكل كبير بالنظر للم�صتويات المرتفعة لمطالب المجتمع.

اأكثر  �صلبيا  يبقى  الذي  المواطن  اإدراك  على  �صعيف  اأثر  �صوى  لها  يكن  لم  هذه  الاإ�صلاح  محاولات  اإن 

بالتجزيء، وغير معروفة وغير م�صروحة،  تت�صف  المجتمع. ولكونها  لمتطلبات  المرتفعة  للم�صتويات  بالنظر 

و�صعيفة التما�صك، وتعبر عن غياب نظرة �صاملة ومنهجية متنا�صقة، فاإنها تمنع كل روؤية وا�صحة ل�صيا�صة وعمل 

ال�صلطات العمومية في هذا المجال .

وفي الواقع، فاإن غياب المنهجية الاأفقية و�صعف التعاون بين الم�صالح الاإدارية يقل�س، بل ويلغي الا�صتفادة 

التي يرمي اإليها المرتفق، ويتركه في موقع �صعيف اأمام التعقيدات الاإدارية. والحقيقة اأن محاولات الاإ�صلاح 

هذه، ب�شبغتها غير المكتملة والمجزءة تخيب اآمال النتظارات القوية وتخلق الإحباط، وهو ما يدفع في اتجاه 

الرفع من غ�صب المواطن. 

وفي نف�س الاتجاه، وبالرغم من تعبئة موارد مهمة، فاإن اللجوء للتكنولوجيات الجديدة للاإعلام كان ب�صفة 

عامة ذا اأثر �صعيف في تح�صين الخدمة الموؤداة للمواطنين.
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مع ذلك، فاإن المقارنة الدولية التي اأنجزت لدى الدول التي تعرف اإ�صكاليات �صبيهة باإ�صكالياتنا والتي كانت 

ت�صتفيد من اإدارة رقمية جيدة الاأداء، تبين القفزة النوعية التي يمكن تحقيقها في تقديم الخدمات العامة 

اإلى الخدمات الاإلكترونية كاملا، وفي احترام كرامة  اإلكترونية جيدة. عندما يكون الولوج  بف�صل حكومة 

وحقوق المواطنين، فاإنها ت�صمح بالمكافحة الفعالة للر�صوة وت�صمن الاإن�صاف التام للمواطنين والمرتفقين، 

بمن فيهم وعلى الخ�صو�س الذين يوجدون  في و�صعية  �صعبة.

اإن ملاحظة الدول المتقدمة على المغرب في اإر�صاء الاإدارة الاإلكترونية )والتي يقا�س التقدم فيها في ترتيب 

منذ  الاإلكترونية  الحكومة  برنامج  و�صع  يتم  في كل حالة  اأنه  تبين  المتحدة(،  للاأمم  الاإلكترونية  الحكومة 

البداية كاأولوية وطنية. ولذلك يتم تركيز هذا البرنامج على اأعلى الم�صتويات الحكومية ق�صد حل ال�صعوبات 

المرتبطة بال�صبغة الاأفقية للم�صاريع، ول�صمان التعبئة، والتن�صيق، ور�صد الموارد الب�صرية والمالية ال�صرورية. 

يظهر بو�صوح اأن اختلالات الاإدارة تفاقم عبر ربوع المملكة انعدام الم�صاواة وتلحق �صررا اأكثر بال�صكان في 

و�صعية ه�صة، في حين اأن مهمة المرافق العمومية هي م�صاعدتهم: اإن العجز في مجال الخدمات الموؤداة  

ياأخذ �صكلا اأكثر �صخامة في العالم القروي، لكن اأي�صا وغالبا في المدن ال�صغرى، والاأحياء الهام�صية للمدن 

الكبرى، وبالن�صبة للاأ�صخا�س ذوي الاإحتياجات الخا�صة.

من جهة اأخرى، فاإن انعدام الر�صا كبير جدا لدى هذه الفئات من ال�صاكنة التي ت�صكو اأكثر من غيرها من 

م�صاكل دنيا في ولوج مقرات المرافق العمومية ومن التكاليف الاإ�صافية المرتبطة بها، وكذا التع�صف في 

ال�صلطة الممار�س من طرف  الاأعوان، ومختلف اأ�صكال الزبونية والر�صوة. 

اإن ال�صطط في ال�صلطة والممار�صات غير الم�صروعة تتخذ مدى اأكبر بمنا�صبة الخدمات ذات التبعية القوية. 

وهنا اأي�صا، فاإن فئات المرتفقين الاأكثر ه�صا�صة هي التي تعاني اأكثر من غيرها.  

اإن الاتجاه العام حاليا في مجال تدبير علاقات الاإدارة مع المواطن يبدو وكاأنه طريق م�صدود. ولذلك فاإن 

الت�صخي�س العام يبدو نهائيا: بدون تغيير واإعادة توجيه جوهريين لل�صيا�صة العمومية في مجال تدبير علاقة 

الاإدارة مع المواطن، فاإن هذا المو�صوع �صيبقى ولمدة طويلة �صببا في الا�صتياء العام.

من  اإطار  في  عامة،  وتعبئة  ومتنا�صقة،  ملمو�صة  اأعمال  على  م�صتندة  �صاملة،  لمقاربة  ا�صتراتيجية  تحديد  اإن 

التما�صك والتعاون بين الم�صالح، هو وحده الذي ي�صتطيع اأن يوفر تطورا ملمو�صا في اإر�صاء المرتفق تجاه 

المرافق العمومية، على غرار الدول التي تعرف تجارب ناجحة في هذا المجال.

اإن الاإ�صكالية هي م�صاألة حكامة �صاملة قبل اأن تكون م�صاألة و�صائل. نف�س الميزانيات ونف�س الو�صائل الب�صرية 

المتوفرة حاليا قد ت�صمح، اإذا تم تح�صين الحكامة، بالقيام بال�صيء الكثير والاأف�صل في اتجاه تح�صين عي�س 

المواطن – المرتفق، �صيما ال�صكان في و�صعية ه�صة. 
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�صدور  منذ  قامت،  الاإدارات  من  عددا  اأن  بر�صى  والبيئي  والاجتماعي  الاإقت�صادي  المجل�س  �صجل  وقد 

التقرير المرحلي �صنة 2011، باتخاذ بع�س التدابير التي تلتقي مع مجموعة من اقتراحات المجل�س، ود�صنت 

بذلك لدورة �صالحة يتعين متابعتها، مع ال�صير نحو اإطار اأكثر �صمولية لاإجراء تحديث عميق لجميع المرافق، 

بفعالية وتما�صك. 

يوؤكد اإذن المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي خلا�صاته الاأولى ويغنيها في اإطار هذا التقرير، ويعر�صها 

�صمن التو�صيات التالية.

تو�ضيــات من اأجــل اإعــادة تاأ�ضي�س حكامــــة المرافـــق العموميـــة

اإن الانتظارات القوية لدى مواطنينا ت�صتدعي تغييرات فعلية ذات اأثر �صريع على حياتهم اليومية، غير اأنها على 

الخ�صو�س ت�صائل حكامة المرافق العمومية.

على  الممار�صات  ولاأف�صل  المغرب  في  العمومية  المرافق  لحكامة  الراهنة  الو�صعية  تحليل  على  اعتمادا 

مع  بتطابق  تو�صياته  ب�صياغة  والبيئي  والاجتماعي  الاقت�صادي  المجل�س  قام  والدولي،  الوطني  الم�صتويين 

المبادئ التي ت�صمن احترام الحقوق الاأ�صا�صية للمواطن-المرتفق، والتي تقوم عليها نجاعة المرافق العمومية. 

ومن المهم في البداية عر�س المبادئ الكبرى التي وجهت تفكير المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي 

في بعدها الكوني، ثم بعد ذلك على م�صتوى مقت�صيات د�صتور 2011 التي توؤطرها: 

الم�ضاواة/الإن�ضاف

يفر�س مبداأ الم�صاواة األا يكون هناك اأي نوع من الميز بين المرتفقين: يجب اأن يتمكن كل منهم من 

الا�صتفادة من خدمات الاإدارة، دون اأن يعاني في ذلك �صعوبة اأو ا�صت�صغارا ب�صبب و�صعه الاجتماعي 

اأو اإعاقته اأو مكان اإقامته اأو اأي �صبب اآخر متعلق بو�صعيته ال�صخ�صية اأو الفئة الاجتماعية التي ينتمي 

و�صعيات  تنوع  العمل ح�صب  اأ�صكال  بين  التمييز  المعاملة  وفي  الولوج  في  الم�صاواة  تمنع  لا  اإليها. 

المرتفقين وحاجاتهم، من اأجل محاربة اأوجه اللام�صاواة الاقت�صادية والاجتماعية. حينها يتم الحديث 

عن الاإن�صاف.

الا�صتمرارية

اإن الانقطاع المحتمل لخدمة عمومية معينة قد يف�صي اإلى تمييز بين الذين ي�صتفيدون من تلك الخدمة 

والذين حرموا منها، مما يمثل خرقا لمبداإ الم�صاواة. غير اأن هذه القاعدة هي اأي�صا تج�صيد لا�صتمرارية 

الدولة. اإن كل مرفق عمومي يجب اأن ي�صتغل بطريقة منتظمة ودون اأي انقطاع اإلا ما تن�س عليه القوانين 

القروية والاأحياء في  المناطق  المرتفقين وانتظاراتهم، حتى في  بها العمل، وح�صب حاجات  الجاري 

و�صعية �صعبة.
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التكيف/القابلية للتغير

يطابق  واأن  معها  يتكيف  باأن  مطالب  العمومي  المرفق  فاإن  العام،  ال�صالح  متطلبات  تتطور  حين 

التكنولوجيات الحديثة مع حاجات المرتفقين. واأمام هذه التطورات اأو التغيرات، يتعين على ال�صلطات 

تُعلم  اأن  ويمكنها  الوحدات(،  بع�س  هيكلة  اإعادة  اأو  حذف  اأو  )اإحداث  باختيارات  القيام  العمومية 

المرتفق ب�صرورة الخ�صوع للتغييرات التي يقت�صيها تكييف المرفق مع الم�صلحة العامة.

الولوجية

اإن الولوجية والب�صاطة اأ�صا�صيتان لكل مرفق مو�صوع لخدمة الجميع. ومن واجب الاإدارة اأن تجتهد في 

الا�صتجابة لطلبات لا تفتاأ تزداد عددا وتعقيدا وخ�صو�صية، مع العمل في الاآن ذاته على اإنتاج ن�صو�س 

وم�صاطر ي�صهل على المرتفق فهمها. فب�صاطة الاإجراءات الاإدارية وو�صوحها �صمان للحياد والم�صاواة 

واحترام القانون ونوعية علاقة المرتفق بالمرافق العمومية.

وي�صري الاأمر نف�صه على الولوجية الجغرافية. فمن واجب المرافق العمومية اأن تعمل على تاأمين تواجد 

اإداري لها على جميع التراب الوطني.

الحياد

ي�صمن الحياد للجميع الولوج الحر اإلى المرافق العمومية، ويقت�صي تجرد الاأعوان العموميين وحظر كل 

اأ�صكال الميز القائمة على قناعات �صيا�صية اأو فل�صفية اأو دينية ونقابية اأو مرتبطة بالاأ�صل الاجتماعي اأو 

الجن�س اأو الحالة ال�صحية اأو الاإعاقة اأو الاأ�صل العرقي.

ال�صفافية

مرتفق  لكل  بحقوقه.  المطالبة  اإمكانية  للمرتفق  وتوفر  العمومي،  المرفق  �صير  ال�صفافية ح�صن  ت�صمن 

الحق في الح�شول على المعلومات الخا�شة بن�شاط المرافق العمومية. ومن واجب الإدارة العمل على 

التوا�صل )عبر و�صائل الاإعلام والكتيبات والدلائل(. يجب اأن ي�صتطيع المرتفق، في حدود الت�صريع 

المرافق  على  يجب  كما  تخ�صه.  التي  والا�صمية  الاإدارية  الوثائق  على  الح�صول  العمل،  به  الجاري 

الطعن  وطرق  �صكايات  تقديم  اإمكانيات  على  تدله  واأن  اتخاذه،  تم  الذي  بالقرار  تخبره  اأن  العمومية 

المتاحة.

واإقرار  الدولة،  النجاعة على كل م�صتويات  للنتائج، وقيا�س مدى  تقييما مو�صوعيا  ال�صفافية تفر�س  اإن 

المحا�صبة. وهي �صمان لنجاعة المرفق العمومي ولكن اأي�صا لتحققه في الواقع.
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الثقة والوثوقية

تفر�س الثقة والوثوقية اأن يت�صرف الجميع، وفي كل الظروف، على اأ�صا�س اأنهم �صركاء مخل�صون لبع�صهم. 

فالمرتفق له الحق في الأمن القانوني وفي الوثوق في علاقته مع الإدارة. وطرق و�شروط ا�شتغال المرفق 

العمومي يجب اأن تكون محددة بو�صوح. كل قاعدة جديدة يجب اأن ت�صاحبها اإجراءات تتيح للمرتفق 

التكيف معها في اأف�صل الظروف.

يجب اأن تعرف الاإدارة كيف تعترف باأخطائها وتعمل على ت�صحيحها وت�صتنبط منها كل الخلا�صات المرتبطة 

بتقنين وتنظيم مرافقها اأو بتعوي�س المرتفقين المت�صررين. ويجب عليها اأن تقوم ب�صكل فوري بتنفيذ كل قرار 

ق�صائي يخ�صها، واأن تجعل ت�صورها لعلاقتها بالمرتفقين قائما على ال�صراكة والاحترام المتبادل.

في  حا�صما  معطى  تعد  العمومية  المرافق  وثوقية  فاإن  والاجتماعي،  الاقت�صادي  الم�صتوى  على  اأما 

مدى جاذبية المجالات الترابية. يعتبر اإ�صلاح المرافق العمومية عاملا حا�صما في النمو الاقت�صادي 

والتناف�صية العامة للبلاد.

المبادئ التي اأقرها الد�صتور

هذه المبادئ الاأ�صا�صية لحكامة المرافق العمومية من�صو�س عليها بو�صوح في الف�صول الثلاثة الاأولى 

عنوان  يحمل  والذي  منه  ع�صر  الثاني  الباب  بداية  في  الموجودة  و156(،  و155   154( الد�صتور  من 

عامة". مبادئ   - الجيدة  "الحكامة 
في  والمواطنين  المواطنات  بين  الم�صاواة  اأ�صا�س  على  العمومية  المرافق  تنظيم  يتم   :154 "الف�صل 
الولوج اإليها، والاإن�صاف في تغطية التراب الوطني، والا�صتمرارية في اأداء الخدمات. تخ�صع المرافق 

والقيم  للمبادئ  ت�صييرها  في  وتخ�صع  والم�صوؤولية،  والمحا�صبة  وال�صفافية  الجودة  لمعايير  العمومية 

الديمقراطية التي اأقرها الد�صتور.

155: يمار�س اأعوان المرافق العمومية وظائفهم، وفقا لمبادئ احترام القانون والحياد وال�صفافية  "الف�صل 
والنزاهة والم�صلحة العامة.

تتبعها.  وتوؤمن  واقتراحاتهم وتظلماتهم،  العمومية ملاحظات مرتفقيها،  المرافق  تتلقى   :156 "الف�صل 
العمل،  بها  الجاري  للقوانين  طبقا  العمومية،  للاأموال  تدبيرها  عن  الح�صاب  العمومية  المرافق  تقدم 

وتخ�صع في هذا ال�صاأن للمراقبة والتقييم."

على  التعاقدية  ال�صفة  اإ�صفاء  اإلى  يهدف  العمومية  للمرافق  ميثاقا  في�صن   ،)157( التالي  الف�صل  اأما 

التزامات الاإدارة تجاه المواطن:

الاإدارات  بت�صيير  المتعلقة  الجيدة  الحكامة  قواعد  العمومية  للمرافق  ميثاق  يحدد   :157 "الف�صل 
العمومية والجهات والجماعات الترابية الاأخرى والاأجهزة العمومية."
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للحكامة  نف�صها  هي  خا�صعة  العمومية،  المرافق  لتوجيه  مٌهيكلة  مرجعية  الاجتماعي:  الميثاق 

"الجيدة"
يطمح الميثاق الجتماعي الذي تم تبنيه في الرباط في 17 دجنبر 2012 اإلى "تقديم منهج يتيح الانتقال 

من منطوق الحقوق اإلى تفعيلها على �صكل اأهداف ملمو�صة، ثم تقييم تفعيل تلك الاأهداف بالاعتماد 

على موؤ�صرات دقيقة." وهو بالتالي يقترح مرجعية مُهيكلة لتوجيه المرافق العمومية.

التنمية  الم�صوؤولة،  "الحكامة  ال�صابع المخ�ص�س لمو�صوعة :  الق�صم  الميثاق الاجتماعي، في  اأن  بيد 

والاأمن الاقت�صادي والديمقراطية الاجتماعية"، ي�صير اإلى الطابع الاأفقي لهذه المو�صوعة، مع الاإ�صارة 

تحددها.  الموجهة" التي  للخطوط  الجيد  للتفعيل  ال�شرورية  والم�شل�شلات  ال�شروط  "ي�شرد  اأنه  اإلى 

وهو بذلك يعترف بالدور الحا�صم للحكامة الجيدة في احترام الحقوق الفردية والجماعية التي ين�س 

والاأهداف  الحقوق  ن�صيج  اأن  كما   ..." منه:  الاأخرى  ال�صتة  الاأق�صام  في  بها  النهو�س  على  الميثاق 

اإطار للحكامة  اإلى  اأي�صا، لكي يكون فعليا،  وموؤ�صرات التتبع التي تهيكل الميثاق الاجتماعي يحتاج 

يكون م�صوؤولا ب�صكل حقيقي."

تف�ضيل تو�ضيات المجل�س القت�ضادي والجتماعي والبيئي

تتمثل مهمة المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي في العمل على الخروج باقتراحات ملمو�صة، تقوم 

على تحليلات معمقة، مما يعطيها اإمكانية كبيرة للتطبيق الميداني وي�صمن لها اأثرا �صريعا على ظروف عي�س 

مواطنينا.

لذلك فاإن تو�صيات المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي حول هذا المو�صوع تم توجيهها نحو هدف 

اأول يتمثل في اإدماج المرافق داخل الاإدارات وفي ما بين الاإدارات، بهدف �صمان ولوج وحيد للمواطن 

اإلى الاإدارة من اأجل كل خدمة، في ظروف من ال�صرعة والا�صتقبال والم�صاواة والاإن�صاف وال�صفافية. تنبني 

هذه التو�صيات التي ت�صكل مجموعة �صاملة ومتما�صكة حول المحاور الخم�صة التالية:

الاإدارات  واأعمال  الاإ�صلاحات  لمجموع  الاأ�صا�س  بمثابة  تكون  �صاملة،  لمقاربة  ا�صتراتيجية  تحديد    .1

المكلفة بالمرافق العمومية؛

2.   تح�صين جاهزية المعلومة ووثوقيتها والولوج اإليها؛

3.   تب�صيط الاإجراءات والم�صاطر؛

4.   تنظيم ال�شتقبال، في احترام للمرتفق وانتظاراته، مع توفير �شروط الإن�شات وال�شت�شارة والطعن عند 

اللزوم؛

5.   اإعادة توجيه وت�صريع ا�صتراتيجية الحكومة الاإليكترونية، وتعميم اللجوء اإلى نزع ال�صبغة المادية عن 

الم�صاطر.
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1.      ر�ضم ا�ضتراتيجية �ضاملة لحكامة المرافق العمومية

اإلى  ت�صتند  �صاملة،  لمقاربة  ا�صتراتيجية  و�صع  هذه  العمومية  المرافق  تاأ�صي�س حكامة  اإعادة  عملية  تقت�صي 

اأثرها على جودة المرافق العمومية، مع  اأعمال من�صقة تن�صيقا جيدا، من اأجل �صمان ان�صجامها والرفع من 

جعل المواطنين والمقاولات وباقي المرتفقين في �صميم توجهات كل المرافق. وهذا يقت�صي منظورا يقوم 

على تعبئة �صاملة ومن�صجمة وغير منف�صلة لمجموع المرافق العمومية.

اإ�صلاح ا�صتراتيجي تكون قيادته تحت اإ�صراف رئي�س الحكومة

ال�صل�صلة  انقطاع في  العمومية، دون  المرافق  وان�صجام مجموع  واإندماج  واأفقية  اأجل �صمان تما�صك  من 

ولا ت�صادم بين الكفاءات، يو�صي المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي بقيادة تكون تحت ال�صلطة 

المبا�صرة لرئي�س الحكومة. لا يتعلق الاأمر باإحداث كيان جديد اأو بنية قانونية جديدة، بل بهيئة تجمع بين 

الم�صوؤولين والكفاءات المعنية بحكامة المرافق العمومية.

وفي احترام لمهمات و�صلاحيات مختلف الاإدارات، يجب اأن تتوفر هذه الهيئة على الو�صائل ال�صرورية، 

مع ال�شتفادة من اإ�شهام الكفاءات والنخراط الفعلي لكبار الم�شوؤولين القطاعيين، �شواء على الم�شتوى 

ال�صيا�صي اأم العملياتي، مع تفادي منطق الا�صتغال العمودي المنغلق على نف�صه، لفائدة منطق اأفقي في 

اإدارة على حدة( كما في الخارج )العلاقات ما بين الاإدارات المختلفة  الداخل )العلاقات داخل كل 

وعلاقات الاإدارة مع المحيط الخارجي(.

ميثاق المرافق العمومية

ين�س د�صتور 2011، في الف�صل 157 على اأن التزام المرافق العمومية باحترام المواطنين والمرتفقين يجب 

اأن يتم تج�صيده  من خلال اإ�صدار ميثاق للمرافق العمومية. 

المرافق  مع  المواطن  علاقات  تحكم  اأن  ينبغي  التي  الكونية  المبادئ  على  الميثاق  هذا  ين�س  �صوف 

العمومية، كما هي محددة في الف�صول 154 و155 و156 من الد�صتور. يجب اأن يعمل هذا الميثاق على 

من  الاإدارة،  وتحديث  لتح�صين  دائمة  اأداة  ي�صكل  واأن  الم�صتدامة،  والتنمية  الجيدة  بالحكامة  النهو�س 

اأجل تمكين المرتفق من خدمة متلائمة مع حاجاته، في احترام لحقوقه وكرامته وخ�صو�صيته.

وينبغي للميثاق كذلك اأن يحترم مرجعية الحقوق كما حددها الميثاق الاجتماعي ال�صادر عن المجل�س 

العامة  المقت�صيات  على  ينبني  اأن  له  ينبغي  كما   ،2011 دجنبر  في  والبيئي  والاجتماعي  الاقت�صادي 

المتعلقة بواجبات ودور المرافق العمومية، بهدف اإر�صاء وتح�صين �صورتها وم�صداقيتها وم�صروعيتها لدى 

اأثناء  العموميين  الاأعوان  ب�صلوك  تتعلق  مقت�صيات  اأ�صا�س  على  كذلك  ولكن  والمرتفقين،  المواطنين 

ممار�صتهم لمهامهم، وبالت�صريع، وبالاأجهزة والاآليات، وكذا باأدوات المراقبة والتتبع.
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كما اأن الت�صور المتعلق بميثاق المرافق العمومية يجب اأن ي�صمن من جهة اأخرى التوازن العادل بين 

حقوق الاأعوان وم�صالح ال�صلطة وحاجيات المواطنين وم�صتعملي المرافق العمومية.

اإن هذا الميثاق والن�صو�س التي تحدده وتعمل على تفعيله ت�صكل كلها عمادا من اأعمدة الا�صتراتيجية 

الموجهة لاإ�صلاح المرافق العمومية وحكامتها.

ف وحيد اإحداث مُعرِّ

من اأجل اإر�صاء مقاربة �صاملة، ي�صتلزم و�صع الاأ�ص�س ال�صرورية للرفع من جودة المرافق العمومية، عبر فتح 

قنوات التوا�صل في ما بينها والتخفيف من الاأعباء التي ي�صطر المرتفقون اإلى تحملها )من اأعباء مادية 

عندما  وخ�شو�شا  عمومي،  مرفق  اإلى  لجاأوا  كلما  النف�شية(،  وال�شغوط  الإدارية  بالآجال  تت�شل  واأخرى 

يقت�صي عمل هذا المرفق تدخل اإدارات متعددة.

اإن الهدف المراد بلوغه )في اأجل تحدده ال�صلطات العمومية وتعلن عنه(، والذي �صتقوم عليه عملية اإعادة 

المرافق  م�صتعملي  اأحد  معينة  اإدارة  مطالبة  اإلى عدم  القانون،  وبقوة  يف�صي   اأن  الم�صاطر، يجب  هيكلة 

العمومية بوثائق تنتجها اإدارة اأخرى. 

اإن بلوغ هذا الهدف المر�صوم يقت�صي وفي اأجل قريب و�صع تدابير من �صاأنها اإ�صفاء مزيد من ال�صلا�صة 

الولوج  لتب�صيط وت�صهيل  اإمكانيات حقيقية  فتح  ثمة  بينها، ومن  ما  الاإدارات وفي  التوا�صل داخل  على 

اإلى المرافق العمومية. ويو�صى في هذا ال�صدد بالاإ�صراع في اإر�صاء اأ�ص�س مُعرف وحيد يمنح لكل مواطن 

)منذ ميلاده(، يكون �صالحا للا�صتعمال بالن�صبة لجميع العلاقات بين المواطن والاإدارة. و�صوف ت�صتعمله 

التي  المعالجة  وعمليات  المعطيات  لتدعيم  بينها  ما  في  التوا�صل  في  الاإدارات  كذلك  الحال  بطبيعة 

تف�صي في نهاية الم�صطرة اإلى ت�صليم الخدمة الواحدة.

لتوفير  اللازمة  المعطيات  اإلى  �صريع  ولوج  باإتاحة  الاإدارات،  بين  التوا�صل  ت�صهيل  هو  الهدف  اأن  ذلك 

خدمة معينة لاأحد المواطنين )دون الذهاب اإلى حد مَركَزة كل المعطيات والمعلومات المتعلقة بالمواطن 

المعني(، في احترام تام للحق في الحياة الخا�صة، ومع �صمان �صرية المعلومات ال�صخ�صية.

التدبير ذاته على المقاولات، وذلك من خلال �صجل وطني للمقاولات، يدمج معرفا  اأن ينطبق  ويجب 

م�صتركا ما بين كل الاإدارات. وهذا المعرف، مثله في ذلك مثل معرف المواطن، من �صاأنه اأن يتيح التقائية 

اأكبر بين الم�صاطر التي تتدخل فيها عدة اإدارات قطاعية من اأجل اإنجاز نف�س اإجراء.

من جهة اأخرى، ول�صمان الا�صتمرارية لهذا التدبير، وفي �صياق ا�صتغلال الاأنظمة القائمة، يمكن لمختلف 

الاإدارات الاإبقاء ب�صفة موازية على تدبير قواعد معطيات التعريف الخا�صة بها، مع اإقامة الرابط بينها وبين 

المعرف الوحيد الم�صترك.
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المعطيات  جميع  اإلى  الولوج  في  للحق  ذاته،  الاآن  في  الم�صترك،  و/اأو  الوحيد  المعرف  و�صي�صتجيب 

الا�صمية، اأيا كان ال�صجل اأو الاإدارة التي توجد بحوزتها تلك المعطيات، مما يتيح تطبيقا فعليا للمقت�صيات 

المن�صو�س عليها في القانون 08-09 الذي تم و�صعه لهذا الغر�س.

اإ�صافة اإلى ذلك، فاإن تلك ال�صجلات، اإذ تركز المعطيات وتتيح تتبع كل تغيير في و�صعية ال�صخ�س )ذاتيا 

كان اأم معنويا(، �صتمثل اأن�صب قاعدة للتحليل والم�صاعدة على توجيه القرارات ال�صيا�صية. وب�صفة خا�صة، 

فاإنها �صت�صهل ب�صكل اأكبر وتزيد من فعالية توجيه الخدمات الخا�صة بفئات محددة )من مثل الم�صاعدات 

المبا�صرة والمقا�صة والتغطية ال�صحية والتربية...(.

مر�صد لتقييم مو�صوعي للاأعمال

اأن  يجب  المحددة،  الاآجال  داخل  المرجوة  النتائج  العمومية  للمرافق  المن�صود  التغيير  يحقق  ولكي 

تتوفر  اأن  ينبغي  لذلك  المح�صلة.  والنتائج  به  القيام  الذي جرى  للعمل  وتقييم مو�صوعي  تتبع  ي�صاحبه 

الحقوق  مع  التقائيته  وم�صتوى  نجاعته  قيا�س  تتيح  التي  ال�صرورية  والاأدوات  الو�صائل  الاإ�صلاح  لقيادة 

والقواعد والمبادئ المن�صو�س عليها في ميثاق المرافق العمومية.

وكل  المرافق  كل  على  ينطبق  الذي  العمومية،  والاأعمال  ال�صيا�صات  بتقييم  المتعلق  المبداأ  هذا  اإن 

الم�صتويات، هو �صمان لفعالية الحكامة الجيدة للمرافق العمومية، ولكن اأي�صا لقابليتها للتحقيق.

الحكامة  اأهداف  احترام  على  وال�صهر  المنهج،  هذا  وا�صتمرارية  تحقق  عملية  �صمان  اأجل  ومن  عمليا، 

وقواعدها، يتعين و�صع ن�س تنظيمي ملائم يلزم كل اإدارة  باإر�صاء موؤ�صرات، مع نظام للقيا�س يتيح التحقق 

بطريقة دقيقة وموثوقة من جودة الخدمات المكلفة بها الاإدارة المعنية.

باإعداد الاأدوات والو�صائل اللازمة  اإحداث مر�صد يتم تخ�صي�صه لتتبع هذا الاإجراء، يكون مكلفا  يجب 

لتجميع المعطيات ال�صادرة عن مختلف الاإدارات، وتكميلها كلما لزم ذلك، من خلال تحقيقات تقي�س 

درجة الر�صا في الميدان، وا�صتخلا�س تحليلات �صائبة منها، بهدف و�صع ح�صيلة دورية لجودة المرافق 

العمومية وتطورها.

ا�صتراتيجية وخطط  المعنية في مرحلة ت�صور  واأعوان الاإدارات  اإ�صراك م�صوؤولي  اأي�صا  المهم  اأنه من  كما 

العمل التحديث، �صيما من خلال الدرا�صات وتجميع للمعطيات عن انطباعهم حول الاإ�صكاليات، وكذا 

الاقتراحات التي يقدمونها من اأجل الاإجابة عليها.

والاإدارة  المرفق  وح�صب  طبيعتها  ح�صب  مف�صلة  الطريقة،  بهذه  اإنتاجها  �صيجري  التي  التحليلات  اإن 

اأف�صل  للبناء على  اأي�صا  للقيا�س، ولكن  لي�س فح�صب  اأداة حقيقية،  �صتمثل  المحلية،  والجماعة  والجهة 

الممار�صات، والتحفيز عبر المثال، وتحديد م�صادر الاحتبا�س وكذا فر�س التح�صين.
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2.      تح�ضين الولوج اإلى المعلومة

ين�س الد�صتور على حق المواطن في الح�صول على المعلومات ب�صكل وا�صع، بحيث لا تحده اإلا الحالات 

والمعطيات  الاإدارية  الوثائق  اإلى  المواطنين  بولوج  خا�س  قانون  �صاأن  ومن  القانون.  في  عليها  المن�صو�س 

يحدد  كما  الاإدارة،  والتزامات  قواعد  القانون  ذلك  ويحدد  منهجيا.  الولوج  ذلك  جعل  يتيح  اأن  العمومية 

الحالات المن�صو�س عليها �صراحة، التي يمكن فيها عدم تطبيق تلك القواعد.

ومن اأجل �صمان هذا الحق، ينبغي اأن تكون م�صاطر الولوج اإلى المرافق العمومية محددة بو�صوح، ومجمعة 

على  وتكون  متعددة،  ال�صرورة  عند  الولوج  و�صائل  وتكون  اإليها.  الولوج  للمواطنين  ت�صهل  مرجعية  في 

الخ�شو�ص مكيفة ح�شب ت�شنيف للفئات يتيح ال�شتجابة ل�شروط وقدرات مختلف المواطنين والمرتفقين 

الم�صتفيدين.

ويجري بهذه ال�صاكلة ن�صر الم�صاطر الموحدة، وخ�صو�صا في مقرات المرافق المعنية، وت�صتفيد تلك الم�صاطر، 

بقوة القانون، من طابع الاإلزام لاأعوان الاإدارة )يبين التحقيق اأن 97 بالمائة من المواطنين، و95 بالمائة من 

المقاولات، و98 بالمائة من المغاربة المقيمين بالخارج يرون اأن هذا الاإجراء هام اأو هام جدا(.

ومن اأجل مزيد من ت�صهيل ح�صول المرتفقين على المعلومة، يجب ن�صر دليل لحقوق المواطن والتزاماته 

قبل  من  الدليل  هذا  ا�صتعمال  ويجري  الات�صال.  قنوات  مختلف  من خلال  الجميع،  اإ�صارة  رهن  وو�صعه 

المواطنين والمرتفقين، ويكون ملزما للاإدارة، مع توفير الو�صائل الكفيلة بجعل ذلك الاإلزام اإجرائيا وفوريا. 

ت�صور  لذلك  ويجب  المدنية.  بالف�صائل  وتوعيتهم  المرتفقين  لتربية  منه  كبيرا  ق�صما  الدليل  يخ�ص�س  كما 

حملات توا�صلية واإعلامية يجري ن�صرها ح�صب الفئات الم�صتهدفة، مع ا�صتعمال و�صائل الاإعلام الملائمة 

لكل فئة من هذه الفئات. 

تعتبر ال�شفافية والولوج اإلى المعلومة بمثابة �شرط ل�شمان الحقوق، وو�شيلة لت�شهيل الحوار والت�شاور، ولكن 

كذلك اأداة لتج�شيد الحق الد�شتوري الممنوح للمواطنين في القدرة على مراقبة ن�شاط المرافق العمومية.

اأن يكون التفاعل عبر مواقع وبوابات الاإدارات فعليا، مع معالجة الر�صائل الاإليكترونية التي يوجهها  يجب 

الو�صيلة.  هذه  عبر  يقدموها  اأن  يمكن  التي  والت�صاوؤلات  الطلبات  على  حقيقية  اأجوبة  وتقديم  المرتفقون، 

ويجب اأن تكون الاآجال الق�صوى التي ت�صتطيع الاإدارة الالتزام بها للجواب معلنة ومحترمة.

3.      تب�ضيط الإجراءات والم�ضاطر و�ضمان �ضبل الطعن

تبين الدرا�صة اأن 96 بالمائة من المواطنين و96 بالمائة من المقاولات و98 بالمائة من المغاربة المقيمين 

بالخارج يرون اأن هذا الاإجراء هام اأو هام جدا.
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اإن الخدمة المقدمة اإلى المرتفق تعتبر في حد ذاتها الغاية المتوخاة من الن�شاط الإداري، وينبغي لذلك اأن 

تتم تلك الخدمة في احترام تام للقانون، مع ال�صرعة والفعالية. ولا ينبغي اأن يتحمل المرتفق عبء الاإكراهات 

الداخلية للاإدارة، ويجب على المرافق العمومية اأن تجتهد با�صتمرار في البحث عن الو�صائل والتح�صينات 

من اأجل تخفيف الم�صاعي والاإجراءات التي ينبغي ا�صتكمالها من طرف المرتفقين لللا�صتفادة من مرفق اأو 

خدمة معينة. فجهود التب�صيط والتو�صيح الاإداري تعد بالفعل رافعة رئي�صية لتح�صين علاقة المرافق العمومية 

بمرتفقيها.

المخاطر:  بتدبير  المتعلقة  للعقليات وللاإجراءات  يقت�صي تطورا  الفعالية وال�صرعة  اإلى تحقيق  ال�صعي  هذا 

يتعلق الاأمر بالانتقال من مراقبة قبلية منهجية، تر�صم حدود ت�صور الم�صاطر وتزرع بذور التعقيد، اإلى تدبير 

بعدي للمخاطر التي يجب تحديدها وتقييمها، مع و�صع اإجراءات لتدبيرها. فالخدمة المقدمة اإلى المرتفق 

في اأمثل الظروف يجب اأن تكون على الدوام الهدف الرئي�س من مهمة المرافق العمومية.

في هذا المنظور الرامي اإلى تب�صيط الاإجراءات ل�صالح المرتفق، يعتبر المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي 

والبيئي اأن الكثير من الخدمات التي تقدمها الاإدارة والجماعات المحلية – والتي لا تدخل في مهماتها 

الرئي�صة، مثل الاإ�صهاد على �صحة الاإم�صاءات، اأو ت�صليم �صهادات الحياة، اأو ا�صتخلا�س الوجيبات، وكذا 

بع�س الاأعمال الاإدارية التي تمثل عبئا على المرتفقين والاإدارة معا – من �صانها اأن ت�صبح اأكثر فعالية و�صرعة 

واأمثل ا�صتعمالا للو�صائل اإذا تمت المبادرة اإلى تفوي�صها في اأقرب الاآجال اإلى مقدمي خدمات جديرين 

اأو  الخدمة  بجودة  م�س  اأي  ذلك  ينجم عن  اأن  دون  والموثقين(،  والبنوك  البريد  وكالات  مثل  )من  بالثقة 

بحقوق المواطنين.

المرتفق  يقدم  باأن  بالاكتفاء  عنها  الا�صتعا�صة  فيمكن  للوثائق،  ال�صم�صية  ال�صور  مطابقة  على  الاإ�صهاد  اأما 

الوثيقة الاأ�صل اإلى الموظف العمومي الم�صوؤول عن المرفق الذي يطلب �صورة الوثيقة المعنية.

ودائما في اإطار منظور التب�صيط، يمكن للدولة اأن توحد قناة الاأداء بالن�صبة لكل الاأعمال التي تتطلب اأداء 

)مثل ال�صرائب والر�صوم، والغرامات والعقوبات المالية، وحقوق الت�صجيل والتنبر، والر�صوم الق�صائية وما اإلى 

ذلك(، واأن تفو�س تدبيرها، بطريقة مفيدة، اإلى مقدمي خدمات جديرين بالثقة من قبيل اأولئك المذكورين 

اأعلاه، على �صبيل المثال. فبع�صهم يتوفر على �صبكة اأكثر كثافة وبالتالي اأ�صهل ولوجا من البنيات الاإدارية 

المتخ�ص�صة، وخ�صو�صا في الو�صط القروي وفي هوام�س المدن.

لقد اأ�شحت اأنماط جديدة من اأداء حقوق الدولة والأجهزة العمومية ممكنة بف�شل مجموع القنوات التي 

جاءت بها تكنولوجيات الإعلام الحديثة، وقد بينت التجارب، بما في ذلك في المغرب، فعالية هذه الأنماط 

الجديدة، كما بينت الربح الذي يتيح ا�صتخدامها تحقيقه في الوقت والمال �صواء بالن�صبة اإلى الاإدارة اأم اإلى 

المرتفق.
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الاطلاع على درجة تقدم الم�صاطر، و�صمان اإمكانية الطعن

الح�صول على معلومات حول درجة  للمرتفق  تتيح  اأن  العمومية  ال�صلطات  ت�صعها  التي  للو�صائل  ينبغي 

تقدم الم�صطرة التي با�صرها، كما يجب على المرافق العمومية اأن تخبره بمبررات القرار الذي تم اتخاذه، 

واأن تر�صده اإلى اإمكانات تقديم ال�صكايات وطرق الطعن التي باإمكانه الا�صتفادة منها. ويجب كذلك اأن 

تكون اآجال الجواب محددة بو�صوح، مع التن�صي�س عند ال�صرورة على عقوبات في حال عدم احترام هذا 

الحق و/اأو في حال ال�صطط.

تبعا لذلك يجب اأن يتم و�صع مكتب للطعن ي�صار اإلى مكانه بو�صوح، مع موظفين مخ�ص�صين لهذه الغاية، 

موؤهلين لمعالجة ال�صكايات واتخاذ القرارات اللازمة، وذلك في الاأماكن ذاتها التي يتم تقديم الخدمات 

فيها. كما اأنه يجب تعميم و�صع �صجلات )باأ�صكال مختلفة، من بوابة اإليكترونية وورق و�صندوق لاإيداع 

ال�صكايات(، لتلقي ال�صكايات اأو الاقتراحات التي لا �صك اأن معالجتها واأخذها بعين الاعتبار �صي�صاهمان 

في تح�صين المرفق والخدمة.

ومن اأجل تح�صين فعالية وو�صوح هيئات الو�صاطة )كموؤ�ص�صة الو�صيط والمجل�س الوطني لحقوق الاإن�صان 

والهيئة المركزية للوقاية من الر�صوة...(، يجب دعم �صلاحيات هذه الهيئات، عبر تزويدها على الخ�صو�س 

لا  الذين  الموظفين  حق  في  عقوبات  باقتراح  ال�صرورة  عند  والتقدم  العمومية  المرافق  م�صاءلة  ب�صلطة 

اأجل حكامة للمرافق العمومية، تكون من�صجمة مع المبادئ  يحترمون المعايير والقواعد المو�صوعة من 

التي يمليها الد�صتور والقوانين الجاري بها العمل.

وفي كل  للو�صاطة.  م�صتويات لاممركزة  اإحداث  عبر  الهيئات  هذه  اإلى  المرتفق  ولوج  تح�صين  ويمكن 

اأنهم  يعتبرون  الذين  للمرتفقين  ت�صلم  اأن  الاإدارة  المعني، يجب على  الو�صاطة  واأيا كان جهاز  الحالات، 

بحجج  ومدعومة  دقيقية  وتبريرات  اأجوبة  ال�صلطة،  ا�صتعمال  في  ل�صطط  �صحايا  كانوا  اأو  ل�صرر  تعر�صوا 

للقرارات التي اتخذتها.

واأيا كانت الاإ�صلاحات التي يجري اإطلاقها في مجال حكامة المرافق العمومية، فاإن تحققها في الواقع 

لن يكون تاما اإلا اإذا كان اإ�صلاح الق�صاء هو اأي�صا فعليا وتاما. فبدون ق�صاء ناجع، �صتبقى مخاطر الانزلاق 

ومن  وكبيرة،  قائمة  العمومية  المرافق  تدبير  مجال  في  الجديدة  والا�صتراتيجية  التوجهات  تطبيق  وعدم 

�صاأنها تقوي�س عملية الاإ�صلاح برمتها. 

4.      تح�ضين ال�ضتقبال

يتعلق الاأمر بتزويد جميع المرافق العمومية باأدوات وطرق تنظيمية، تقوم على مرجعية م�صتركة تدمج مبادئ 

النجاعة وال�صفافية والم�صاواة بين المرتفقين، من اأجل تح�صين �صريع وفعلي لطرق ا�صتغال تلك المرافق، 

وجعلها من�صجمة ومنطقية، وذلك دائما في م�صلحة المرتفق، مع الحد من مخاطر الزبونية والر�صوة.
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ا�صتكمال  في  الاإداريين  الاأعوان  م�صاعدة  على  الح�صول  والمرتفقين  المواطنين  باإمكان  يكون  اأن  يجب 

الاإجراءات التي تخ�صهم. ويجب اأن يكون الم�صتخدمون موؤهلين ومكونين في الا�صتقبال وفي تدبير العلاقة 

مع المرتفقين، واأن ي�صتفيدوا من التاأطير والتكوين ال�صروريين لي�صتطيعوا التاأقلم ب�صهولة ودون ميز مع الفئات 

المختلفة من المرتفقين الذين يطلبون خدماتهم.

الف�شاءات  مثل:  موحدة،  بطريقة  معتمدة  و�شروط  لمعايير  احترام  في  ال�شتقبال  تنظيم  يتم  اأن  يجب 

المخ�ص�صة، ذات الولوج  ال�صهل والوا�صح، المهيكلة والم�صار اإلى مكانها؛ اإجبارية حمل ال�صارة؛ الموزعات 

الاآلية للتذاكر لتدبير الانتظار، طبقا لمبداإ الم�صاواة؛ تحديد المواعيد مع توزيعها زمنيا بما يقل�س من حجم 

بالمائة من  بالمائة من المقاولات و96  بالمائة من المواطنين و87   90 اأن  �صفوف الانتظار )تبين الدرا�صة 

المغاربة المقيمين بالخارج يرون اأن هذا الاإجراء هام اأو هام جدا(، وما اإلى ذلك. اإن تو�صيح الم�صاطر وتدبير 

الم�صروعة  الزبوني والامتيازات غير  اأن يحد من مخاطر الانزلاق  �صاأنه  العمومية من  اإطار تقديم الخدمات 

واللجوء اإلى الر�صوة.

ويمكن مع ذلك اتخاذ بع�س التدابير محددة الاأهداف باتجاه فئات خا�صة و/اأو تعاني من اله�صا�صة، بموجب 

مبداإ الميز الاإيجابي والاإن�صاف:

لفائدة المعاقين، بحكم اأن الولوج اإلى المرفق العمومي ي�صعب عليهم. ولذلك فهم بحاجة اإلى مواكبة  •

القيام  اأجل  من  الاأولوية(  ويعطونهم  بهم  يتكفلون  لهم،  مخ�ص�صين  )م�صتخدمين  و�صخ�صية  خا�صة 

بواجبهم كمواطنين ولكن اأي�صا من اأجل الا�صتفادة من حقوقهم )مبداأ الولوجية(؛

عن  • ليف�صحوا  الانتباه  من  اأكبر  قدر  اإلى  بحاجة  اأنهم  بحكم  القراءة،  عن  والعاجزين  الاأميين  لفائدة 

حاجتهم كي يفهمها الموظف ويواكبهم وي�صرح لهم الم�صاطر والو�صيلة التي تمكنهم من الولوج اإليها. 

توعية  على  العمل  ويجب  المرافق.  داخل  م�صارهم  ي�صهل  اأن  الاإي�صاحية  ال�صور  ويمكن لا�صتعمال 

الاأعوان بخ�صو�صية التكفل بهذه الفئة، واأن يبدوا نحوهم عن �صلوك بيداغوجي، في احترام للكرامة 

ومبداإ الحياد؛

اأن بعدها عن المرافق العمومية يجعل ولوج  • لفائدة ال�صاكنة البعيدة عن المراكز / المعزولة، بحكم 

الم�صاواة  اأي�صا  ولكن  الولوجية،  )مبداأ  تهمي�صها  اإلى  يف�صي  مما  ومكلفا،  عليها  �صعبا  المرافق  تلك 

للو�صائل،  الم�صترك  الا�صتعمال  �صكل  تتخذ  اأن  للقرب  عمومية  لمرافق  ويمكن  والا�صتمرارية(. 

نزع  باأن  للم�صالح، علما  اإلى تجميع  تنظيم وظيفية تف�صي  اإعادة  الوحيدة، وحتى عمليات  ال�صبابيك 

ال�صبغة المادية عن الخدمات، علاوة على انفتاحها على مقدمي خدمات جديرين بالثقة، من �صاأنه اأن 

يقدم اأجوبة اأكثر نجاعة لتلك ال�صاكنة، التي يمكنها اآنذاك الاعتماد على اأقارب اأو معارف اأو خدمات 

و�صطاء القرب؛
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لفائدة المقاولات: ففي �صياق تناف�صي يتطلب من مقاولاتنا قدرا كبيرا من المرونة، لا ينبغي اأن تعاني  •

هذه المقاولات من اآجال اإدارية غير متلائمة مع متطلب المناف�صة، والتي قد تعر�س للخطر قدرتها على 

رد الفعل الاقت�صادي. وبالتالي يتعين التفكير في و�صع م�صاطر �صريعة ومدرو�صة بدقة، يمكن في بع�س 

الحالات اقتراحها بالموازاة مع ال�صبل التقليدية، بطريقة اختيارية وموؤدى عنها.

اإذا كان من الطبيعي اأن تدعم المجموعة – عملا بمبداإ الت�صامن – منطق الميز الاإيجابي ل�صالح المواطنين 

ذوي الاحتياجات الخا�صة، كما هو مبين اأعلاه، فاإن الحاجات المترتبة على �صرورة دعم تناف�صية المقاولات 

لا ينبغي اإ�صباعها على ح�صاب جودة المرافق المجانية والمفتوحة في وجه جميع المواطنين، كما لا ينبغي 

ر مطالبةُ الم�صتفيدين من تلك الم�صاطر 
َّ
اأن تتحمل المجموعة عبئها. ولذلك �صيكون من المن�صف والمبر

يتعلق  ما  الخ�صو�س في  �صبيل ذلك، وعلى  الاإدارة في  تتحملها  التي  الزائدة  التكاليف  بتحمل  الم�صرعة 

بعمليات التهيئة، وزيادة اأعداد الم�صتخدمين وكل و�صيلة اأخرى �صرورية لتدبير تلك الم�صاطر )وقد بينت 

الاأبحاث الميدانية التي تم اإجراوؤها مع المقاولات اأن هناك ميلا وا�صعا اإلى تبني هذه المبادئ(.

5.      ت�ضريع وتيرة ا�ضتراتيجية الحكومة الإليكترونية، وتعميم اللجوء اإلى
              نزع ال�ضبغة المادية عن الم�ضاطر

تبين الدرا�صة المقارنة التي اأجراها المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي لدى بلدان منخرطة انخراطا 

مجال  في  البلدان  تلك  في  تحقيقها  تم  نوعية  قفزة  هناك  اأن  الاإليكترونية،  للحكومة  ا�صتراتيجية  في  قويا 

تح�صين حكامة المرافق العمومية واإر�صاء المواطنين. فنزع ال�صبغة المادية يعني التحكم تحكما اأمثل في 

الم�صل�صلات وفي كثير من الاأحيان في الكلفة اأي�صا، وفي نهاية المطاف خدمة اأف�صل للمرتفقين.

اأو�صى  الدولية،  المقارنة  وللدرا�صات  المجال  هذا  في  للمغرب  الما�صية  للتجارب  الاعتبار  بعين  واأخذا 

المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي، منذ تقريره المرحلي، باإحداث وكالة ملحقة برئي�س الحكومة، 

�صم  عبر  الاإليكترونية،  الحكومة  لا�صتراتيجية  التتبع  وتاأمين  الان�صجام  تحقيق  على  بال�صهر  مكلفة  تكون 

الفكرة من  اأحرزت  وقد  المعنيين.  ال�صركاء  وباقي  الوزارات  قبل مختلف  المتخذة من  المبادرات  وعقلنة 

يومها تقدما، حيث اأطلقت الحكومة، من خلال "المجل�س الوطني لتقنيات الاإعلام والمجتمع الرقمي"، 

درا�صة من اأجل اإحداث الوكالة.

ودون هذه الطريقة في الحكامة، فاإن المغرب �صيظل دون �صك يعاني من �صعف في اإعادة تاأطير وقيادة برنامج 

للحكومة الاإليكترونية ينبغي له اأن يخرج من المقاربة القطاعية لي�صتعي�س عنها بمقاربة �صاملة ومتحكم فيها. 

فاإذا تم الفوز بهذا الرهان اأمكن للبلاد اأن تحقق الطموح الذي طالما اأعلنت عنه، في الالتحاق بركب البلدان 

التي تحقق اأكبر ا�صتفادة من تقنيات الاإعلام والتوا�صل، والتي تجعل من تلك التقنيات رافعة حقيقية تتيح 

في الاآن ذاته اإر�صاء الانتظارات الم�صروعة لمواطنيها، والا�صتجابة لمتطلبات التناف�صية ال�صاملة لاقت�صادها.
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الاإلكترونية  للمواقع  �صريعة  وتجان�س  �صياغة  باإعادة  والبيئي  والاجتماعي  الاقت�صادي  المجل�س  يو�صي 

وهذا  والمرتفقين.  المواطنين  وبين  الاإدارة  بين  توا�صلية  لا�صتراتيجية  احترام  في  الحكومية،  والبوابات 

يقت�صي و�صع مرجعية موحدة و�صهلة الولوج على الخط، للم�صاطر ولولوج المرفق العمومي.

الخط  والتتبع على  الاإنترنت،  الوثائق عبر  الخط، وطلب  والاأداء على  الت�صاريح  الحالية، مثل  الاأورا�س  اإن 

وت�صريعها  جميعا  توحيدها  على  العمل  ينبغي  نف�صها،  القناة  عبر  المواعيد  واأخذ  الملفات،  تقدم  لو�صعية 

وتعميمها.

يجب العمل على اأن تكون الخدمات القائمة والم�صتغلة مفتوحة اأمام كل ال�صاكنة المعنية.

يجب اأن يكون تاأمين المعطيات ال�صخ�صية، طبقا للقانون 08-09 حول حماية المعطيات ال�صخ�صية، مدمجا 

وفعليا في كل مبادرات وتطورات م�صعى الحكومة الاإليكترونية.

مقدمي  من  �صبكات  عبر  الدولة،  اأداءات  لكل  وحيدة  قناة  و�صع  اإمكانية  اأجراأة  على  �صريعا  العمل  يجب 

الخدمات الجديرين بالثقة، اأو من خلال �صبابيك اإلكترونية اأو مع فاعلين اآخرين )من قبيل البنوك ووكالات 

البريد والموثقين...(.

خاتمة

اأمام التفاوت القائم بين التن�صي�س على حقوق المواطنين، الموؤكد عليها بو�صوح في الد�صتور )الف�صول 154 

اإلى المرافق العمومية،  اليومي الذي يعي�صه المواطنون والمرتفقون عند اللجوء  الواقع  و155 و156(، وبين 

بين  المطابقة  تحقيق  لت�صريع  الم�صتعجلة  ال�صرورة  والبيئي على  والاجتماعي  الاقت�صادي  المجل�س  ي�صدد 

بهذا  المدمجة  والقواعد  بالمبادئ  يو�صي  والمجل�س  الد�صتوري.  الن�س  ومنطوق  روح  وبين  المرافق  تلك 

ال�صدد في مرجعية الميثاق الاجتماعي المتبنى من قبل الجمع العام للمجل�س في 17 دجنبر 2011.

من  يمكن  بما  العمومية،  المرافق  لحكامة  تاأ�صي�س  اإعادة  �صوب  التوجه  يتم  اأن  ذلك  اأجل  من  ويتعين 

الا�صتجابة الفعالة للانتظارات القوية والم�صروعة لل�صاكنة، وهي الانتظارات التي ازدادت بطبيعة الحال حدة 

اإلى ما �صهدته ال�صنوات الاأخيرة من تطور ل�صياق جهوي ودولي اأ�صبح اأكثر ح�صا�صية من ذي قبل  بالنظر 

لهذه الاإ�صكالية.

جاءت  الاأحيان،  اأغلب  في  قطاعية  مقاربة  ح�صب  القطاعات،  مختلف  اأطلقتها  التي  الاإ�صلاحات  اأن  رغم 

نتائج �صعيفة.  اإلى  اأنها لم تف�س �صوى  اإلا  التغيير،  العمومية ل�صالح  ال�صلطات  ترجمة لاإرادة حقيقية لدى 

ودرجة عدم ر�صا المرتفقين، كما تتبين من نتائج البحوث الميدانية الاأخيرة التي تم اإجراوؤها في المو�صوع 

لح�صاب المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي، هي في م�صتوى الانتظارات والاآمال التي عقدوها على 

تلك الاإ�صلاحات.
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ويزيد من احتدام اأزمة الثقة هذه اأن ال�صاكنة الاأكثر ه�صا�صة )اأي الن�صاء وال�صباب والمعوزين والاأ�صخا�س 

اأوجه النق�س في مجال  اأوالمقيمين في الو�صط القروي( هي الاأكثر معاناة من  ذوي الاحتياجات الخا�صة 

البحوث  تلك  وتبرز  الم�صتفيدين.  اأول  الفئات  تلك  تكون  اأن  ينبغي  كان  حين  في  المقدمة،  الخدمات 

الميدانية ذاتها اأنه كلما كان المرفق العمومي اأكثر ارتهانا باإرادة اأعوان الاإدارة، ازدادت و�صعية المواطن )اأو 

كل مرتفق اآخر( ه�صا�صة من اأثر ذلك. وهذه الظاهرة اأ�صد حدة بالن�صبة اإلى ال�صاكنة الاأكثر ه�صا�صة، التي 

تعتبر حالات ال�صطط في ا�صتعمال ال�صلطة في حقها اأكثر �صيوعا. 

ب�صكل  الاإدارة  المواطنين مع  قبل  المعي�صة من  العلاقة  وقادر على تح�صين  تغيير مهم،  اأجل تحقيق  ومن 

التجارب  نتائج  بتر�صيد  اأولا  الهدف  هذا  يمر  وانخراطهم.  ثقتهم  با�صتعادة  البدء  يتعين  ودائم،  ملمو�س 

الناجحة على ال�صعيد الوطني، بل وحتى المحلي اأحيانا، مع توجيه العمل ب�صورة وا�صحة نحو مقاربة �صاملة 

ومتما�صكة، من اأجل نجاعة اأكبر لمجموع المرافق العمومية.

لهذا، طبق المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي مقاربة كلية وجامعة ل�صياغة تو�صياته. لا ت�صكل هذه 

تاآزرها  خلال  من  تكون،  اأن  تريد  ولكنها  البع�س،  بع�صها  عن  الم�صتقلة  التدابير  من  مجموعة  التو�صيات 

وتكاملها، اإجابة �صاملة على التحدي الكبير الذي هو تحديث المرافق العمومية وتح�صين حكامتها.
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ديباجة

طبقا للف�صل 6 من الف�صل التنظيمي رقم 09-60 المتعلق بتنظيم و�صير المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي 

والبيئي،  قرر المجل�س بمبادرة منه درا�صة م�صاألة حكامة المرافق العمومية.

وفي هذا الاإطار كلف المجل�س اللجنة الدائمة لل�صوؤون الاقت�صادية والم�صاريع الاإ�صتراتيجية باإعداد تقرير في 

المو�صوع.

والع�صرين  ال�صابعة  والبيئي خلال دورتها  للمجل�س الاقت�صادي والاجتماعي  العامة  الجمعية  وقد �صادقت 

العادية بتاريخ 30 ماي 2013 على هذا التقرير الحامل لعنوان "حكامة المرافق العمومية"
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مقدمة

الرفاه  تاأمين  على  قدرتها  في  وم�صروعيتها  معناها  تجد  اهتماماتها،  قلب  في  المواطن  ت�صع  التي  الدولة  اإن 

الاجتماعي، وهي بهذه الفائدة الاجتماعية التي تت�صف بها والمعترف لها بها ت�صمن بقاءها ال�صيا�صي. اإن 

اإ�صباع الحاجات الاجتماعية يحافظ بالفعل على تما�صك الن�صيج الاجتماعي، ومن تم ا�صتقرار الاأمم من 

خلال الازدهار الفردي والرفاه الجماعي التي توفره الدولة للمواطنين.

ولاأن علاقة المواطن مع ال�صلطات العامة تتجلى وتتمحور على م�صتوى المرافق العمومية، فاإن هذه الاأخيرة 

تعتبر حجر الزاوية في وظيفة الدولة هذه. اإن تنمية المرافق، بتطابق مع حاجيات وحقوق وانتظارات الجمهور، 

ت�صكل بالن�صبة لل�صلطة العامة ومهما كانت ال�صعوبات الل�صيقة بها اأولوية لا محيد عنها.

لذلك فاإن الم�صداقية الديمقراطية لدولة ما تقا�س من خلال المرفق العام، ومن خلال قدرته على الاإ�صباع 

النوعي لكل الحاجيات المتعددة لل�صاكنة. يحتل المرفق العام دورا اأ�صا�صيا في ال�صبط ال�صو�صيو�صيا�صي، 

�صيما بالن�صبة للفئات التي توجد في و�صعية ه�صة، والاأكثر فقرا، لاأنه يمثل الذرع الواقي الاأخير الذي يمكنه 

اأن يحمي من فقدان الاأمل.

اإن المرفق العام هو ن�شاط تمار�شه مبا�شرة ال�شلطة العامة )الدولة، جماعة ترابية( اأو تحت مراقبتها )ونتحدث 

في هذه الحالة عن المرفق العام المفو�س( بغاية اإ�صباع حاجة ذات نفع عام.

اإن تحديد هذه الحاجيات والمرافق الواجب اإحداثها يختلف بح�صب الدول، وبح�صب تاريخها وخ�صو�صياتها، 

دولا  نجد  بينما  قوية،  عامة  مرافق  ال�صكاندنافية  الدول  اختارت  لقد   : اأقرتها  التي  ال�صيا�صية  والاختيارات 

الن�شاط العمومي الموجه للمواطنين،  اأخرى مثل الوليات المتحدة الأمريكية اتجهت نحو تقلي�ص دائرة 

وفتحت ب�صكل كبير الباب للقطاع التجاري للخدمات الموؤداة للمرتفقين. 

لكل دولة اإذن تعريفها الخا�س للمرفق العمومي، وهو التعريف الذي ي�صهد من جهة اأخرى تطورا في الزمن. 

تم  كما  العمومية،  المرافق  فاعلية  ب�صمان  ملزمة  نف�صها  الديمقراطية  الدول  تجد  ذلك،  من  العك�س  على 

تحديدها وو�صعها، في احترام للحقوق، خا�صة الم�صاواة وكرامة المواطن.
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اأن  اأن نلاحظ  الديمقراطية، لبد  الدولة  بناء  في  �شنوات  منذ عدة  المغرب  فيه  انخرط  الذي  الوقت  وفي 

الاجتماعية  الحركات  مختلف  بمنا�صبة  ال�صارع،  في  الاجتماعية  للمطالب  هدفا  تبقى  العمومية  المرافق 

والذي نلاحظه في بلادنا،  العمومية  المرافق  اأغلب  انعدام م�صداقية  اإن  المدني.  المجتمع  فاعلي  ومرافعة 

اأي�صا �صدى له في مختلف المن�صورات والت�صريحات وفي تحاليل المنظمات الدولية المهتمة بهذه  يجد 

الاإ�صكالية.

اإن رف�س "الف�صاد" بجميع اأ�صكاله، الر�صوة، الزبونية، ت�صارب الم�صالح، الامتيازات، غياب العدل، ورف�س 

كل اأ�صكال ال�صطط في ال�صلطة وتبديد الاأموال العامة، كل هذا ي�صير في نف�س الاتجاه مع النهو�س بثقافة 

ال�شفافية، والم�شوؤولية وتقديم الح�شاب، ومع اإرادة المواطن للانخراط في الحياة العامة والتمتع ب�شكل كامل 

بحقوقه المدنية وال�صيا�صية والاقت�صادية.

يوؤدي  العمومية لا  النفقات  ارتفاع  اأن  غير  ب�صفة خا�صة،  مالية  بذل مجهودات  تم  فقد  وبالرغم من ذلك، 

دائما وب�صفة منهجية اإلى تح�صين الخدمات المقدمة. اإن التطلعات القوية للمواطنين والمعبر عنها بو�صوح 

على ال�صعيد الوطني، ت�صكل على هذا الم�صتوى �صدى للغ�صب العام الذي يتجلى بدرجات مختلفة في 

منطقة ال�شرق الأو�شط و�شمال اإفريقيا. اإن هذه التطلعات ت�شائل حول معنى وغاية الن�شاط العمومي، وحول 

الو�صوح والتملك الجماعي للمرفق العمومي وحول مختلف الفاعيلن ودورهم الحقيقي، وحول الارتباطات 

المتبادلة الواجب اأخذها بعين الاعتبار، وحول التاآزرات الواجب بناوؤها.

اإن المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي بادر تلقائيا في مار�س 2011 بدرا�صة هذا المو�صوع ذي الاأولوية 

اإلزامية  الذي يكر�س   2011 ليوليوز  الجديد  الد�صتور  العمومية. وقد دعم اختياره هذا  المرافق  وهو حكامة 

الاقت�صادية  لل�صوؤون  الدائمة  للجنة  اأ�صند  الذي  المو�صوع  اختيار هذا  اإن   .)  XII الباب   ( الجيدة  الحكامة 

في  والبيئي  والاجتماعي  الاقت�صادي  للمجل�س  الدائمة  الرغبة  في  علته  يجد  الاإ�صتراتيجية،  والم�صاريع 

الاجتماعية،  العدالة  في  واآمالهم  لمواطنينا،  والم�صروعة  الملحة  المطالب  اأجوبة عن  تقديم  في  الم�صاهمة 

وتقديم  والم�صوؤولية  ال�صفافية  مبادئ  توؤطرها  حكامة  و  الب�صرية،  التنمية  خدمة  في  يكون  مفتوح  واقت�صاد 

الح�صاب.

اإن مو�صوع حكامة المرافق العمومية مو�صوع �صا�صع، ومتعدد الاأوجه وي�صعب تناوله ب�صكل �صامل في  نف�س 

التقرير. لذا فاإن اللجينة التي  كلفت با�صتك�صافه اختارت في هذه المرحلة الاأولى، األا تتناول عمق المهمة 

باأ�صلوب الحكامة  الذي تخ�صع له المرافق العمومية من خلال  الخا�صة بكل قطاع، واأن تهتم بدل ذلك 

محاور محددة: تحديد الاإ�صتراتيجية العامة، التطبيق العملي والم�صوؤوليات المرتبطة بها، الاأدوات والاإطارات 

الم�صتركة من اأجل التنفيذ، القيادة والتتبع.
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اإن الغر�س من تحديد مجال الدرا�صة هو تناول اأثر الحكامة على تدبير الخدمات العمومية الموؤداة للمواطنين 

متناول  في  الخدمات  ملمو�صة: جعل  غاية جد  وفق  بالاإدارة  هوؤلاء  تربط  التي  العلاقة  وكذا  والمرتفقين، 

مواطنينا دون عراقيل اأو �صعوبات، دون تمييز وفي احترام لحقوق وكرامة الاأفراد ،هذه م�صاألة اأولية لا محيد 

عنها وهي الاأ�صا�س الذي يمكن اأن تبنى عليه حكامة "جيدة" للمرافق العمومية.

فيما  ال�صرورية لكل مرفق عام  بالاإ�صلاحات  اإلى الاهتمام  المجل�س لا يهدف  فاإن  اإطار مهمته حاليا،  في 

ي�صكل خ�صو�صيته، ولا يريد تقييم تطابق كل مرفق عام مع انتظارات المرتفقين في مجال ن�صاطه الخا�س 

وغيرها،  الهاتفية  والات�صالات  والكهرباء  الماء  اإلى  الولوج  و�صحية،  اجتماعية  تغطية  جودة،  ذو  )تعليم  به 

والخروج من العزلة، التنمية القروية وغير ذلك(.

وقد ا�صتغل المجل�س حول المو�صوع منذ مار�س 2011، باإدماج خلا�صات ونتائج عدة مناهج للعمل: اأولا، 

جمع وتحليل مختلف التقارير والنتائج المتو�صل اإليها حول المو�صوع وال�صادرة عن موؤ�ص�صات وطنية ودولية، 

ثم بعد ذلك، وفي اإطار مقاربته الت�صاركية، انفتح المجل�س على جميع الفاعلين المعنيين من اإدارة وقطاع 

خا�س ومجتمع مدني بدعوتهم والا�صتماع اإليهم و/ اأو تبادل الراأي معهم ب�صفة مبا�صرة. وقد كان النقا�س 

غنيا جدا و�صمح باإنجاز وتحليل ت�صخي�س الو�صع القائم، وبجمع المعلومات حول الم�صاريع قيد الاإنجاز اأو 

المبرمجة من طرف الفاعلين، واأخيرا من اأجل اإغناء واإقرار �صبل التغيير التي هي اأ�صا�س التو�صيات التي 

تقدم بها المجل�س.

ورغبة منه في اإ�صراك ال�صاكنة المعنية، والح�صول مبا�صرة على اآرائها وتقديراتها وبالتالي اإدماج الواقع الميداني، 

قام المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي بدرا�صة معمقة ت�صتمل على اأبحاث مبنية على عينات معبرة، 

العمومية، وتحليل  المرافق  للمواطنين والمقاولات وم�صتعملي  المعي�س  للواقع  اأف�صل  اإلى معرفة  للو�صول 

درجة التقائية انتظاراتهم مع التو�صيات الاأولى للمجل�س كما هي مف�صلة في تقريره المرحلي ل�صهر اأكتوبر 

.2011

التي عقدت على  للنقا�س  المتعددة  الدورات  لتغذية  ا�صتعملت  الطريقة  بهذه  تم جمعها  التي  المواد  كل 

مختلف م�صتويات اأجهزة المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي، وكانت الغاية من هذه المقاربة دعم 

واإغناء القيمة الم�صافة التي يريد اأن ياأتي بها المجل�س من اأجل معالجة هذا المو�صوع الح�صا�س وذي الاأثر 

الهام جدا على احترام حقوق الاإن�صان، والتما�صك الاجتماعي، والاإن�صاف، وال�صفافية، والحكامة وغيرها. 

كل هذه الاأبعاد المهمة بالن�صبة لعي�س المواطن والمقاولات والمرتفقين تمار�س تاأثيرا مبا�صرا على عمليات 

تنقيط وترتيب المغرب في  مختلف التقارير الدولية المتعلقة بالتناف�صية والاقت�صادية وجاذبية البلاد بالن�صبة 

للا�صتثمار.



المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي

36



حكامة المرافق العمومية

37

I.      المنهجية المعتمدة

تم جمع المعطيات والمعلومات بالاعتماد على الاإن�صات لمختلف الفاعلين وعلى الم�صاهمات التي و�صلت 

عبر منتدى �صبكة الويب للمجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي، وعلى ا�صتعمال الوثائق الموجودة وكذا 

على البحث الوا�صع الذي اأجري في الميدان.

1.      جل�ضات الإن�ضات 

اإن�صات لعدة وزارات واإدارات  اللجنة الدائمة لل�صوؤون الاقت�صادية والم�صاريع الاإ�صتراتيجية دورات  نظمت 

ومنظمات المجتمع المدني، والتي �صارك فيها م�صوؤولون من اأعلى الم�صتويات )وزراء، كتاب عامون، مدراء 

عامون وم�صوؤولون اآخرون(.

وزارة الوظيفة العمومية وتحديث الاإدارة؛  •

وزارة الاقت�صاد والمالية؛ •

وزارة الداخلية؛ •

وزارة التعمير وال�صكنى؛  •

وزارة التجارة وال�صناعة والتكنولوجيات الحديثة؛  •

وزارة العدل؛ •

وزارة التجهيز والنقل؛  •

المديرية العامة لل�صرائب؛ •

الخزينة العامة للمملكة؛  •

الهيئة المركزية للوقاية من الر�صوة؛  •

الو�صيط؛  •

الكونفدرالية العامة لمقاولات المغرب.  •

ثانية  • مجموعة  ثم  المدني،  للمجتمع  منتمية  حكومية  غير  منظمات  خم�س  من  اأولى  مجموعة 

، الجمعية المغربية للت�صامن والتنمية(. ال�صفافية المغربية  بينها : جمعية  )من 
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بمنا�صبة جل�صات الا�صتماع هذه، قدم الم�صاركون اإي�صاحات حول المهام التي يقومون بها من اأجل تدبير 

تدخل  التي  العمومية  للمرافق  الحالي  للو�صع  تحليلهم  عر�صوا  كما  الخدمات،  وتقديم  العمومية  المرافق 

تحت م�صوؤولية كل واحد منهم.

ومن بين الوزارات والاإدارات التي تم الا�صتماع لها، عر�س البع�س منها نتائج الاأبحاث المتعلقة بالاإدراك 

و/ اأو الر�صا والتي تم اإنجازها لدى المواطنين والمرتفقين، كما اأبرز الجهود المبذولة والمخططات المتوقعة 

من اأجل ع�صرنة المرافق الواقعة تحت م�صوؤوليتهم. وقد �صجل المجل�س اأن هناك وعيا م�صتركا على م�صتوى 

الم�صوؤولين ال�صامين بالاإدارات العمومية بتعقد الم�صاطر المعمول بها وال�صعوبات التي تعتر�س المرتفقين، 

اإرادتهم في ت�صريع م�صل�صل الاإ�صلاح والتحديث واإيجاد الو�صائل الكفيلة بتخفيف عبء هذه  وعبروا عن 

الم�صاطر على المواطنبن والمرتفقين على المدى القريب.

يعترف اأي�صا اغلب هوؤلاء الم�صوؤولين باأن ال�صعوبات التي يلاقيها المواطنون والمرتفقون تجد �صببها اأي�صا 

في ت�صتت معالجة الخدمات بين اإدارات متعددة، دون اأن ي�صبح التدخل ال�صروري لاإحدى هذه الاإدارات 

لتقديم نف�س الخدمة �صفاف بالن�صبة للمرتفق بف�صل التفاعل بين الاإدارات ووجود نقطة ات�صال وحيدة. 

2.      منتدى المجل�س القت�ضادي والجتماعي والبيئي 

لقد �صمح "منتدى" المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي باإنجاز نقا�س مفتوح جدا وجمع الاقتراحات 

وخلا�صات التجارب المختلفة. وقد تم ا�صتغلال ن�صر التقرير المرحلي في هذا الاتجاه، وا�صتعملت جميع 

بها  المكلفة  اللجنة  اأ�صغال  لاإغناء  القناة  هذه  عبر  بها  المتو�صل  والاقتراحات  والتحاليل  الملاحظات 

المو�صوع.

3.      تحليل الوثائق 

بالاإ�صافة اإلى العرو�س والوثائق التي جمعتها لجينة حكامة المرافق العمومية لدى مختلف الاأجهزة التي تم 

الا�صتماع اإليها، قامت اللجينة بو�صع قائمة بالوثائق التي اأ�صدرتها الهيئات الوطنية والدولية في المو�صوع، 

ومن بينها:

 تقرير �صنة 2009 ال�صادر عن الهيئة المركزية للوقاية من الر�صوة؛ •

 تقرير ديوان المظالم ل�صنة 2009، وكذا الظهير المحدث لديوان المظالم؛ •

 التقرير ال�صنوي الثاني للمر�صد الوطني للتنمية الب�صرية والدرا�صتين المنجزتين من طرف المر�صد  •

حول التعليم وال�صحة؛

 الخلا�صة التركيبية لنتائج الاأبحاث حول النزاهة ال�صادرة عن جمعية ال�صفافية المغربية؛ •

 درا�صة جمعية ال�صفافية المغربية حول البوابات والمواقع الاإلكترونية للوزارات والاأجهزة العمومية؛ •

 التقريران المتعلقان بالدرا�صات المنجزة من طرف الهيئة المركزية للوقاية من الر�صوة الاأول  ب�صراكة  •
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مع وزارة ال�صحة والثاني ب�صراكة مع وزارة التجهيز والنقل؛

 م�صروع المر�صوم الخا�س باإبرام ال�صفقات العمومية؛ •

 التقارير ال�صادرة عن منظمة التعاون والتنمية الاقت�صادية والبنك الدولي حول الحكامة. •

لدى  والبيئي  والجتماعي  القت�ضادي  المجل�س  لح�ضاب  المنجزة  الدرا�ضة     .4
المرتفقين )المواطنون المقيمون، المغاربة المقيمون بالخارج، المقاولت(.

في اإطار اأ�صغالها حول اإ�صكالية تحليل الو�صع الحالي للمرافق العمومية واختلالات �صيرها، وحتى يتمكن 

والبيئي  والاجتماعي  الاقت�صادي  المجل�س  كلف  بالبلاد،  التقريرية  للهيئات  وجيهة  اقتراحات  تقديم  من 

مكتبا متخ�ص�صا باإجراء درا�صة وطنية حول حكامة المرافق العمومية. وقد تم اإنجاز هذه الدرا�صة لدى ثلاثة 

اأطراف رئي�صية ذات �صلة بالمو�صوع، وهي: المقاولات، المواطنون )المقيمون والمغاربة المقيمون بالخارج( 

قادة الراأي. وقد اتخذت الدرا�صة �صكل اأبحاث ميدانية ومجموعات التركيز.

اإن ن�صبة اللجوء اإلى مختلف المرافق العمومية تختلف بطبيعة الحال من مرفق لاآخر وبح�صب الو�صع الخا�س 

بالمرتفقين. غير اأن الجماعات تبدو هي المرفق العمومي الذي يلجاأ له جميع المرتفقين ب�صفة اأ�صا�صية، كما 

تبين ذلك الر�صوم البيانية التالية: 

تهدف هذه الدرا�صة اإلى تعميق المعرفة بالواقع المعي�س والحقيقة الميدانية لل�صاكنة الم�صتهدفة في مجال 

Fréquentation des services publics par catégorie d’usager

Communes

Impôts

Douanes59 % 97 %

Citoyens résidents

Entreprises

Résidents à l’étranger

Santé 58 %
60 %

Gestion foncière et immobilière

Gestion foncière et immobilière

Urbanisme et habitat2 % 7 %

Distribution de l’eau et d’électricité

Distribution de l’eau et d’électricité

CNSS

Services consulaires
49 %

Education / Enseignement

Communes

Communes35 % 52 %

Poste

Poste

Distribution de l’eau 
et de l’électricité

29 % 26 %

Police 20 %

Gendarmerie
Police

14 %
21 %

Impôts

Marchés publics

Impôts11 % 11 %

Justice

Douanes

Justice

Gestion foncière 
et immobilière

10 %

75 %

57 %

49 %

47 %

29 %

26 %

26 %

25 %

19 %

16 %

7 %

11 %

Transport

Transport

8 %

Urbanisme et habitat

Inspection du travail

Justice
4 %

7 %

Base : Echantillon total :  
1339 (boost exclus)

Base : Echantillon total :  
203 (boost exclus)

Base : Echantillon total :  
872 (boost exclus)



المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي

40

الحكامة والولوج اإلى المرافق العمومية، �صواء فيما يتعلق بالاختلالات اأو بالممار�صات الجيدة، وهي بذلك 

ذات غاية مزدوجة : 

- و�صع ت�صخي�س دقيق للو�صعية الحالية للمرافق العمومية فيما يتعلق ب�صيرها العادي وباختلالاتها من 

خلال درا�صة الح�صيلة التي يقدمها قادة الراأي والمواطنون ) المقيمون والمغاربة المقيمون بالخارج( 

و المقاولات.

- تقييم مدى قبول التو�صيات التي يقدمها المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي وتاأثيرها المحتمل 

لمعالجة مختلف الم�صاكل التي يلاقيها المرتفقون في علاقتهم بالمرافق العمومية.

يوجد و�صف مف�صل للمنهجية المتبعة ولنتائج هذه الدرا�صة على �صكل ملحق بهذا التقرير.
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II.      ت�ضخي�س الو�ضع القائم والتحليل

اإ�شلاح وا�شعة للاإدارة العمومية، بهدف تحديث  ال�شنوات الأخيرة في عملية  لقد انخرط المغرب خلال 

اإرادة  اأعلى م�صتويات الدولة. وتندرج  وتح�صين الحكامة العمومية، كما تم التعبير عن ذلك بو�صوح على 

الاإ�صلاح هذه في �صياق وطني واأي�صا دولي للتفكير العميق حول ال�صيا�صات العمومية، وبالتالي حول ما 

يلي: 

اإعادة تحديد مهام الاإدارة على �صوء الدور الجديد للدولة؛ •

تقوية عدم التركيز الاإداري؛ •

تب�صيط الم�صاطر الاإدارية؛ •

تحديث الوظيفة العمومية وتدبير الموارد الب�صرية للاإدارة؛ •

النهو�س بالحكومة الاإلكترونية؛ •

تحديث نظام ميزانية الدولة بالا�صتفادة من عملية اإ�صلاح مهمة تتمحور حول النتائج والاأداء. •

والوزارات.  الاإدارات  اأغلب  طرف  من  مبادرات  عدة  اتخاذ  تم  الاأورا�س،  هذه  مختلف  تنفيذ  اأجل  ومن 

عر�س  تم  والبيئي،  والاجتماعي  الاقت�صادي  المجل�س  طرف  من  المنظمة  الا�صتماع  جل�صات  فبمنا�صبة 

المنجزات الاأولية، وكذلك مخططات الاإ�صلاح، واأهداف تح�صين المرافق العمومية، من خلال اإدراج عدة 

م�صاريع ومبادرات جلها يوجد في مرحلة الاإعداد اأو التجربة. يتعلق الاأمر بما يلي :

 تجارب اأولية تتعلق بالا�صتقبال وتدبير المواعيد؛ •

 اإ�صهار الم�صاطر والوثائق المطلوبة بوا�صطة التعليق؛ •

 ال�صفافية والوقاية ومحاربة الر�صوة والزبونية؛ •

تب�صيط الم�صاطر وحذف الم�صاطر التي لا ت�صتند على اأ�صا�س قانوني؛ •

نزع ال�صبغة المادية عن بع�س الم�صاطر وت�صريع وتيرة تنفيذ برامج الحكومة الاإلكترونية. •
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�صمولية  مقاربة  في  اإدماجها  عدم  ب�صبب  تاأثيرها  الغالب  في  تفقد  ذاتها  حد  في  المهمة  الاأعمال  هذه  اإن 

ومنهجية. فهي غالبا ما تبقى معزولة وتطبق بكل مجزء، وقطاعي، ومق�صم، ولا تخ�صع للتن�صيق بين مختلف 

الاإدارات.

وفي انتظار الاأف�صل، فاإن الاإجراءات الاأولى المتخذة تبدو حاليا ذات تاأثير �صعيف على الاإدراك والمعي�س 

هذه  ب�صبب  المملكة.  �صعيد  على  العمومية  المرافق  تجاه  والمرتفقون  المواطنون  به  يح�س  الذي  اليومي 

الو�صعية، وبين الاأمل في اأن تتحقق الوعود وتتج�صد وبين ما يعي�صونه يوميا، فاإن م�صتعملي المرافق العمومية 

�صواء منهم المواطنون ) المقيمون والمغاربة المقيمون بالخارج( اأو المقاولات، يعبرون عن مواقف مختلفة 

جدا، كما تو�صح ذلك نتائج الدرا�صة المنجزة من طرف المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي في اإطار 

هذا التقرير: 

اإن مجموع النقط الهامة ن�صبيا للاآراء المتعلقة بـ » لا اإيجابي ولا �صلبي« المح�صل عليها من خلال البحث، 

يمكن تف�صيرها باأنها اعتراف بالتطورات الجارية حاليا، بالرغم من اأن الاإدارة لم ترق بعد اإلى م�صتوى تطلعات 

المواطنين.

وب�صفة خا�صة  مرفق عمومي على حدة، لكن كذلك  و�صعية كل  بتنوع  المت�صاربة  الاآراء  ربط هذه  يجب 

اختلاف كل علاقة عن غيرها، بح�صب الموظف العمومي الذي يقع الات�صال به وو�صعية المرتفق، كما يبين 

ذلك الجدول اأ�صفله. فاإذا كانت المقاولات ت�صعر باأنها محل احترام اأكثر من المواطنين، فلاأنها اأكثر مطالبة 

بجاهزية الموظف من اأجل تقديم الخدمة. اإن ال�صرعة في ت�صليم الوثائق jاأتي على راأ�س الانتظارات بالن�صبة 

للفئات الثلاث الم�صتجوبة:

Image globale des services publics appréciée par profil d’usager
A propos des services publics, diriez-vous globalement que vous en aver une opinion ...

Citoyens résidents

Base : Echantillon total :  
1339 (boost exclus)

Base : Echantillon total :  
872 (boost exclus)

Base : Echantillon total :  
203 (boost exclus)

Entreprises

Très positive

Très positive

Très positive7 %

4 %

29 %

25 %

33 %

37 %

33 %

40 %

16 %

18 %

17 %

11 %

1 %

10 %

Plutôt positive

Plutôt positive

Plutôt positive

Ni positive, ni négative

Ni positive, ni négative

Ni positive, ni négative

Plutôt négative

Plutôt négative

Plutôt négative

Très négative

Très négative

Très négative

Résidents à l’étranger
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1.      الختلالت التي تم�س بحقوق المواطنين

يعي�س المواطن علاقته مع الاإدارة باعتبارها ميزان قوى هو على كل حال في غير �صالحه، حتى واإن كان ي�صل 

اإلى مبتغاه في نهاية  المطاف. وينظر اإلى الم�صاعي الاإدارية  كاأنها طريق �صاق تعتر�صه الحواجز حيث ت�صبح 

الخدمة المقدمة بمثابة امتياز يمنح، عو�س اأن يكون حقا يمكن المطالبة به. 

ينتج عن هذه العلاقة غير الطبيعية بين الاإدارة والمواطن تاأثير �صلبي على الح�س المدني. فمن اأجل التحايل 

نحو  واجباته  متحررا من  اأ�صبح  باأنه  المرتفق  ي�صعر  تقديرية،  تعتبر  التي  الاإدارية  ال�صلطة  اأعوان  �صلطة  على 

القانون، الذي لم يعد يحميه، ويلجاأ اإلى حلول موؤقتة غير م�صروعة.

اإن الانتقادات التي يمكن توجيهها للمرافق العمومية كثيرة ولا يمكن و�صع قائمة كاملة ب�صاأنها. فالمواطن 

المرتفق يخ�صى التوجه اإلى اإدارة معينة لاأنه يخاف األا تحترم حقوقه وكرامته، ولاأنه لا يملك اأية �صيطرة على 

الوقت الذي �صيم�صيه بها، والتكلفة المبا�صرة وغير المبا�صرة التي قد تنتج عن ذلك.

غالبا ما ي�صتكي المواطن من المركزة المبالغ فيها للمرافق العمومية، والتي ت�صبح بالتالي �صعبة الولوج، بل 

وحتى تمييزية )تغطية جغرافية غير كافية، بطء في اتخاذ القرار، الثقل البيروقراطي( ، بالاإ�صافة اإلى تدهور 

الخدمات وعدم ا�صتمراريتها في الزمن.

اإن تعقد الم�صاطر ) ال�صرائب، العدل، ال�صحة، الاإدارة العامة للاأمن الوطني، النقل، اإلخ(، وت�صخم الن�صو�س 

يوؤديان اإلى بطء كبير، بل واإلى تناق�صات بين المقت�صيات القانونية )رخ�س البناء:  هناك ما يناهز 100 ن�س 

ت�صريعي و20 متدخلا(، لكنها وب�صفة خا�صة تفتح  الباب للتاأويل الوا�صع للن�صو�س من طرف بع�س الاأعوان 

الاإداريين من منعدمي الجدية و/ اأو الكفاءة .

Aspects prioritaires à améliorer pour plus du tiers 
des répondants dans chaque catégorie Entreprises Citoyens 

Résidents MRE

Rapidité de délivrance des documents 59% 68% 49%

Simplification des procédures 34% 47% 39%

Respect des droits des usagers - 46% 38%

Temps d’attente 39% - 41%

Accès et proximité 34% 32% 47%

Disponibilité (couvre le temps effectif de travail  
des agents) 48% - -

Accueil - - 41%
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الانتظار  �صفوف  بالا�صتقبال،  المكلفين  )الاأعوان   للا�صتقبال  الكافية  غير  الجودة  اأي�صا  المواطنون  ينتقد 

المواطنين  اإدارة في خدمة  نحو  التطور  التي تجد �صعوبة في  والمواطن  الاإدارة  بين  العلاقة  المنظمة،  غير 

والمرتفقين( ، تقادم وغياب ال�صيانة، وتجهيز البنايات ، عدم الفعالية، عدم الكفاءة والر�صوة، مما يوؤدي اإلى 

اأية طريقة للتكلف  اأنه لا توجد  اأو الا�صت�صلام للقدر وت�صجيع الممار�صات غير الم�صروعة. كما  الرف�س و/ 

بالفئات في و�صعية ه�صة و/ اأو ذات احتياجات خا�صة، في الوقت الذي تعتبر فيه هذه الفئات الاأكثر حاجة 

اإليه.

يبدو اأن كل �صيء  قد و�صح لجعل اإنجاز الاإجراءات اأكثر تعقيدا وفي اأطول مدة زمنية ممكنة: قليلة جدا 

هي المرافق التي تقترح اإمكانية الذهاب اإلى عين المكان بناء على موعد محدد. اإن المواطن والمرتفق لا 

يملكون اإلا نادرا وب�صفة قبلية المعرفة بعنا�صر الملف، ولا توفر المرافق �صوى ا�صتجابة �صعيفة عندما يتعلق 

الاأمر بالح�صول على المعلومات هاتفيا قبل التوجه اإلى مقر المرفق، من اأجل التمكن من تح�صير الملف 

وتجنب التنقلات المتكررة.

نف�س  متعددة داخل  اإلى م�صالح  بل  اأخرى،  اإدارات  اإلى  التوجه  تظهر �صرورة  ما  غالبا  المكان،  وفي عين 

الاإدارة، من اأجل اإنجاز الاإجراءات المتعلقة بطلب واحد. يوؤكد المواطن والمرتفق على �صعوبة معرفة القائمة 

الح�صول على خدمة، لاأن  اأو  ال�صكليات  اإحدى  اإنجاز  اأجل  المحددة من  الم�صطرة  للوثائق وكذا  الكاملة 

الاإ�صهار عبر التعليق غائب في اأغلب الاأحوال. اأما عندما يوجد  الن�صر و/ اأو تعليق قائمة الوثائق والم�صاطر، 

فهي لا تلزم الموظف، وهو ما يعتبر مظهرا وا�صحا لعدم التطابق بين اإرادة اأ�صحاب القرار وبين الممار�صات 

في الميدان. هناك غياب وا�صح لتوحيد وان�صجام ومنهجة الم�صاطر )م�صل�صل المعالجة، الوثائق المطلوبة، 

الاآجال، اإلخ( بين الجهات والجماعات، وهو ما يزيد من تعقيد هذه الو�صعية. 

ي�صتكي المواطن من اإلزامية اإقامة الحجة على �صلامة و�صعيته و�صحة الوثائق التي يدلي بها، ويوؤكد ب�صفة 

عامة على غياب الثقة المتبادلة التي تن�صاأ وتف�صد العلاقة. ي�صك المرتفق في الموظف ويعتبره ب�صفة ممنهجة 

مرت�صيا، وغير كفء ومتكا�صل ...وي�صك الموظف في المرتفق يعتبر اأنه مخالف محتمل للقانون.

وفي حالة وجود منازعة، لا توجد عمليا اأية طرق للطعن، �صيما من اأجل فر�س احترام المقت�صيات القانونية 

و/ اأو الم�صطرية. وهناك غياب في الروؤية والو�صوح فيما يتعلق بم�صل�صل ومعالجة ال�صكاية )المكان، ال�صكل، 

الاآجال(. اأما العدالة، والتي لا تقوم بدورها، فهي غير قادرة على حماية حقوق المواطنين والمرتفقين.

في الوقت الحالي ، فاإن هيئات الطعن والو�صاطة الموجودة غير معروفة ب�صكل جيد من طرف المرتفقين في 

اأغلب الاأحوال. اإن الاإجابات عن ال�صوؤال: » هل �صبق لك اأن �صمعت بـ ...«، والذي طرح خلال البحث، 

تبين اأن هناك مجهودا اإعلاميا لا زال يتعين القيام به.
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من جهة اأخرى، فاإن اآراء الم�صتجوبين تختلف حول نجاعة اآليات الطعن اأو ال�صكايات المقدمة في مواجهة 

الاإدارة العمومية:

 %35 من المواطنين المقيمين، و%37  من المقاولات، و%38  من المقيمين بالخارج يعتبرون اأنها  •

ذات نجاعة �صعيفة.

%36 من المواطنين المقيمين، و%36  من المقاولات و %41 من المقيمين بالخارج تعتبر اأنها غير  •

نزيهة.

%35  من  المواطنين المقيمين، و%38  من المقاولات و%41 من المقيمين بالخارج يعتبرون اأنها  •

غير فعالة.

%39  من المواطنين المقيمين، و%43  من المقاولات، و%47 من المقيمين بالخارج يعتبرون اأنها  •

غير �صريعة.

ولاأنهم لا يثقون في فعالية هيئات الطعن والو�صاطة، فاإن %90 من المواطنين المقيمين، و%74 من المقاولات 

و%79 من المغاربة المقيمين بالخارج، يمتنعون عن تقديم طعون في حال ح�صول �صرر اأو للك�صف عن اأحد 

Des instances de recours et de médiation qui restent mal connues

Citoyens résidents

Base : Echantillon total :  
1339 (boost exclus)

Base : Echantillon total :  
203 (boost exclus)

Base : Echantillon total :  872 (boost exclus)

CNDH (Conseil National  
des Droits de l’Homme)

CNDH (Conseil National  
des Droits de l’Homme)

CNDH (Conseil National des Droits de l’Homme)

65 % 63 %

81 %

49 % 44 %

75 %

43 % 44 %

61 %

41 % 32 %

52 %

25 % 22 %

51 %

Association de protection  
de consommateur

Association de protection  
de consommateur

Stop corruption

ICPC (Instance Cenrale  
de Prévention de la Corruption

ICPC (Instance Cenrale  
de Prévention de la Corruption

ICPC (Instance Cenrale de Prévention de la Corruption

Centre d’assistance  
de Transparency (CAJAC)

Centre d’assistance  
de Transparency (CAJAC)

Centre d’assistance de Transparency (CAJAC)

Mediateur (Al Wassit) ou  
de ‹‹ Ouali Al Madalim ›› 

Mediateur (Al Wassit) ou  
de ‹‹ Ouali Al Madalim ›› 

Mediateur (Al Wassit) ou de ‹‹ Ouali Al Madalim ›› 

Résidents à l’étranger

Entreprises
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الاإختلالات. %19  من المواطنين و%38 من المقاولات و %23 من المقيمين بالخارج يعتبرون اأن ذلك 

لن يفيد في �صيء:

للاأعوان  • الت�صل�صليين  للروؤ�صاء  واإما   ، الدرك(  )ال�صرطة،  ال�صلطة  اإما لاأعوان  تقدم  الطبيعية  الطعون   

المعنيين، ويبدو اأنه من غير المفيد الت�صكي من موظف اإلى موظف اآخر.

 تفتر�س معالجة ال�صكاية المواجهة والا�صتماع لاأقوال كل من المرتفق والموظف، ومن دون �صك اأن  •

اأقوال الموظف �صتحظى بم�صداقية اأكبر.

القيام  • في حالة عدم  للعقاب  يخ�صعون  الموظفين لا  لاأن  نتيجة  دون  �صيبقى  الم�صاعي  مثل هذه   

بمهامهم اأو مخالفة اأخلاقيات الوظيفة.

%20 من المقيمين، و %14 من المقاولات و%41 من المقيمين بالخارج يرون اأن ذلك �صياأخذ وقتا  •

كثيرا.

لكن وب�صفة خا�صة، هناك خوف حا�صر جدا من الاإجراءات الانتقامية التي يمكن اأن ت�صتهدف المواطن 

الم�صتكي، والذي قد يقاطعه كل زملاء الموظف المتهم ويتم تجميد ملفاته. بالاإ�صافة اإلى ذلك، فاإن ممار�صة 

تقديم ر�صاوي را�صخة ب�صكل عميق في الثقافة المغربية ولا يفكر المرتفقون في الك�صف عنها تلقائيا.

ي�صير المرتفقون اأي�صا اإلى اختلالات الحكامة ويك�صفون عن الغمو�س الذي يكتنف الم�صوؤوليات، وغياب 

العقوبات في حال عدم تنفيذ اأو �صوء تنفيذ المهام التي تدخل في اإطار تقديم الخدمات العامة، وفي بع�س 

الاأحيان اختلال اأو عدم كفاية اأو تقادم القوانين والاأنظمة التي تحكم المرافق العمومية.

اإطار البحث ، فاإن �صلوك الموظفين والاختلالات المتعلقة بالمواظبة  بالن�صبة للمرتفقين الم�صتجوبين في 

والنزاهة واحترام القانون والمواطنين والنجاعة وال�صفافية يمكن تف�صيرها بالعوامل التالية:

وبغ�س النظر عن بع�س الاإ�صتثناءات القليلة، فاإن المرافق العمومية المهترئة غالبا ما تكون هي اأي�صا المت�صفة 

ب�صوء التنظيم، وهي التي يعرف فيها الا�صتقبال ومعالجة الطلبات اأكبر قدر من ال�صعوبات والعراقيل، وفيها تح�صر 

Un manque 
d’épanouissement  
et de motivation

• 	 Conditions de travail inconfortables, avec des bureaux vétustes et l’absence de 
matériel voire de fournitures corrects

• 	 Niveaux très bas des salaires
• 	 Pression et manque de considération des usagers

• 	 En matière de service et de service public en particulier
• 	 En matière de travail d’équipe
• 	 En matière de communication avec usagers

• 	 Sentiment d’impunité en l’absence de contrôle et de sanction
• 	 Autoritarisme vis-àvis d’usagers qui ne disposent d’aucun moyen de défence

• 	 Manque de sensibilisation à l’importance de la mission de service public
• 	 Absence d’empathie vis-à-vis des citoyens
• 	 Manque de rigueur et de transparence ‹‹ culturelles ››

Un déficit de 
compétence

Un sentiment  
de toute puissance

Un manque  
d’implication et 
de conscience 
professionnelle
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اأي�شا الر�شوة والزبونية ب�شورة اأكبر. هناك اإذن تلازم قوي بين جودة الخدمة و�شروط ممار�شة الموظفين لعملهم.

جميع  عند  جدا  الاإيجابية  اأو  الاإيجابية  الاآراء  من   35% من  اأقل  على  ح�صل  الذي  العمومي  المرفق  اإن 

لدى  الاإيجابية  الاآراء  من  قليل  عدد  على  اأي�صا  الجماعات  ح�صلت  وقد  العدل.  مرفق  هو  الم�صتجوبين 

المقاولات والمغاربة المقيمين بالخارج. وعلى العك�س من ذلك، تعتبر اأح�صن بقليل لدى المواطنين الذين 

ي�صجلون دورا اإيجابيا داخل هذه الاإدارات خلال ال�صنوات الاأخيرة.

اإن تنفيذ بع�س الاإ�صلاحات، حتى ولو ا�صتفادت من م�صاحبة متقدمة، يقع غالبا على ح�صاب المواطنين 

حيز  دخولها  قبل  لها  الم�صاحبة  والم�صاطر  المرا�صيم  من    80% �صدور  من  بالرغم  ال�صير:  مدونة  )مثلا 

التطبيق، فاإن المواطن لازال ملزما بالقيام باإجراءات متعددة واأداءات في اأماكن ولدى اإدارات مختلفة طيلة 

مراحل الم�صطرة ( 

من جهة اأخرى، وحتى في الحالات التي يتم فيها القيام با�صتثمار، وتعرف بع�س المرافق تطورات من �صاأنها 

تح�صين الولوج اإليها من طرف المرتفقين، فاإن هذه التطورات تبقى محدودة الا�صتعمال. وفي هذا ال�صدد، 

يعبر المرتفقون عن اأ�صفهم لعدم تمكنهم من الولوج اإلى بع�س الخدمات على الخط، والتي تمثل تطورا في 

حد ذاتها، لكنها للاأ�صف تبقى مخ�ص�صة لبع�س الفئات من المرتفقين مثل: الت�صريح على �صبكة الاإنترنيت، 

واأداء ال�صريبة على ال�صركات على الاإنترنيت، واللذان ت�صتفيد من ا�صتعمالهما المقاولات التي تحقق رقم 

معاملات لا يقل عن 50 مليون درهم .

Entreprises Citoyens MRE

Très + Plutôt positive Très + Plutôt positive Très + Plutôt positive

Poste Poste

CNSS

Inspection de travail

Douanes

Douanes

Transport

Transport

Polices

PolicesGendarmerie

GendarmerieCommunes

Communes

Impôts

ImpôtsJustice

Justice

Justice

Santé

Gestion foncière et immobilière Gestion foncière et immobilière

Gestion foncière et immobilière

Urbanisme et habitat

Urbanisme et habitat

Communes

Marchés publics

Distribution de l’eau et de l’électricité

Distribution de l’eau et de l’électricité

Distribution de l’eau  
et de l’électricité

Services consulaires

Education / Enseignement

65 % 69 % 62 %

57 % 60 % 57 %

43 % 46 % 50 %

40 % 45 % 43 %

39 % 43 % 39 %

36 % 43 % 39 %

36 % 43 % 35 %

30 % 41 % 31 %

30 % 40 % 29 %

24 % 36 %

22 % 32 %

37 %
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اإن الهوة الكبيرة بين الاإنزعاج المعبر عنه من قبل المرتفقين علاقة بما يعي�صونه في مجال المرافق العمومية، 

وبين قناعة القيام بعمل جيد التي روج لها بع�س الم�صوؤولين بالاإدارة ، بمنا�صبة الا�صتماع اإليهم ، تبرز غياب 

بعد " قيا�س اأداء الخدمة المقدمة للمرتفق" في �صيا�صة الاإدارة، في مجال تقييم مواردها الب�صرية، وكذلك 

الموؤ�ص�صاتي  التاأطير  بها. تتعاظم هذه الاإختلالات ب�صبب غياب  النتائج الخا�صة  اأعم �صعف تقييم  وب�صفة 

وتح�شين  الت�شال  ربط  بدور  القيام  اأجل  من  الحكومية،  غير  للمنظمات  الفعليين  والم�شاركة  للانخراط 

بع�س  في  �صواء  الناجحة،  التجارب  وتر�صيد  تبادل  �صعف  �صبب  وكذلك  والاإدارة،  المرتفق  بين  العلاقة 

الاإدارات اأو المنظمات غير الحكومية.

تمثل  التركيز،  مجموعات  مختلف  خلال  والمرتفقين  المواطنين  اأقوال  في  اإليها  الم�صار  الاإختلالات  اإن 

م�صا�صا �صارخا بالمبادئ ال�صبعة الاأ�صا�صية التي يجب اأن تحكم علاقاتهم مع الاإدارة وت�صمن حقوق المواطن 

غير القابلة للتفويت )الم�صاواة-الاإن�صاف، الا�صتمرارية، التكيف-القابلية للتغيير،  الولوج، الحياد-ال�صفافية، 

 
1
الثقة-النجاعة( 

من جهة اأخرى، ي�صتنتج من الدرا�صة اأن المواطنين يعانون من �صياع الوقت في م�صاعي اإدارية معقدة ولا 

تنتهي، وتمثل خ�صارة بالن�صبة لهم باعتبار اأنهم ياأخذون من وقت عملهم للقيام بهذه الم�صاعي، بالاإ�صافة اإلى 

الم�صاريف المبا�صرة وغير المبا�صرة الناتجة عن ذلك؛ بالن�صبة للمقاولات، ب�صبب العاملين المعبئين للقيام 

بم�صاعي غير منتجة والتاأخير الذي يلحق �صررا بقدرتها على رد الفعل الاقت�صادي؛؛ وبالن�صبة للدولة ب�صبب 

غياب الفاعلية وال�صرعة واإنتاجية موظفيها.

لا ينظر الجميع اإلى هذه الاإختلالات بنف�س الطريقة. فبح�صب ه�صا�صة الو�صعية، وم�صتوى العلاقات والتاأثير، 

انعدام  على  بناء  للمجتمع  ت�صنيف  اإلى  بذلك  موؤديا  اأخرى،  للمرتفقين" اإلى  "فئة  من  يختلف  اأثرها  فاإن 

الم�صاواة. وب�صورة مخت�صرة، يمكن القول اأن المجتمع يق�صم اإلى ق�صمين، ق�صم منهما يوجد في و�صعية دنيا 

اأميون / متعلمون، معاقون  اأغنياء /فقراء،  بالن�صبة للثاني في علاقته مع المرافق العمومية: رجال / ن�صاء، 

بالح�صانية /  اأو  بالاأمازيغية  ، متكلمون  اأ�صخا�س �صليمون، ح�صريون / قرويون، مواطنون عاديون /اأعيان   /

متكلمون بالعربية ...اإلخ.

اإلخ ،  اأن تجد امراأة فقيرة، غير متعلمة، معاقة، قروية،  هذه المقاربة الثنائية وذات الاآثار التراكمية - يمكن 

وبذلك تتراكم الخ�صائ�س التمييزية - توؤدي اإلى لام�صاواة في الواقع واإلى تراتبية تامة للمجتمع على عدة 

م�صتويات، في خرق تام للحقوق الاإن�صانية التي يكر�صها الد�صتور والقوانين الوطنية والمعاهدات الدولية، ولا 

�صيما الحق في الم�صاواة.

   

      - انظر �س 46.
1
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لذا فاإن فئات ال�صكان الاأكثر حرمانا هي التي تعاني اأكبر �صرر من جراء اختلالات المرافق العمومية: فهي 

تتخذ �صكلا اأكبر بكثير في العالم القروي، وحتى في المدن ال�صغرى والاأحياء الهام�صية في المدن الكبرى، 

اأكثر من غيرهم من �صعوبة  الاأ�صخا�س  هوؤلاء  ي�صكو  الخا�صة.  الاإحتياجات  للمجموعات ذات  بالن�صبة  اأو 

الولوج اإلى المرافق العمومية ومن التكاليف الاإ�صافية المرتبطة بها )البعد، النقل، الحاجة لل�صكن في حال 

وجود اآجال طويلة ...اإلخ( ، وكذا من ال�صطط في ال�صلطة الذي يمار�صه اأعوان الاإدارة. فهم لا يتوفرون اإلا 

على  و�صائل محدودة جدا على الم�صتوى المالي، وغير موؤهلين للدفاع عن حقوقهم التي غالبا ما يجهلونها، 

وبالتالي يكون من ال�صعب عليهم جدا اإجراء الم�صاعي والح�صول على الخدمة التي يحتاجونها. اإن اللجوء 

اإلى الر�صوة يتم على ح�صاب مواردهم ال�صعيفة وهم مق�صيون من �صبكات الزبونية.

وفي الوقت الذي يتعين فيه على المرافق العمومية اأن تلعب دورا من اأجل اندماج اجتماعي اأف�صل لهذه 

على  وو�صعها  اكبر  ب�صكل  اإق�صائها  في  متعددة  وفي حالات  ت�صاهم  ذلك  من  العك�س  على  فاإنها  الفئات، 

اأن المعاقين لا يعانون من ا�صتقبال تمييزي من قبل  اإيجابية مع ذلك : يبدو  هام�س المجتمع. هناك نقطة 

الموظفين، لكنهم يواجهون غياب اإعداد خا�س بهم لمقرات الاإدارة.

2.      تجذر ممار�ضات الف�ضاد

تبين الدرا�صة التي قام بها المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي حول حكامة المرافق العمومية اأن عدم 

الر�صا، وتعقد الم�صاطر الاإدارية، وتبعية المواطن والمرتفق تجاه الموظف المكلف بت�صليم الخدمة المعنية، 

وكذا ممار�صات الف�صاد، كلها ظواهر تتطور وفق نف�س المنحى.

Des traitements 
différenciés 
par les agents 
publics selon 
diverses variables 
déterminant la 
vulnérabilité de 
l’usager

Personnes fortes vis-à-vis de l’administration, moins confrontées à ses dysfonctionnements et 
mieux outillées pour surmonter les obstacles et difficultés 

Personnes faibles vis-à-vis de l’administration, victimes principales des dysfonctionnements 
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هذا  في  حا�صم  ال�صلبية  واآثارها  بالر�صوة  تهتم  التي  الدولية  الت�صنيفات  مختلف  في  الوارد  الت�صخي�س  اإن 

النتائج  2012، الذي تم و�صعه طبق منهجية معدلة ت�صع  الر�صوة ل�صنة  اإدراك  اأنه وفقا لموؤ�صر  . ذلك 
2
الاأمر

ح�صب �صلم تنقيط من 1 اإلى 100، فاإن المغرب، الذي كان محل درا�صات مختلفة اأنجزتها ثمان وكالات 

م�صتقلة، ي�صل اإلى 37 نقطة في المجموع، وهو بذلك يحتل الرتبة 88 على 174 دولة، والرتبة 10 على 18 دولة 

في منطقة ال�صرق الاأو�صط و�صمال اإفريقيا، ت�صبقه في الترتيب 12 دولة اأخرى في اإفريقيا. واإذا كانت طريقة 

الح�صاب قد تغيرت، فاإن النتيجة لم تتغير: اإن الر�صوة لم تتقل�س، بل يمكن القول اأنها اأ�صبحت م�صت�صرية.  

وطبقا لموؤ�صر الدول الم�صدرة، فاإن %55 من روؤ�صاء المقاولات الم�صتجوبين �صرحوا اأنه من المعتاد جدا اأن 

يقبل الر�صميون ر�صاوي،  و%49 يعتبرون اأنه من المعتاد ا�صتعمال الاأموال العامة ب�صكل �صيء من طرف كبار 

الم�صوؤولين، و%72  يعتبرون اأن عمل ال�صلطات العمومية لمحاربة الف�صاد غير فعال.

اأما تقرير التناف�صية العالمية الذي ي�صدره المنتدى الاقت�صادي العالمي، والذي ي�صنف الدول ح�صب قدرتها 

على جلب الا�صتثمار الخارجي، فاإنه يمنح المغرب الرتبة 70 على 144 دولة تمت درا�صتها، بمجموع للنقط 

الفعالية  انعدام  )بعد  الثالث  ال�صبب  الف�صاد هو  اأن  اإلى  التقرير  ي�صير  و  نقط.   7 �صلم من  4.7 على  ي�صاوي 

والبيروقراطية( في تدهور التناف�صية بالبلاد.

واإذا كان تعريف الف�صاد ب�صيطا نوعا ما، وهو " ا�صتغلال �صلطة مفو�صة لاأغرا�س خا�صة"، فاإنه يتخذ اأ�صكال 

اإن الفوارق التي يمكن ت�صجيلها بين م�صتويات الف�صاد  اأعمال ف�صاد.  متنوعة لا يدركها المواطنون بكونها 

التي ت�صفها مختلف الدرا�صات والبحث الذي اأنجزه المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي توؤ�صر على 

اأي�صا على تحمله  ال�صعوبة المزدوجة التي يلاقيها المرتفق من اأجل تحديد الف�صاد والتعرف عليه، ولكن 

الدور الذي يلعبه في هذه الممار�شة. اإن الف�شاد هو علاقة »زوجين«، حيث ينخرط فيها اأي�شا الطرف الذي 

يعطي. عندما يعطي المرتفق من تلقاء نف�صه، فاإنه يكون هو المحرك الاأ�صلي للعملية، وعندما يقوم بذلك وهو 

يخ�شع لمختلف اأنواع ال�شغوط ق�شد الح�شول على حق معين فاإنه يكون في موقع ال�شحية.

في اإطار العلاقة مع المرافق العمومية، وعلى عك�س بع�س الاأفكار المتداولة، لا ينح�صر الف�صاد فقط في دفع 

مبلغ » من تحت الطاولة « اأو » بق�صي�س « لاأحد اأعوان الاإدارة، من اأجل ت�صهيل عملية اإدارية ما، بل وحتى 

الح�صول على امتياز غير م�صروع. لي�س هناك في طرق ت�صليم الر�صوة ما يجعلها ما بين م�صروعة وغير م�صروعة. 

يمكن  على خدمة  الح�صول  كمقابل  بامتياز  الوعد  اأو  بعدية،  اأو  قبلية  ب�صفة  هدية،  اأو  مالي،  مبلغ  منح  اإن 

المطالبة بها مجانا، كل هذا يدخل في معنى الر�صوة.

هذا الاإدراك الغام�س لما يمكن اأن تكون عليه مختلف اأ�صكال الر�صوة يوؤ�صر على نق�س في التوعية والتربية 

على الح�س المدني ويوؤدي في النهاية اإلى جعل ممار�صات الر�صوة م�صاألة عادية. ينظر اإلى الر�صوة في الواقع 

   التقرير الاأدبي 2012-2013 لجمعية ال�صفافية المغربية. 
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المعي�س كاأنها قدر ل�صيق بالمرافق العمومية، وهي النظرة التي ت�صاعد على ا�صتمرار هذا النهج. اإن المطالب 

المعبر عنها بخ�صو�س هذا المو�صوع بمنا�صبة المظاهرات التي �صهدها ما �صمي بالربيع العربي هي علامة 

على ظهور وعي �صليم ب�صرورة اإجراء التغيير.

والوثائق  المعطيات  تزوير  اأو  الغ�س  العمومية،  المرافق  داخل  با�صتمرار  قائمة  الر�صوة  اأ�صكال  مختلف  اإن 

)الحالة المدنية، المحافظة العقارية ، اإلخ(، الابتزاز )مثلا عندما يتم تاأخير تقديم الخدمة حتى يتم ت�صليم 

مبلغ مالي(، الغدر، مثلا عندما يطلب من �صخ�س تقديم طوابع جبائية تفوق المبلغ القانوني ويتم اإعادة بيعها 

لمرتفقين اآخرين فيما بعد، المح�صوبية، �صيما في التوظيف، اختلا�س الاأموال العامة، خرق قواعد المناف�صة 

لم�صلحة  اإما  بواجبه  بالقيام  الموظف  فيها  يخل  التي  الحالات  كل  وهي  المواربة،  العامة،  ال�صفقات  في 

�صخ�صية اأو طمعا وحبا في المال، الزبونية، التي تنتع�س بتبادل المنافع.

مع ذلك، تم التاأكيد ب�صفة خا�صة على الوقاية من الر�صوة ومحاربتها، وتخليق الحياة العامة، واإر�صاء علاقة 

الثقة وال�صفافية بين الاإدارة والمرتفقين، مع اإحداث ولاأول مرة �صنة 1999 اللجنة الوطنية لمحاربة الف�صاد. 

وبعد عدة �صنوات، تدهورت خلالها و�صعية المغرب على ال�صعيد الدولي في الترتيب وعدم اإحراز تقدم 

توقيع   2003 �صنة  في  تم  اأولى،  جهة  من  م�صتويين.  على  تقدما  الحكومة  حققت  التنقيط،  م�صتوى  على 

اإعداد  تم  ثانية،  2007. من جهة  ماي  في  عليها  و�صودق  الر�صوة،  بمحاربة  الخا�صة  المتحدة  الاأمم  اتفاقية 

المخطط الوطني للوقاية من الر�صوة ومحاربتها في ماي 2005. بعد هذا الم�صل�صل ، �صدر في 2007 المر�صوم 

المحدث للهيئة المركزية للوقاية من الر�صوة وتم تعيين اأع�صائها في اأكتوبر من نف�س ال�صنة. ودون اأن يتم 

تقييم المخطط الاأول �صواء من حيث التطبيق اأو من حيث الاأثر، تم اإعداد مخطط وطني جديد للوقاية من 

الر�صوة ومحاربتها من طرف لجنة وزارية م�صتركة في �صنة 2010. وقد �صجل التقريران اللذان ن�صرتهما الهيئة 

2010-2011( غياب ا�صتراتيجية وطنية �صاملة، متما�صكة  2009 وتقرير  الر�صوة )تقرير  المركزية للوقاية من 

ومن�صقة، باعتباره اأحد العوائق الرئي�صية في �صبيل المحاربة الفعلية للف�صاد.

ذات  ومحاربتها،  الر�صوة  من  الوقاية  تدابير  من  على مجموعة   2012-2010 الجديد  العمل  ي�صتمل مخطط 

طابع ا�صتعجالي وعلى المدى القريب، دون اأن ي�صل المخطط اإلى م�صتوى المقاربة الاإ�صتراتيجية ال�صاملة 

والمتما�صكة، وهو يتمحور حول �صتة محاور هي: 

اإر�صاء علاقات �صفافة بين الاإدارة والمرتفقين؛  •

تدعيم قيم النزاهة والا�صتحقاق بالاإدارة؛ •

تقوية اآليات الرقابة الداخلية بالاإدارات العمومية؛  •

تعزيز ال�صفافية في مجال التدبير المحلي وال�صفقات العمومية؛ •

متابعة اإ�صلاح المنظومة القانونية؛ •

ت�صجيع ال�صراكة والتعاون بين مختلف المتدخلين على الم�صتوى الوطني والدولي. •



المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي

52

والخدمات  العمومية   المرافق  بحكامة  تتعلق  والبيئي  والاجتماعي  الاقت�صادي  المجل�س  مهمة  اإن حدود 

اأن ما  اإلا  البيروقراطية.  الر�صوة  بالاإدارة، وهي تعالج  التي تربطهم  المقدمة للمواطنين والمرتفقين والعلاقة 

ي�صمى عادة الر�صوة "ال�صغيرة"، كثيرا ما تكون لها نتائج خطيرة بالن�صبة لل�صحايا، علما اأن فر�س الر�صوة تتركز 

حول الخدمات المتميزة بتبعية قوية وعلى المرتفقين في و�صعية ه�صة، �صيما في قطاعي العدل اأو ال�صحة 

)امراأة على و�صك الولادة اأو �صخ�س جريح ي�صل اإلى الم�صتعجلات، التخطيط لاإجراء عملية جراحية، اإلخ(. 

في مثل هذه الحالات الح�صا�صة، حيث التبعية للموظف قوية، فاإن مبالغ الر�صوة تكون مرتفعة اأكثر. ت�صير 

اإلى  وبو�صوح  التقرير  اإطار هذا  في  والبيئي  و الاجتماعي  الاقت�صادي  المجل�س  المنجزة لح�صاب  الدرا�صة 

التو�صيحي  الر�صم  التبعية للمرافق العمومية، كما يتبين من  الر�صوة وم�صتوى  القائمة بين م�صتوى  العلاقة 

التالي: 

اإذا كانت الن�صب الاإجمالية للر�صوة التي اأخبر عنها الم�صتجوبون تبدو منخف�صة ن�صبيا مقارنة بالاأرقام التي 

تن�صر عادة في مختلف الدرا�صات المتعلقة بهذا المو�صوع،  فمن المهم الاإ�صارة اإلى اأن الخدمات التي تن�صاأ 

عنها تبعية  قوية )وجود ميزان قوى ل�صالح الاإدارة ( تك�صف عن ن�صب مرتفعة توؤكد التوجهات المح�صل 

عليها في درا�صات �صابقة )�صيما اأعمال الهيئة المركزية للوقاية من الر�صوة حول قطاعي ال�صحة والنقل(.

Plus forte exposition à la corruption pour les prestations à forte dépendance

Base : Personnes ayant eu recours à chacun de ces services publics

Gendarmerie 26 %
16 %

Police 25 %
11 %

Santé 23 %
10 %

Transport
10 %

Communes
9 %

Justice 14 %
9 %

Urbanisme et habitat 10 %
7 %

Toutes prestations confondue
Prestations à forte dépendance
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وبح�صب راأي مهنيي قطاع ال�صحة، فاإن " الجوانب الثقافية وال�صلوكية للمواطنين هي العوامل الرئي�صية التي 

، حيث يكون فعل الر�صوة في الغالب بمبادرة من المرتفق 
تدعم الر�صوة في موؤ�ص�صات العلاج العمومية "3

و/ اأو محيطه العائلي، اعتقادا منهم باأنها اأح�صن و�صيلة للح�صول على علاج من نوع جيد.

ثلاثة  بين  قوية  تلازم  وجود علاقة  العمومية  المرافق  مجال حكامة  في  للدرا�صة  التركيبية  الخلا�صة  تبين 

ثوابت: ارتفاع درجة الر�صا عن الخدمة الموؤداة، الر�صوة الموزعة، تبعية المرتفقين تجاه الموظفين المعنيين. 

كل اإجراء ي�صدر من اأجل تح�صين جودة مرفق ما يتم ت�صويهه )ي�صير بع�س المرتفقين اإلى مثال مدونة ال�صير، 

حيث اأن رفع مبلغ المخالفات اأدى اإلى تقوية ال�صلطة »التفاو�صية« للاأعوان المرت�صين والرفع من مبلغ الر�صوة 

الممنوحة من قبل ال�صائقين(.

اأجوبة  في  تتردد  والتي  ر�صاوي  لتقديم  عنها  المعلن  الاأ�صباب  فاإن  العمومية،  المرافق  لمجموع  بالن�صبة 

الرواتب غير المرتفعة  المواطنين الم�صتجوبين هي الاأمل في ت�صريع وتيرة الم�صطرة واأخذ  بعين الاعتبار 

لاأعوان الاإدارة.

اإن تحديث �صير المرافق، والاإ�صهار بوا�صطة التعليق، والا�صتقبال الجيد، ونزع ال�صبغة المادية عن الم�صاطر 

اأف�صل وفي اإطار ال�صفافية، كل هذه العنا�صر  وغيرها، وكل ما ي�صمح بت�صليم الخدمة ب�صرعة اأكبر، وبطريقة 

ت�صير في اتجاه معاك�س لم�صالح اأولئك الذين ي�صتفيدون من الر�صوة، وهو الاأمر الذي يف�صر وجود نوع من 

المقاومة لتطبيق اإجراءات التحديث.

وفي الوقت الذي تم�س فيه الر�صوة » ال�صغيرة « كافة المواطنين تقريبا، فاإن الر�صوة »الكبرى«  اأو ما ي�صمى 

بر�صوة » الاأقم�صة البي�صاء«، تنتع�س على ح�صاب المناف�صة ال�صريفة بالن�صبة للمقاولات. فبمنا�صبة اإحدى 

مجموعات التركيز المنظمة في اإطار الدرا�صة المنجزة لح�صاب المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي، 

ك�صف الم�صاركون عن اأهمية هذه الر�صوة في اإطار اإبرام وتنفيذ ال�صفقات العمومية، واأكدوا على تدهور ثقة 

    درا�صة الهيئة المركزية للوقاية من الر�صوة )2010-2011( حول قطاع ال�صحة. 
3

La qualité du service 
rendu et donc la 

satisfaction des usagers
Le taux de corruption

La dépendance des 
usagers vis-à-vis des 

agents publics concernés
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المقاولات في هذا المجال. وبفعل الاإ�صهار الم�صاد الذي تعطيه للبلاد، فاإن هذه الممار�صة تقو�س جاذبية 

التراب الوطني وت�صيء للتنمية الاقت�صادية. يوؤثر هذا العامل على تقدير وترتيب المرافق العمومية من قبل 

المقاولات الم�صتجوبة:

وبينما توؤكد اتفاقية الاأمم المتحدة لمكافحة الف�صاد في ف�صلها الثالث على تجريم ور�صد وزجر الر�صوة، فاإن 

الممار�صة بينت اأن تطبيق العقوبات الق�صائية اأو التاأديبية يواجه اأكبر ال�صعوبات، وذلك للاأ�صباب التالية : 

بع�س  في  هي  الاإداري،  الم�صعى  لنف�س  بالن�صبة  ال�صغيرة،  الر�صوة  اأو  البيروقراطية،  الر�صوة  مبالغ  اإن    .1

المرافق قليلة بالن�صبة لما هو مطلوب، اأو على الاأقل لا تبرر في نظر المرتفق تقديم �صكاية. اإن تعدد هذا 

النوع من الر�صوة هو الذي ي�صمح للموظف المرت�صي بالاغتناء.

2.  اإن المقت�صيات القانونية المتعلقة بالت�صريح بالممتلكات وال�صادرة في 2008، والتي كان الهدف منها 

جعلها اأداة لمحاربة الر�صوة، لا ت�صكل في الو�صع الحالي و�صيلة فعالة للمراقبة. وبالفعل هناك م�صكل 

للخا�صعين  المرتفع  والعدد  الاعتبار،  بعين  بممتلكاتهم  العموميين  الاأعوان  ت�صريحات  اأخذ  فعالية 

للت�صريح والذي يجعل من ال�صعب جدا متابعة هذه الت�صريحات، وكذا مراقبة وتقدير تطور ممتلكاتهم 

من طرف الاأجهزة المخت�صة ) المجل�س الاأعلى للح�صابات، اأو المجل�س الاأعلى للق�صاء(.

3.  عدم كفاية وثائق الاإثبات الملحقة بال�صكايات كعنا�صر لاإقامة الحجة على الاأفعال المرتكبة. 

4.  ا�صتحالة الات�صال بالم�صتكين المجهولين للح�صول على تو�صيحات اأو معلومات اإ�صافية. 

Avis positifs - avis négatifsTrès + Plutôt positive

Poste

CNSS

Douanes

Transport

Inspection de travail

Impôts

Justice

Base : Echantillon total des entreprises qui se sont prononcées sur chacun des Services publics

Profils présentant des différences significatives

Gestion foncière et immobilière

Communes

Marchés publics

Distribution de l’eau et de l’électricité

+4965 %

Très  positive Plutôt positive Ni positive ni négative négative Très négative

10 %

19 %

19 %

17 %

21 %

18 %

27 %

19 %

17 %

30 %

25 %

19 %

22 %

6 %

6 %

7 %

14 %

10 %

21 %

15 %

25 %

19 %

18 %

31 %

30 %

30 %

25 %

21 %

27 %

34 %

27 %

27 %

48 %

40 %

31 %

33 %

28 %

30 %

30 %

25 %

26 %

20 %

18 %

16 %

17 %

12 %

7 %

10 %

7 %

6 %

5 %

4 %

4 %

4 %

+3257 %

+1743 %

+440 %

+839 %

-336 %

-636 %

-1430 %

-630 %

-2524 % 36% : Zone III

-2522 %
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5.  �صعوبة متابعة الماآل المخ�ص�س لل�صكايات المقدمة لل�صلطات الق�صائية.

6.  غياب الجدية من جانب اأغلب الاإدارات التي لا تعتبر اأنه من المنا�صب الاإجابة عن ال�صكايات التي 

  .
4
تتو�صل بها ، اأو اإخبار الهيئة المركزية للوقاية من الر�صوة بالتدابير المتخذة 

3.      و�ضع الحكومة الإلكترونية بالمغرب

1.3   الفوائد المتوقعة من الاإدارة الرقمية 

اإن النهو�س بحق المواطن في الح�صول على المعلومات، طبقا للمبادئ التوجيهية لمنظمة الاأمم المتحدة 

اأ�صا�صية  العام الحكومي، تعتبر رافعة  بها في المجال  المعلومة والنهو�س  بتنمية  للتربية والعلوم الخا�صة 

لل�صفافية وللحكامة الجيدة للمرافق العمومية.

وبف�صل التمكن الجيد من الو�صول اإلى المعلومة، يمكن للمواطن، في علاقته مع المرافق العمومية، اأن 

يمار�س الحقوق التي يملكها ب�صكل كامل، واأن يعرف اأي�صا ب�صكل اأف�صل الواجبات الملقاة على عاتقه، 

وبهذا يمكنه النخراط ب�شورة اأح�شن في المجتمع.

العمومية  ال�صلطات  بين  العلاقة  تغير  فاإنها  كامل،  ب�صكل  فعالة  الاإلكترونية  الحكومة  تكون  عندما 

والمواطنين في اتجاه �صمان ولوج و�صرعة في التعامل اأكبر، حيث اأن المواطن لا يعود ملزما بالتنقل، لاأن 

كل المعاملات يمكن اإجراوؤها عن بعد وعلى الخط، 7 اأيام على 7، و24 �صاعة على 24 ، وفي كل مكان 

و/ اأو في ال�صبابيك الاإلكترونية للاإدارات العمومية؛ و�صفافية اأكبر، لاأن المواطن يتوفر على معلومات اأكثر 

وي�صبح قادرا على تتبع م�صل�صل اتخاذ القرار من طرف ال�صلطات العمومية.

العمومية  للمرافق  ي�صمحان  الاإلكترونية،  الحكومة  منهج  واإقرار  والتوا�صل،  الاإعلام  تقنيات  اإدماج  اإن 

اإن  الخدمات.  جودة  وتح�صين  للنجاعة  منطق  وفق  المرتفقين،  لانتظارات  اأف�صل  بطريقة  بالا�صتجابة 

للاإدارة  اأف�صل  وتفاعل  اأكبر  تعاون  نحو  اأقوى  تطور  ب�صمان  ت�صمح  التكنولوجيا  توفرها  التي  الاإمكانيات 

اأي�صا. توفر التكنولوجيا احترام ال�صفافية والم�صاواة في التعامل مع  مع المرتفقين، و مع جميع ال�صركاء 

المواطنين وتخفيف التكاليف و » الاآلام « التي تعاني منها ال�صاكنة الاأكثر ه�صا�صة، �صيما تلك التي لها 

قدرة �صعيفة للدفاع عن حقوقها، وتلك الموجودة بالمناطق النائية والقروية و/ اأو المعزولة. 

ما هي الفوائد بالن�صبة للمرتفق ؟ 

يتم الح�صول على المعلومة ب�صرعة، وبطريقة م�صتقلة وديمقراطية. ويقع مبا�صرة اأو بوا�صطة و�صيط يت�صف 

بالثقة، دون خطر محتمل للتعر�س لل�صغط من طرف الموظف العمومي يملك �صلطة يمكن اأن يمار�صها 

    ملخ�س تقرير الهيئة المركزية للوقاية من الر�صوة )2010-2011( بالن�صبة للفقرات 3، 4، 5، 6.
4
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اأو ينحرف في ا�صتعمالها على ح�صاب المرتفق. تتقل�س فر�س الات�صال المبا�صر ب�صكل  كبير، وبالتالي 

تتقل�س مخاطر الر�صوة والزبونية والتمييز. اأما الم�صاطر، فبالاإ�صافة اإلى نزع ال�صبغة المادية عنها، فهي ت�صبح 

بال�صرورة ر�صمية وموحدة وبالتالي اأكثر و�صوحا وتما�صكا. اإن اإ�صفاء ال�صفة الر�صمية على الم�صاطر ي�صمن 

ال�صفافية في تطبيقها: اإمكانية التتبع، باعتبارها نتيجة لنزع ال�صبغة المادية عن الم�صطرة، تفتح اإمكانيات 

هائلة للتقييم والتتبع الم�صتمر لتطور الجودة والا�صتجابة للطلب.

المبادئ  واحترام  والمرتفق،  المواطن  حقوق  �صمان  في  كثيرا  ت�صاهم  الاإلكترونية  الحكومة  فاإن  وبهذا 

ال�صفافية  الحياد،  الولوج،  التكيف،   ، /الاإن�صاف  الم�صاواة   ، الا�صتمرارية   : العمومية  للمرافق  الموؤطرة 

والثقة.

وفيما يخ�س الم�صاطر والمرافق العمومية، فاإن كل تح�صين اأو اإ�صلاح يندرجان في اإطار منظومة للحكومة 

وبالتالي ي�صل  الجميع،  الجميع وعلى  للتطبيق من طرف  اأثر فعال �صريع وقابل  الاإلكترونية، يكون لهما 

التاأثير اإلى الحد الاأق�صى.

اإن الاإنتظارات ذات الاأولوية للمواطنين )المقيمين اأو بالخارج(، وللمقاولات، تجاه نزع ال�صبغة المادية 

فيها  يوجد  التي  الو�صعية   وفق  ال�صئيل-   الاختلاف  بع�س  – مع  كلها  تلتقي  العمومية،  المرافق  عن 

المرتفق: 

Principales attentes des usagers vis-àvis des services publics en ligne (e-gouvernement)

Transparence et protection/corruption

Egalité de traitement des usagers

Egalité de traitement des usagers

Accès à partir de tout en droit

Accès à partir de tout en droit

Rapidité du service en ligne

Rapidité du service en ligne

Possibilité d’accès à toute heure

Possibilité d’accès à toute heure

Economie de temps et de coûts

Economie de temps et de coûts

Simplicité du service en ligne

Simplicité du service en ligne

Clarté du service en ligne Clarté du service en ligne

Traçabilité

Traçabilité

Transparence et protection/corruption

51 % 51 %

42 % 44 %

41 %

40 %

36 %

36 % 36 %

34 %

33 %

32 %

34 %

28 % 27 %

26 %

30 %

30 %

29 %

28 %

25 %

25 %

18 %

19 %

21 %

22 %

22 %

24 %

24 %

24 %

10 % 13 %

15 %

13 %19 %

10 % 10 %

12 %

6 %

6 %

9 %

9 %

9 %

8 %

9 %

7 %

7 %

7 %

8 %

12 %

5 %

4 %

4 %

Citoyens résidents

Entreprises

Résidents à l’étranger

Base : Echantillon total :  
1339 (boost exclus)

Base : Echantillon total :  
203 (boost exclus)

Egalité de traitement des usagers

Accès à partir de tout en droit

Rapidité du service en ligne

Possibilité d’accès à toute heure

Economie de temps et de coûts

Simplicité du service en ligne

Clarté du service en ligne

Traçabilité

Transparence et protection/corruption

48 %

Base : Echantillon total :  
872 (boost exclus)

Total citations

1ère citation

Total citations

1ère citation

Total citations

1ère citation
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  اأية فوائد بالن�صبة للموظف ؟

اإن اأنظمة الحكومة الاإلكترونية ت�صمح بتخفيف العبء الاإداري وربح كبير للوقت: يتم اإدخال المعطيات 

هذه  في  المدمجة  التدبير  قواعد  بوا�صطة  وان�صجامها  كمالها  تاأمين  ويتم  المرتفقين،  طرف  من  مبا�صرة 

الاأنظمة. توفر هذه الاأنظمة اأي�صا المعالجة الاآلية لنف�س هذه المعطيات واإنتاج الوثائق ال�صرورية وت�صليم 

الخدمة المطلوبة.

يي�صر نزع ال�صبغة المادية اأي�صا عملية الاأر�صفة. كما اأن اإمكانية تتبع العمليات ت�صمح بتقييم اأدق واأ�صح 

لفعالية الموظف، وهي تفتح بذلك اإمكانية و�صع نظام عادل للتحفيز.

اأية فوائد بالن�صبة للمرافق العمومية؟ 

وفق الاإح�صائيات المعمول بها على ال�صعيد الدولي، فاإن الم�صطرة اليدوية يمكن اأن تكلف 10 مرات اأكثر 

من م�صطرة ذات �صبغة غير مادية. ت�صمح الحكومة الاإلكترونية بالتتبع الم�صتمر لا�صتعمال الو�صائل وبلوغ 

الاأهداف، وكذا مراقبة الح�صابات. كل قرار جديد، وكل تعديل تنظيمي اأو م�صطري ي�صبح عمليا ب�صرعة. 

وبالاإ�صافة لهذه النتائج المبا�صرة، فاإن ا�صتعمال تكنولوجيات الاإعلام توفر قواعد وا�صعة للمعطيات يمكن 

الجغرافية  المعلومات  اأنظمة  توفر  برمته والعمل على تح�صينه.  العمومي  المرفق  اأداء  لتحليل  ا�صتعمالها 

اإمكانيات مهمة لتدقيق الت�صويق الترابي لفائدة الم�صوؤولين والمرتفقين.

2.3   ح�صيلة الحكومة الاإلكترونية بالمغرب
مخططات طموحة  

وعيا منه بالفر�س التي توفرها الحكومة الاإلكترونية، باعتبارها رافعة للتغيير على �صعيد الفعالية، والتب�صيط 

والاقت�صاد في التكاليف  وقدرة المرفق العمومي على الا�صتجابة، نهج المغرب منذ عدة �صنوات �صيا�صة 

عمومية ترمي اإلى تقوية ح�صور الاإدارات والاأجهزة العمومية على �صبكة الاإنترنت. تم اإطلاق المبادرات 

الاأولى وتن�صيقها من طرف لجنة وزارية م�صتركة، وبم�صاهمة القطاع الخا�س. اأدت هذه المبادرات، التي 

اإلى �صياغة الاإ�صتراتيجية الحكومية الاأولى للاإدارة الاإلكترونية تحت ا�صم   اأن تكون نموذجية،  اأريد لها 

e-Maroc  ، بالن�صبة للفترة 2005-2008. و قد اأقر المغرب موؤخرا برنامجا طموحا وا�صع المدى، في اإطار 

ا�صتراتيجية  »المغرب الرقمي« 2013.

تكنولوجيات  مجال  في  والديناميكية  النا�صئة  الدول  بين  موقعا  المغرب  منح  اإلى  المخطط  هذا  يهدف 

الاإعلام والات�صال )...( ويتمحور حول 18 مبادرة مف�صلة ح�صب 53 اإجراء ملمو�صا ومدرج في الميزانية، ثم 

. تندرج �صرورة تطوير الاإدارة نحو مرافق عمومية موجهة للمرتفقين 
5
التخطيط لها وتحديد الم�صوؤولين عنها 

www.mmsp.gov.ma/egov    
  5



المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي

58

�صمن الاأولويات الاإ�صتراتيجية الاأربعة )اأما الاأخرى فهي: التغيير الاجتماعي، اإنتاجية المقاولات ال�صغرى 

والمتو�صطة، الخدمات المرحلة offshoring و�صناعة تكنولوجيات الاإعلام(. كما تم و�صع تدبيرين اثنين 

للم�صاحبة )الثقة الرقمية والراأ�صمال الب�صري(، ومنهجين للتنفيذ ) القيادة الاإ�صتراتيجية والموارد المالية( .

تم اإحداث لجنة وزارية م�صتركة للحكومة الاإلكترونية من قبل المجل�س الوطني لتكنولوجيات الاإعلام 

كلفت  وقد  الجديدة.  والتكنولوجيات  والتجارة  بال�صناعة  المكلف  الوزير  يتراأ�صها  الرقمي  والاقت�صاد  

من  مرحلة  �صعيد كل  على  الاإلكترونية  الحكومة  برنامج  اأهداف  تحقيق  وتقييم  الهدف  بتحديد  اللجنة 

مراحل تطبيقه.

اأ�صار الرئي�س   ،2012 وبمنا�صبة الدورة العا�صرة للجنة الوزارية الم�صتركة للحكومة الاإلكترونية في دجنبر 

اإلى "التحديات الجديدة لبرنامج الحكومة الاإلكترونية: الحاجة اإلى ال�صباك الوحيد بالن�صبة للمرتفقين، 

اإحداث بوابة )gateway( حكومية لمواكبة جهود تب�صيط الم�صاطر الاإدارية، تقوية عملية تجميع البنيات 

التحتية والو�صائل، �صرورة اإيجاد نماذج وظيفية جديدة لتقديم الخدمة على الخط اإلخ".

وبمنا�شبة الدورة الثانية للمنتدى المغربي للحكومة الإلكترونية بالرباط في 29 يناير 2013، اأي اأقل من 

�صنة على انتهاء مدة البرنامج، �صرح وزير ال�صناعة والتجارة والتكنولوجيات الجديدة باأن منجزات برنامج 

الحكومة الالكترونية للمغرب الرقمي 2013 بلغت تقريبا %40 من الاأهداف المحددة، مع الاإ�صارة اإلى اأن 

هذه الاأهداف لن يتم اإنجازها كاملة اإلا في نهاية ال�صنة.

وقد ربح المغرب في الفترة  ما بين 2010 و 2012، 48 مقعدا، حيث انتقل من الرتبة 104 اإلى الرتبة 56 في 

ترتيب الحكومة الاإلكترونية للاأمم المتحدة بالن�صبة لخدمات الاإدارة على الخط، لكنه يحتل فقط الرتبة 

92 بالن�صبة للتجهيزات الخا�صة بالات�صالات، والرتبة 168 بالن�صبة للقدرات الب�صرية على فهم وا�صتعمال 

هذه الخدمات. اأما نقطة المغرب الاإجمالية فهي 0,4209 ) على 1(، وهو رقم يبقى بعيدا جدا عن نقطة 

0,8 التي كان يطمح لها مخطط المغرب الرقمي 2013.

اإن هذا التطور الملحوظ والذي هو نتيجة �صيا�صة اإرادية �صليمة، لا يمكن تر�صيده و�صمان ا�صتمراره  اإذا لم 

يتم الاإ�صراع في تاأطير وتنفيذ مقاربة ل�صيا�صة الحكومة الاإلكترونية موجهة نحو المواطن والمرتفق،  �صاملة 

ومتما�صكة وتتم قيادتها على م�صتوى ا�صتراتيجي.

المعلومات  فيها عدد كبير من  ين�صر  اإلكترونية  مواقع  اأن هناك مجهودا مهما لاإحداث عدة  ي�صجل  واإذا 

والاإح�صائيات، فاإن تطور الاإنترنت بالمغرب يرتكز اأ�صا�صا على ا�صتعمال �صبكة الات�صال المحمول من نوع 

3G التي توفر ولوجا اأ�صعب مما يوفره الربط العالي ال�صرعة. لا ي�صمح الم�صتوى الدرا�صي لل�صاكنة دوما 

اأنه باإمكان المرتفقين الا�صتعانة  بالا�صتفادة مبا�صرة من الاأدوات والخدمات المو�صوعة على الخط، غير 

من  الا�صتفادة  ق�صد  الاإدارة  اأعوان  اأحد  اأو   )cyber(، الإنترنيت  بمراكز  بالعاملين  اأو  الاأقارب،  باأحد 

المعلومات و/ اأو الخدمات على الخط.



حكامة المرافق العمومية

59

لازال هناك الكثير يجب فعله من اأجل الامت�صا�س الكامل للتعقيد الاإداري، بوا�صطة تدبير رقمي داخل 

كل اإدارة ويربط كافة الاإدارات فيما بينها. اإذاك يلج المرتفق الخدمة المطلوبة وفق �صباك وحيد )افترا�صي(، 

بطريقة �صفافة وموؤن�صة، دون اأن يهتم بالجزء الذي يعود اإلى كل واحدة من الاإدارات المعنية بالخدمة، اإذ 

اأن هذه الاإدارات ت�صتغل فيما بينها في اإطار �صبكة وفق منطق لتجميع المحتويات والممار�صات. 

مع ذلك، فاإن التجارب الناجحة تبين اأنه يجب الانتباه بقوة للمقاربة التي يجب اأن ت�صكل خلفية توجيه 

وبناء نظام للحكومة الاإلكترونية يهدف اإلى و�صع كل الحظوظ ل�صالح المرافق العمومية الفعالة والموجهة 

نحو المواطنين والمرتفقين. ومن بين النقط الاأ�صا�صية في هذا المجال، من المهم اأنه وانطلاقا من مرحلة 

التفكير والت�صور، اأن تكون الخدمة الموؤداة للمواطنين والمرتفقين في قلب الاهتمامات، قبل تحقيق غاية 

و�صع النظام الاآلي والتكفل بمختلف المعالجات داخل وبين الاإدارات. ومن تم ي�صبح بالاإمكان تحقيق 

تح�صن �صريع في تقديم الخدمة، دون انتظار ا�صتكمال كافة اأبعاد عملية نزع ال�صبغة المادية، بما فيها تلك 

المتعلقة بالمعالجات داخل الاإدارة.  

وبتفاعل  الوحيد،  ال�صباك  قبيل  من  و»الم�صخ�صة«،  المعاملاتية  الخدمة  من  مندمج  م�صتوى  بلوغ  اإن 

داخل وما بين الاإدارات، يتطلب تنفيذ �صيا�صة ملائمة وذات اأولوية. فبح�صب البحث المنجز، %94  من 

المواطنين و %89 من المقاولات و%100  من المقيمين بالخارج يعتبرون اأن هذا الاإجراء مهم اأو مهم 

جدا.

حكومة اإلكترونية مغربية في اآخر الترتيب على الم�صتوى العالمي 

مدة  انتهاء  قبل  واحدة  �صنة  اأي  الاإلكترونية،  الحكومة  المتحدة حول  الاأمم  لموؤ�صر   2012 لترتيب  طبقا 

.
6
ا�صتراتيجية المغرب الرقمي 2013، ح�صل المغرب على الرتبة 120 على 192 دولة 

وبالرغم من اأن المغرب ربح 6 مقاعد بالمقارنة مع ترتيب 2010، فاإنه يوجد على ال�صعيد العربي والمغاربي 

37 مقعدا خلال  وراء عدة دول، مثل تون�س )103 وتبقى رائدة في منطقة المغرب العربي، رغم فقدان 

�صنتين، م�صر) 107 و86 في 2010(، الاأردن )98(، لبنان )87( اأي تقدم بـ 6 مقاعد بالمقارنة مع 2010(، 

عمان )64 اأي زائد 18 مقعدا بالن�صبة ل�صنة 2010( ، الكويت )63( ، وبعيدا جدا عن المملكة العربية 

 48 والرتبة   ) المتحدة  العربية  )الاإمارات   21 الرتبة  بين  تتموقع  التي  الاأخرى،  الخليج  ودول  ال�صعودية 

)قطر(.

ا�صتعمال  بن�صبة  اأ�صا�صا  مرتبطة  للتقييم  معايير  عدة  على  بناء  عالميا  به  المعترف  الموؤ�صر  هذا  و�صع  تم 

الاإنترنيت، والبنيات التحتية للات�صالات، والموارد الب�صرية. » ينطلق هذا الموؤ�صر من م�صلمة مفادها اأن ثقة 

الجمهور يمكن ك�صبها بوا�صطة ال�صفافية وتح�صين التبادل الحر للمعطيات العمومية المبنية على معايير 

مفتوحة «. ومن الموؤكد اأن الجهود الواجب بذلها تتعلق بهذا الم�صتوى.

www.unpan.org      
6
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لم ت�صدر موؤخرا �صوى درا�صات قليلة لتقييم الو�صع الراهن للحكومة الاإلكترونية بالمغرب، وكذا م�صمون 

المجل�س  طرف  من  ا�صتغلالها  تم  التي  الدرا�صات  بين  ومن  الحكومية.  الاإلكترونية  المواقع  وتدبير 

اأنجزتها جمعية ال�صفافية المغربية في �صنة 2011.  الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي، هناك الدرا�صة التي 

في  لت�صل  الدرا�صة،  في  المت�صمنة  المعلومات  وا�صتكمال  ومقارنة  بتحليل  العمل  مجموعة  قامت  وقد 

النهاية اإلى الخلا�صات التالية:

  ».gov.ma« اإهمال تام لتدبير ا�صم النطاق

في غياب �صيا�صة نموذجية ومتطابقة مع المعايير الدولية في مجال تدبير اأ�صماء النطاق الممنوحة لخدمات الحكومة 

الاإلكترونية، تم منح امتداد »gov.ma«  لكل الاأن�صطة التابعة للمرفق العام، لكن لي�س هو وحده. فقد اأح�صى 

.».gov.ma« اأكثر من 523 ا�صم للنطاقات ذات امتداد  
8
"مركز المعلومات حول �صبكة الاإنترنيت" 

اإن امتداد »gov.ma.« غير مراقب من طرف اأية هياأة لل�صبط، وبالتالي يمكن للاأفراد والمقاولات الخا�صة، 

والجمعيات وغيرها اأن تحجزه وت�صتريه بكل حرية. يوجد 76 نطاقا بامتداد ».gov.ma« في ملكية الاأفراد 

والمقاولات من اأجل ا�صتعمال غير مرتبط بالمرافق العمومية. كما اأنه لي�س هناك اأية م�صطرة تنظم منح اأو 

اإعطاء اأ�صماء لنطاقات المرافق العمومية.

من جهة اأخرى، نلاحظ وجود ه�صا�صة كبرى في المواقع الاإلكترونية. ففي �صنة 2010 مثلا، تم الهجوم 

.
9
على عدد مهم من المواقع الاإلكترونية المغربية وقر�صنتها، ومن بينها عدة مواقع للاإدارة المغربية 

غياب تما�صك معاني الاألفاظ، والراحة في الا�صتعمال، وال�صكل التحريري 10

تبين ملاحظة المواقع الاإلكترونية الحكومية العالمية ذات الاأداء الجيد اأنه من اأجل الرفع من تما�صك 

وتجان�س اأنظمة الاإعلام التي ت�صعها وتنميها وت�صغلها الم�صالح المركزية واللامركزية للدولة والجماعات 

 من اأجل التقا�صم 
11
العمومية، ونا�صرو البرمجيات، ومقدموا الخدمات، يتم في كل مرة اإ�صدار موقع مرجعي

ال�صروري للمقايي�س والمعايير؛ بينما تتميز الحكومة الاإلكترونية بالمغرب بما يلي:

غياب مخطط توجيهي للمواقع الاإلكترونية الحكومية وللخدمات على الخط

وهو ما يف�صر من دون �صك كثرة المواقع الاإلكترونية الحكومية دون خط رابط بينها. علاوة على ذلك، فاإن 

غياب �صيا�صة متما�صكة على م�صتوى معاني اأ�صماء المواقع واأ�صماء الاأبواب يوؤثر مبا�صرة على توثيق هذه 

المواقع على الاإنترنيت.

     درا�صة جمعية ال�صفافية المغربية في 2011 حول الحكومة ااإلكترونية المغربية-المواقع الحكومية.
7

www.nic.ma      
8

http://www.zone-h.org/archive/filter-1     
9

10     نف�س المرجع، هام�س 7. 

    http://reference.modernisation.gouv.fr :مثال    
11

7
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غياب ميثاق موحد للا�صتعمال المريح للمواقع العمومية

ويكون هذا الميثاق بمثابة علامة م�صتركة بالن�صبة للمرافق العمومية على الخط. في الوقت الحالي، لكل وزارة، 

ولكل م�صلحة ميثاقها الخا�س بها على الاإنترنيت. يواجه مت�صفح الاإنترنيت اإذن عددا من المواقع تفتقد كل 

.».gov.ma« تما�صك ب�صري من �صاأنه اأن ي�صاعده على تمييز المواقع الحكومية، بغ�س النظر عن وجود امتداد

غياب ت�صمية موحدة والقدرة على التعرف البديهي على مواقع الاإدارات العمومية.

وهو ما يقوي من عدم تجان�س مواقع الحكومة الاإلكترونية، في حين اأن مثل هذا التوحيد ي�صمح بالتعرف 

عليها ب�صهولة اأكبر .وفي عدد كثير من الحالات، فاإن الت�صميات التي يقع اختيارها تكون اإما غريبة عن 

علاقة  اأو  معنى  اأي  لها  لي�س  واإما  لاتيني..(،  اأو  اأنجليزي  اأ�صل  من  )كلمة  للمرتفقين  المعتادة  الثقافة 

بالمو�صوع، وبالتالي ي�صبح من ال�صعب تذكرها.

حكومة اإلكترونية تغلب عليها الفرنكوفونية تحد من ولوج المواطنين اإليها

نحو  اأكثر  ب�صورة  يتجه  والات�صال  الاإعلام  لتكنولوجيات  التقني  العر�س  اأن  فيه  نجد  الذي  الوقت  في 

التكيف مع مختلف اللغات والثقافات، فاإن اأغلب مواقع الحكومة الاإلكترونية الموجودة على الخط هي 

باللغة الفرن�صية. واإذا كانت بع�س هذه المواقع تعمل على احترام الاإزدواجية اللغوية، بتوفيرها ن�صخة عربية، 

وهو اختيار ي�صر بالمت�صفحين الذين يعرفون لغة واحدة، اإما العربية اأو الاأمازيغية.

بالن�صبة  المجال  هذا  في  وا�صح  �صلوك  وغياب  الاإنترنيت،  على  لغوية  �صيا�صة  غياب  يبرز  الواقع  هذا  اإن 

التن�صيق  مجال  في  وا�صحة  روؤية  على  الاإلكترونية  الحكومة  مواقع  تتوفر  »لا  حاليا،  الحكومية.  للمواقع 

والت�صاور والتطوير، لا ي�صهر اأي جهاز على التما�صك اأو المتابعة على �صبكة الاأنترنيت للاأعمال الحكومية 

.
12

المنجزة في المجال اللغوي« 

طبقا للمقايي�س الدولية في هذا المجال، فاإن تح�صين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين تمر بال�صرورة 

للوثائق والخدمات الاإدارية، وتفتر�س كل �صيا�صة لغوية، في حالة المغرب،  اللغوي  الولوج  اإمكانية  عبر 

العربية  باللغتين  الاأقل  على  الاإلكترونية  الوثائق  اأو  طبعها  الممكن  الوثائق  المرتفقين  اإ�صارة  رهن  و�صع 

والفرن�صية، مع الاإدماج ال�صريع للاأمازيغية، طبقا لمقت�صيات الد�صتور الجديد.

الاأجنية،  الاإعلام  و�صائل  مع  الدولي  ال�صعيد  على  تفاعلي  توا�صل  تحقيق  اأفق  وفي  اأخرى،  جهة  من 

والم�صتثمرين، وال�صياح، لا يوفر اإلا عدد قليل من المواقع الاإلكترونية الحكومية ن�صخة باللغة الاإنجليزية 

من  الا�صتفادة  فر�صة  تفوت  التي  للبلاد،  بالن�صبة  للربح  �صياع  الخ�صا�س  هذا  عن  يترتب  الاإ�صبانية.  اأو 

ال�صينية  اللغة  عليها  تهيمن  جديدة،  عالمية  لغوية  تهيئة  على  القائمين  الرقمية  والدبلوما�صية  التوا�صل 

والاإنجليزية والاإ�صبانية.

     درا�صة جمعية ال�صفافية المغربية حول الحكومة الاإلكترونية )2011(.
12
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خلفية لاإدارة المواقع )back office( غير فعالة ولا ت�صتجيب لانتظارات المرتفقين

للاأ�صباب  وذلك  تقترحها،  التي  المعلومات  دقة  �صمان  المغربية  الحكومية  الاإلكترونية  المواقع  توفر  لا 

التالية:

غياب �صيا�صة تحريرية لمراقبة الجودة وال�صهر على التحيين، وي�صبح الو�صع اأخطر بوجود عدد كبير  •

من الروابط "الميتة" )التي تحيل اإلى �صفحات لم تعد موجودة(، وبالتالي فاإن المت�صفح لا يتمكن 

المرتفقين  ي�صجع  الذي لا  ال�صيء  اأمام خطاأ،  غالبا  نف�صه  ويجد  المطلوبة  الم�صادر  اإلى  الولوج  من 

على الرجوع اإلى المواقع الاإلكترونية الحكومية، ويفوت فر�صة ا�صتعمال هذه القناة كاأداة للتحديث 

والتب�صيط والتوا�صل مع المواطنين والمرتفقين.

التوقف المفاجئ للمواقع الاإدارية، دون اإخبار �صابق لمت�صفحي الاإنترنيت. •

اأقره المغرب منذ �صهر مار�س  • الترقيم الهاتفي الجديد الذي  غياب تحيين المعطيات العملية مثل 

2009، والذي لم يتم و�صعه في باب "ات�صال" لبع�س المواقع الاإلكترونية الحكومية.

عدم ت�صابه م�صامين الن�صختين العربية والفرن�صية لنف�س الموقع الاإلكتروني، في حال وجودهما: قد  •

تت�صمن كل ن�صخة معلومات غير موجودة اأو ناق�صة في الن�صخة الاأخرى.

بع�س الاأبواب لا ت�صم اأي محتوى، وتختزل فقط في العنوان، عدة �صهور بعد اإطلاقها على الموقع... •

اهتمام �صعيف بالولوج اإلى المعلومة.

اإن و�صع اأية اإ�صتراتيجية للاإدارة الاإلكترونية يمر اأولا عبر ت�صجيع الولوج اإلى المعلومة والخدمات المقدمة 

للمواطنين والمقاولات. تو�صي الممار�صات الدولية الجيدة في هذا المو�صوع بتو�صيع دائرة المعلومات 

الواجب و�صعها على الخط. يتعلق الاأمر بالمعلومات الخا�صة بما يلي:

التنظيم: يجب على كل اإدارة اأن تن�صر تفا�صيل بنيتها الاإدارية وطريقة الات�صال بها. •

المعطيات ال�صخ�صية: يجب على الاإدارة اأن توفر الروؤية الكافية للمت�صفحين حول معالجة معطياتهم  •

ال�شخ�شية التي يتم جمعها على الخط، مع الإ�شارة اإلى �شروط التخزين وال�شتعمال لغايات اأخرى 

غير تلك المعلن عنها �صابقا، وذلك طبقا للقانون رقم 09-08.

العري�س  • الجمهور  اإ�صارة  رهن  لو�صع  المثلى  القناة  الاإنترنت  يعتبر  العامة:  الفائدة  ذات  الوثائق 

الاأن�صطة،  عن  والتقارير  للتدبير،  ال�صنوية  والتقارير  والاإح�صائيات،  البحث،  وتقارير  الدرا�صات، 

والمخططات الاإ�صتراتيجية، والتقارير المتعلقة بتنفيذ القوانين، ... الخ.

الاإدارية  • المطبوعات  توفر  اأن  اإدارة  كل  على  يجب  والمطبوعات:  والبرامج  الموفرة  الخدمات 

ب�صكل �صفاف.
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الوثائق التي يمكن ا�صتعمالها من اأجل اتخاذ القرار: يجب اأن تكون الن�صو�س القانونية والمالية  •

للبلاد متوفرة وب�صفة منتظمة، وفي هذا ال�صدد، يجب التاأكيد على المجهود الذي بذلته الاأمانة العامة 

للحكومة من اأجل هيكلة الن�صو�س وت�صيير الولوج اإليها.

الالتزامات المالية والعقود: يجب ن�صر المعلومات الخا�صة بال�صفقات العمومية والعقود الاإدارية  •

وطلبات العرو�س.

الاجتهاد الق�صائي. •

ينتظر اإذن من المواقع الحكومية اأن تكون غايتها الاأولى منح المواطنين والمقاولات اأكبر قدر ممكن من 

المعلومات الكاملة والجيدة، لكن، وبا�صتئناء بع�س الاإدارات القليلة، يلاحظ الطابع الجزئي للمعلومات 

العامة المو�صوعة على الخط. هناك بع�س المواقع فقط التي تن�صر الهيكل التنظيمي، والوثائق ذات الفائدة 

العامة اأو ال�صالحة لاتخاذ القرار، لكنها في الغالب غير محينة. اأما الروابط بين المواقع، والاإحالات اإلى 

المواقع الاأخرى التي توفر اأو تتمم المعلومات المبحوث عنها، فهي غير م�صمونة تماما.

مع ذلك، ورغبة في اإجراء مقارنة بين المعلومات المعالجة، قام بع�س اأع�صاء اللجنة بزيارات منظمة للمواقع 

الحكومية، خا�صة بعد تقديم التقرير المرحلي بتاريخ 27 اأكتوبر 2011. �صمحت هذه المقارنات با�صتنتاج اأن 

مواقع بع�س الاإدارات تتميز عن الح�صيلة العامة لكافة المواقع، وكمثال عن ذلك، وزارة الوظيفة العمومية 

تقترح  اخت�صا�صاتها.  بحكم  المو�صوع  في  النموذجي  المثال  تعطي  اأن  يجب  والتي  الاإدارة،  وتحديث 

الوزارة على المرتفقين وعلى موظفيها موقعا مزدوج اللغة )عربية وفرن�صية(، وا�صحا بما فيه الكفاية، وظيفيا 

وغنيا بالوثائق مع م�صتوى متقدم من التفاعلية.

اإن ال�صعار المرفوع »اإدارة ع�صرية في خدمة المواطن« ينم عن الفكر الذي يحركه. فاإذا كانت خانة »تب�صيط 

التب�صيط،  نحو هدف  الاإدارات  التما�صك وتلاقي جهود جميع  رهينة  فاإنها  بالمركزية،  تت�صف  الم�صاطر« 

بارتباط وثيق مع مبداأ اأ�شا�شي وهو توحيد واإلزامية الم�شاطر المن�شورة.

الثقة الرمزية والمطابقة مع القانون رقم 08-09؟

بالتكنولوجيات  المتعلقة   
13

والتنظيمات  القوانين  من  مهما  عددا  المغرب  فيه  اأ�صدر  الذي  الوقت  في 

توؤ�ص�س  �صيا�صة  الحكومية لم ت�صع  الاإلكترونية  المواقع  اأغلب  فاإن  الرقمي،  الجديدة للاإعلام والاقت�صاد 

الحماية،  هذه  ل�صمان  المتخذة  الاإجراءات  وتحدد  ال�صخ�صية  المعطيات  بحماية  الخا�صة  الرقمية  للثقة 

بالنظر لمقت�صيات القانون رقم 08-09. يحمي هذا القانون طبقا للاتفاقيات الدولية ال�صخ�س الم�صتعمل، 

مدة  لتحديد  وبالن�صبة  ال�صخ�صية،  معطياته  له  تتعر�س  قد  الذي  التع�صفي  للا�صتعمال  بالن�صبة  �صيما 

الاحتفاظ بهذه المعطيات.
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�صعف الخدمات المعاملاتية التي تقدم خدمات اأكثر للمواطنين والمقاولات

طبقا للتوقعات الطموحة لمخطط المغرب الرقمي 2013، انخرطت الحكومة في الرفع من عدد الخدمات 

المعاملاتية الموفرة للمواطنين والمقاولات اإلى 18 في �صنة 2010 واإلى 42 في 2013.

اإدارية مع  للمواطنين وللمقاولات خدمات  توفر  التي كانت  العمومية  المواقع  قليلة هي   2010 �صنة  وفي 

اإمكانية الاأداء على الخط. فالاأمثلة قليلة للخدمات المعاملاتية التي كانت ت�صتغل فعلا هي:

اأداء ال�صرائب المحلية )�صريبة ال�صكن، ال�صريبة على الخدمات الجماعية وال�صريبة المهنية( على  •

.)www.tgr.gov.ma( موقع الخزينة العامة للمملكة

اأداء )بوا�صطة الا�صتراك اأو البطاقة البنكية( الخدمات المقترحة من طرف المكتب المغربي للملكية  •

.www.directinfo.ma :ال�صناعية والتجارة، من خلال موقع مخ�ص�س لهذا الغر�س

البوابة  • عبر  الاجتماعية  للم�صاهمات  بالن�صبة  الاأنترنيت  على  والاأداء  الاأنترنيت،  على  الت�صريح 

للمقاولات  والمخ�ص�صة  الاجتماعي  لل�صمان  الوطني  لل�صندوق  التابعة   .Damancom.ma

المنخرطة في ال�صندوق.

وSimpl-IS، وهما  •  Simpl-TVA اأداء ال�صريبة على القيمة الم�صافة وال�صريبة على ال�صركات عبر 

خدمتان على الخط للمديرية العامة لل�شرائب، مفتوحة للمقاولت الكبرى بالرباط والدار البي�شاء، 

والتي تحقق رقم معاملات �صنوي ي�صاوي اأو يفوق مبلغ 50 مليون درهما.

    قانون رقم – 05-35 المتعلق بالتبادل الاإلكتروني للمعطيات القانونية.
13

- مر�صوم رقم 518-08-2 )21 ماي 2009( لتطبيق المواد 13 و14 و15 و21 و23 من القانون رقم 05-35 المتعلق بالتبادل الاإلكتروني 

للمعطيات القانونية.

- قرار لوزير ال�صناعة والتجارة والتكنولوجيات الحديثة رقم 10-151 )22 مار�س 2010( بتحديد �صكل الت�صريح الم�صبق المتعلق با�صتيراد 

اأو ت�صدير اأو توريد اأو ا�صتغلال اأو ا�صتخدام و�صائل اأو خدمات الت�صفير ومحتوى الملف المرافق له.

- قرار لوزير ال�صناعة والتجارة والتكنولوجيات الحديثة رقم 10-152 )22 مار�س 2010( بتحديد �صكل طلب الترخي�س الم�صبق من اأجل 

ا�صتيراد اأو ت�صدير اأو توريد اأو ا�صتغلال اأو ا�صتخدام و�صائل اأو خدمات الت�صفير ومحتوى الملف المرافق له.

- قرار لوزير ال�صناعة والتجارة والتكنولوجيات الحديثة رقم 10-153 )22 مار�س 2010( يتعلق باعتماد الاأ�صخا�س الذين لا يتوفرون على 

الاعتماد ب�صفتهم مقدمي خدمات الم�صادقة الاإلكترونية والذين يرغبون في توريد خدمات الت�صفير الخا�صعة للترخي�س.

- قرار لوزير ال�صناعة والتجارة والتكنولوجيات الحديثة رقم 10-154 )22 مار�س 2010( بتحديد �صكل طلب الح�صول على الاعتماد 

لاكت�صاب �صفة مقدم خدمات الم�صادقة الاإلكترونية والم�صادقة على نموذج دفتر التحملات المرافق له.

- القانون رقم 08-09 المتعلق بحماية الاأ�صخا�س الذاتيين تجاه معالجة المعطيات ذات الطابع ال�صخ�صي.

- مر�صوم رقم 165-09-2 )21 ماي 2009( لتطبيق القانون رقم 08-09 المتعلق بحماية الاأ�صخا�س الذاتيين تجاه معالجة المعطيات ذات 

الطابع ال�صخ�صي.

- مر�صوم رقم 444-08-2 )21 ماي 2009( بلاإحداث المجل�س الوطني لتكنولوجيات الاإعلام والاقت�صاد الرقمي.
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عجز في ال�صهرة والروؤية بالن�صبة للحكومة الاإلكترونية المغربية.

في ظل انعدام توا�صل عمومي وتفاعلي، �صيما عبر التوثيق على الخط، فاإن مواقع الحكومة الاإلكترونية 

بالمغرب تعاني من غياب على م�صتوى ال�صهرة والروؤية، ومن ثم ال�صعوبة التي يجدها المرتفق في التعرف 

على الموقع المنا�صب.

اأنه يمكن التعرف على عدة مواقع من خلال امتداد » gov.ma.«. لكن بما اأن مبداأ الت�صمية  �صحيح 

هذا لا يتم احترامه من طرف جميع الاإدارات والاأجهزة، فاإن المواطن ي�صطر دائما لبذل مجهود للتحقق 

.
14

ومقارنة المعلومة ليتاأكد من اأنه فعلا يوجد في موقع حكومي" 

من جهة اأخرى، يوؤكد البحث الذي اأنجزته جمعية ال�صفافية المغربية "اأن التوا�صل العمومي للاإدارات لا 

ministere.( يبرز بو�صوح العنوان على �صبكة الويب لكل وزارة اأو اإدارة مركزية. اإن عر�س هذه العناوين

gov.ma( لا يقع اإلا "نادرا، وب�صكل اعتباطي، وبح�صب المنا�صبات".

غياب التفاعل على الخط

اإذا كانت بع�س مواقع الحكومة الاإلكترونية المغربية توفر المعلومات والمطبوعات على الخط، فاإن اأغلب 

هذه المواقع يفتقد التفاعلية الرقمية. "لا توفر الاإدارة للمرتفقين فر�صة التفاعل معها ولا تتوفر على جهاز 

.
 15

مخ�ص�س للاإن�صات مبني على تكنولوجيات الاإعلام" 

وعندما يقترح اأحد المواقع الاإدارية مطبوعات للات�صال اأو عنوانا اإلكترونيا، فلي�س هناك ما ي�صمن للمت�صفح 

اأجل معالجة طلبه، وبالاأحرى التو�صل بجواب.

اأو  اإلكترونية  التنظيمية لتوجيه ر�صائل  اأو  التقنية  القدرة  اأن يتوفر الاأعوان على  لي�س هناك ما ين�س على 

ر�صائل ن�صية ق�صيرة )SMS( للاإجابة عن طلبات المرتفقين، خلال م�صل�صل معالجة طلباتهم، على غرار ما 

تقت�صيه الممار�صات الدولية الجيدة )كما هو الحال مثلا في دول الاتحاد الاأوروبي اأو كندا(.

توفر اإدارات عامة جد قليلة، مثل الجمارك )www.douane.gov.ma( وال�صرائب غير المبا�صرة، اإمكانية 

طرح اأ�صئلة عبر البريد الاإلكتروني، اأو التوا�صل مع موظفين من مختلف الم�صتويات بالاإدارة العمومية.

كما اأن هناك اأدوات اأخرى للتوا�صل التفاعلي بين المرافق العمومية والمرتفقين لات�صتعمل �صوى ب�صكل 

�صعيف، تلك هي حالة مراكز النداء. وفي هذا ال�صدد، فاإن موقع www.service-public.ma يجري 

تجربة مهمة من خلال مركز النداء التابع له والممكن الات�صال به على الرقم 0802003737.

وبالموازاة مع ذلك، توفر الاإدارة المغربية اإمكانيات قليلة لاأخذ المواعيد على الخط، على م�صاحات زمنية 

اأحد الانتظارات  بال�صبابيك الذي يعتبر  اإجراء الم�صاطر وبالتالي تقلي�س وقت الانتظار  اأجل  معينة، من 

     درا�صة جمعية ال�صفافية المغربية.
14

Idem     
15
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اأكثر فاأكثر على هذه الاإمكانية التي ي�صتعملونها عبر  اأن المغاربة يتعودون  الكبرى للمواطنين. في حين 

الاإجراءات  بمختلف  القيام  اأو  التاأ�صيرة  على  الح�صول  اأجل  من  خا�صة  الاأجنبية  ال�صفارات  خدمات 

الاإدارية. اإن حجز المواعيد في الم�صت�صفيات العامة، بوا�صطة الهاتف اأو اإلكترونيا، والذي اأ�صبح معمولا به 

حديثا، يمثل تقدما مهما يجب التنويه به، والذي يجب قيا�س نتائجه من خلال درا�صات للتاأثير. اإن تعميم 

مثل هذا النظام في المرافق العمومية مرغوب فيه جدا من طرف المواطنين والمرتفقين، كما تبين ذلك 

نتائج الدرا�صة التي اأنجزها المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي في هذا المو�صوع.

حكومة اإلكترونية لا تمثل قيمة م�صافة بالن�صبة للمرتفق

في الو�صع الحالي، لا تمثل الحكومة الاإلكترونية المغربية اأي امتياز رقمي ملحوظ في نظر المرتفق، كما 

لا ت�صاهم في تنمية الرغبة لديه في ا�صتعمال الاإنترنت. اإن م�صتعمل الحكومة الاإلكترونية المغربية لا يعبر 

لا عن الحما�س ولا عن الثقة تجاه الم�صاطر والخدمات المو�صوعة على الخط، بل اإن ال�صبغة اللامادية 

اإلى التخوف من المفاجاآت ال�صيئة، تجعله ي�صعر بالقلق. فهو  والافترا�صية للم�صاعي الاإدارية، بالاإ�صافة 

ي�صعر باأمان اأكبر عندما يبا�صر الم�صاطر بالطريقة التقليدية، بالرغم من كل الانتقادات التي يمكن اأن يعبر 

عنها تجاهها.

نقائ�س  ب�صبب  الن�صوء،  في  تتاأخر  بالمغرب  ومرتفقيها  العمومية  المرافق  بين  الاإنترنيت  علاقة  ثقافة  اإن 

الحكومة الاإلكترونية الموجودة حاليا، ولكن اأي�صا ب�صبب النق�س في ن�صج العقليات. لا يح�س المرتفق 

بعد بوجود امتياز رقمي يمكن اأن يدفعه اإلى مبا�صرة م�صاعيه الاإدارية على الخط، بما في ذلك وربما على 

اإيجابي لخدمات  الخ�صو�س تلك الم�صاعي التي تفر�س الاأداء على الخط. وفي غياب توا�صل واإدراك 

الحكومة الاإلكترونية، فاإن مت�صفحوا الاإنترنت لم ي�صتنبطوا بعد فكرة ا�صتعماله ب�صكل تلقائي.
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الم�ضتخل�ضــــة  الرئي�ضيــــة  الـــدرو�س    .III
للحكومــــة  الدوليــــة  المرجعيـــات  مـــن 

الإلكترونيــة

اإحداث  وكذا  الاإلكترونية  الاإدارة  اإعداد  طريق  في  �صارت  قد  الجنوبية  كوريا  مثل  الدول  بع�س  كانت  اإذا 

البرامج  ظهور  �صهدت   1996 �صنه  فاإن  ال�صبعينيات،  نهاية  مند  بها  الخا�صة  التحتية  والتجهيزات  الاأ�ص�س 

تعد   البرامج  هذه  اأ�صبحت  �صنوات  ب�صع  وبعد  العالم،  عبر  الاإلكترونية  للحكومة  الاأولى  الثلاثة  الر�صمية 

بالمئات، وباإمكان  بع�س الدول حاليا تقديم نتائج مقنعة جدا.

في �صنغفورة وقبل ب�صع �صنوات فقط ، كان الح�صول على رخ�صة  للا�صتيراد اأو الت�صدير  يقت�صي من مقدمى 

الطلبات اأن يعبئوا 21 مطبوعا مختلفا، واأن  ينتظروا ما بين 15 و 21  يوما، وهو الوقت الذي  يمر فيه الطلب عبر 

23 وكالة  حكومية ق�صد المعالجة. ومنذ اأن اأطلقت حكومة �صنغفورة  نظام   TRADE NET ، اأ�صبح  مقدمو 

الطلبات يملاأون مطبوعا واحدا  فقط، ويح�صلون على الرخ�صة بعد مرور ...15 ثانية.

واإذا كانت الحكومة الاإلكترونية لبلد ما تتطلب تكييفها مع �صياق المجتمع الذي تن�صاأ فيه، فاإن الدرا�صات 

المنجزة حديثا ت�صمح بملاحظة اأن التجارب التي عا�صتها دول اأخرى، اأكثر تقدما في هذا المجال  وتخ�صع 

الحكومة  تح�صين  �صرورة  حول  النقا�س  تغذي  اأن  اإلا  يمكنها  لا  نعي�صها،  التي  بتلك  �صبيهة  لاإكراهات 

الاإلكترونية المغربية.

1.      القيادة و الحكامة

اإن ملاحظة الدول المتقدمة على المغرب في اإر�صاء الاإدارة الاإلكترونية )والتي يقا�س التقدم فيها في ترتيب 

منذ  الاإلكترونية  الحكومة  برنامج  و�صع  يتم  في كل حالة  اأنه  تبين  المتحدة(،  للاأمم  الاإلكترونية  الحكومة 

البداية كاأولوية وطنية. ولذلك يتم تركيز هذا البرنامج على اأعلى الم�صتويات الحكومية ق�صد حل ال�صعوبات 

المرتبطة بال�صبغة الاأفقية للم�صاريع، ول�صمان التعبئة، والتن�صيق، ور�صد الموارد الب�صرية والمالية ال�صرورية. 

وقد تم ا�صتك�صاف نموذجين جديدين للحكامة ق�صد ت�صريع وتيرة تو�صيع نطاق البرنامج.

منذ �صنة 1987 ، فاإن كوريا الجنوبية التي تحتل حاليا الرتبة الاأولى في ترتيب الحكومة الاإلكترونية للاأمم 

المتحدة، اأحدثت وكالة وطنية مكلفة بمهمة التدقيق وتوحيد المعايير، علاوة  على مهام التن�صيق والقيادة. 
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تم اإلحاق الوكالة بالوزير الاأول، وقد اأدمجت في �صنة 1994 مهمة الاإنعا�س وفي �صنة 1996 م�صوؤولية التتبع 

والتطبيق.

في مختلف هذه الدول، تجد هذه الاختيارات اأ�صبابها في �صياق تطبيق البرامج:

الاأوجه  • وذات  معقدة  كبرى  برامج  لتنفيذ  الكفاءات  فيها  تقل  التي  الممركزة  للاإدارات  بالن�صبة  

بين  وتن�صيقه  البرنامج  انت�صار  بتحقيق  للقيام  قائمة،  اأو  جديدة  اإما  وكالة،  تخ�صي�س  تم  المتعددة، 

الاأطراف المعنية.

بالن�صبة للوزارات التي تتوفر على تجربة ن�صبية وقدرة على التن�صيق، وحيث ت�صتفيد البرامج حتى  •

المعقدة منها ن�صبيا من اأ�صا�س موجود، فقد تم اختيار بنية موؤقتة، على �صكل فرقة عمل م�صتركة بين 

الوزارات، بينما يتم تفوي�س مهمة الانت�صار العملي للبرنامج للموؤ�ص�صات المعنية.

تجب الاإ�صارة هنا اإلى اأن هذه الوكالات المتخ�ص�صة لا تحل محل الدور ال�صيا�صي للحكومة وللوزارات. 

وفي الواقع تو�صع هذه الوكالات تحت الم�صوؤولية المبا�صرة لرئي�س الحكومة ويتم تفوي�س بع�س الم�صوؤوليات 

لاإحدى الوزارات التي تكون مهامها متلائمة مع كل مرحلة من مراحل برامج الحكومة الاإلكترونية )التح�صير، 

التلقين و الماأ�ص�صة ، الانفتاح والتعميم، الن�صج والتنمية والدوام(.  وتو�صع القوانين وتحدث الموؤ�ص�صات 

المنا�صبة  لكل مرحلة اأو يقع تكييفها تدريجيا.

وللمقارنة،  فاإن المغرب قد اكتفى باإحداث بنية واحدة للتن�صيق موؤقتة ولا ت�صتغل كامل الوقت، بينما فو�س 

عملية الانت�صار للموؤ�ص�صات المعنية، معتبرا بدون �صك اأن الم�صالح التابعة للوزارات تملك قدرا من الخبرة 

من اأجل التطبيق التراكمي للبرامج القائمة. وقد تطورت هذه البنية مع الوقت: فقد تم اإلحاقها بهياأة اأخرى 

هي اللجنة الوطنية لتكنولوجيا الاإعلام والمجتمع الرقمي، التي تم اإحداثها بمر�صوم وبقيادة الوزير الاأول 

ذلك،  من  بالرغم  الاإلكترونية".  للحكومة  الم�صتركة  الوزارية  "اللجنة  ا�صم  لها  واأعطي  الحكومة،  ورئي�س 

فاإن هذه اللجنة المكونة اأ�صا�صا من الكتاب العامين للوزارات المعنية اأكثر من غيرها، لم تتوفر عمليا على 

�صلطات حقيقية، بالرغم من موقعها الموؤ�ص�صاتي وتكوينها، وبقيت ت�صتغل ب�صكل ح�صري تقريبا على اأ�صا�س 

المعطيات التي تتو�صل بها من الم�صالح القطاعية )التي تكون في بع�س الاأحيان جزئية، بل وغير متما�صكة(.

اإن ال�صيطرة على البرامج في حالة عدة دول ي�صاحبها اإحداث  �صناديق خا�صة اأو ميزانيات مخ�ص�صة لبرامج 

الحكومة الاإلكترونية. ميزانيات منف�صلة عن ميزانيات الوزارات التي ت�صتثمر هي بدورها مبالغ اإ�صافية ماأخوذة 

من ميزانياتها الخا�صة، فيما يتعلق بالبرامج التي تخ�صها، وبالتالي فان الوزير المكلف بالحكومة الاإلكترونية 

يمول من ميزانيته الم�صاريع الاأفقية المرتبطة بالوزارات  الاأخرى. وفي الفترة  من 2002 اإلى 2011، مثلت 

ميزانية الحكومة الالكترونية  في كوريا الجنوبية ن�صبة %1 من الميزانية العامة للدولة.
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2.      تحديــد الأهداف

يبين تحليل التجارب الدولية الناجحة اأن الاأولوية تعطى منذ البداية لتحديد المهام المو�صوعية الدقيقة، 

مع نظام للوحدات قابلة للتحقيق وللقيا�س، مع اأخذ وجهة نظر الدولة يعين الاعتبار، لكونها تريد الرفع من 

المداخيل، وتح�صين فعالية مرافقها وتنمية قطب محلي لتكنولوجيا الاإعلام"؛ ووجهة نظر المواطن والمقاولة 

الذين يبحثون عن فعالية اأكبر لمختلف العمليات وم�صتوى اأف�صل للخدمات.

الأطراف  وانخراط  وا�شتهدافهم،  البرنامج  من  الم�شتفيدين  على  التعرف  عبر  بال�شرورة  المقاربة  هذه  تمر 

الاأخرى المعنية، حتى يمكن التركيز على الم�صاريع والخدمات ذات قيمة م�صافة مرتفعة بالن�صبة للمرتفقين، 

واأي�صا ذات التغلغل القوي وفر�س النجاح، ثم بعد ذلك تعطى الاأولوية للخدمات المنتجة اأكثر.

 تبين اأهم التجارب الناجحة في العالم اأي�صا، في اإطار نظرة محددة بو�صوح، فاإن مقاربة تدريجية مرتكزة على 

اأولويات تنبع من الالتقائية بين الفاعلين المعنيين ) ومن بينهم ممثلو المواطنين والمرتفقين(، ت�صكل عاملا 

لح�شن الأداء، وللانخراط، والتر�شيد، وتاأمين النتائج.

وبعد اأن تنطلق دينامية النجاح، يمكن اإذاك تو�صيع نطاق مكونات الم�صاريع.

وفي هذا ال�صدد ، يعتبر مثال الهند منا�صبا جدا. فانطلاقا من �صنة 2009 ، اأعطى هذا البلد الاأولوية  لن�صر 

ف الوحيد في �شياق توزيع لمركزي لخدمات الحتياط الجتماعي بميزانية �شنوية قدرها 8 
ّ
م�شروع المعرِ

مليار دولار. كانت هذه العملية من تنجز قبل من طرف الم�صالح الاإدارية التقليدية، وكانت تتميز بخ�صارة 

مهمة للدولة ب�صبب الر�صوة والغ�س في الخدمات الاجتماعية.

اأداء  اأكثر على  اإ�صفاء �صفافية  اأ�صبح من الم�صتحيل  اأنه  اإلى خلا�صة مفادها  وقد و�صلت الحكومة الهندية 

بالن�صبة  عدالة  اأكثر  توزيعا  ي�صمن  العام حتى  الم�صل�صل  وتب�صيط  العمومية،  المرافق  الخدمات من طرف 

للمواطن، واأكثر عقلانية بالن�صبة للدولة. لذا تم اإقرار التعرف على كل م�صتفيد بوا�صطة علامة بيومترية. ومن 

تم يمكن توزيع الخدمات مبا�صرة، دون و�صطاء، بناء على تحديد تعريف الم�صتفيد.

وبعد اأن وجدت الدولة الهندية �صعوبة في تكوين قاعدة المعطيات، قامت بتفوي�س هذه المهمة لمقاولات 

خا�صة تاأخذ اأجرا عن كل ت�صجيل. وبالفعل فقد تم تكوين ملف ي�صم 600 مليون مرتفق ) %50  من العدد 

الاإجمالي لل�صكان( في مدة ثلاث �صنوات: تعتبر هذه القاعدة الهائلة من المعطيات قابلة لاإعادة الا�صتعمال 

لاأغرا�س اأخرى غير توزيع الخدمات الاجتماعية. يمكن اإذن تر�صيد هذا النجاح الاأول.

3.      هند�ضة   تكنولوجيا الإعلام   ) IT( والبنية التحتية

اإن الدر�س الثاني المهم الذي يتجلى من خلال مقارنة التجارب الدولية اأنه الاأ�صا�صي تح�صين م�صل�صل وم�صمون 

الخدمات قبل تحديد دفتر تحملات "تكنولوجيا الاإعلام" ) تكنولوجيا الاإعلام - م�صل�صل المتابعة"(.
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يجب اأن تتمحور هند�صة "تكنولوجيا الاإعلام " حول توجهات الخدمات : توجه" زبون" مقابل "اإدارة" 

)نقطة الانطلاق والاأولوية للخدمة الموؤداة للمرتفق في نهاية الاأمر عو�س التركيز على الت�صغيل الاآلي للمهام 

المنجزة داخل كل وحدة اإدارية (، مع الاأخذ بعين الاعتبار المتطلبات والاإكراهات الرئي�صية التي يتعين على 

المرفق الا�صتجابة لها، وحول اإدماج الم�صالح ) م�صتوى الاإدماج ـ الات�صال ، �صيما بين  الوزارات(، واأمن 

الخدمات با�صتعمال حلول لتكنولوجيا الاإعلام �صبق اأن اأعطت نتائج في مجال �صمان اآمن الم�صل�صلات  

والتي ت�صمح بحماية الحياة الخا�صة ومراقبة �صحة معطيات الم�صتعمل.

4.      اختيار النموذج العملياتي

يتم اختيار النموذج العملياتي بح�صب الاأجوبة المنا�صبة لل�صياق الوطني والتي يرغب اأ�صحاب القرار في 

اإعطائها للاأ�صئلة التالية:

هل يجب الا�صتغال داخليا اأم تفوي�س المهام لاأحد مقدمي الخدمات كطرف ثالث؟ •

اأي نموذج لتوزيع المداخل؟ تقب�س الحكومة مبلغا قارا من مقدم الخدمة اأو اأن الحكومة تقب�س جميع  •

المداخيل وترجع مبلغا قارا لمقدم الخدمة.

ما هي درجة تدفق المداخيل؟ مثلا، يمكن توفيرها الخدمات ذات "الانت�صار الكبير" مجانا للمواطنين،  •

على عك�س بع�س الخدمات المحددة التي يتطلب الح�صول عليها اأداء مبلغ مالي من طرف المواطنين 

اأو المقاولات.

هل يجب تنمية التكنولوجيا والاأنظمة داخل الاإدارة اأم �صراوؤها من الغير؟ •

وفي هذه الحالة الاأخيرة، ما هو الدور الذي يجب اأن تلعبه في اإر�صاء المعرفة وال�صناعة المحلية القادرة  •

على خلق القيمة بم�صاحبة البرامج وتطورها؟

5.      الولوج

بنيويا  المحرومة  ال�صاكنة  اإلى  الو�صول  اأجل  من  �صيما  الولوج،  م�صتوى  تح�صن  اأن  الدولة  على  يجب 

اأن تكيف قنوات توزيع الخدمات مع  )مثلا: الفقر في العالم القروي والاأمية(. لقد اختارت بع�س الدول 

خ�صو�صيات البلاد من خلال عدة مبادارت: مثلا باإحداث ف�صاءات جماعية )متنقلة في بع�س الاأحيان(، 

مع اأعوان الخدمة )العمومية اأو الخا�صة( لتقريب الخدمات من المرتفقين وتب�صيط الولوج، بو�صع م�صاعدة 

المواطنين،  اأو جميع  المجموعات  لبع�س  بالن�صبة  الكترونية،  باقتناء حوا�صيب ومذكرات  منزلية  معلوماتية 

قطاع  في  الفاعلين  تجمع  �صناعية  مناطق  باإحداث  ال�صكان  من  محددة  فئة  على  الحوا�صيب  بتوزيع    اأو 

"تكنولوجيا الاإعلام"  ل�صمان توفير خدمات  هذه التكنولوجيا ال�صرورية للمقاولات )مثلا : منطقة "مدينة 
يتوفر  التي لا  المناطق   للولوج، �صيما في  بفتح نقط عمومية  "مدينة دبي للاإعلام"(،  اأو  دبي للاإنترنت"، 
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فيها الانترنت عالي ال�صرعة، اأو بو�صع ربط بال "ويفي" Wifi في الاأماكن العامة لل�صماح بولوج الخدمات 

الحكومية )مثلا: مطارات الاإمارات العربية المتحدة(.

6.      الدوام

للمواطنين  اأي�صا  ولكن  العمومية،  للاإدارة  الثقافي  التطور  عبر  يمر  الاإلكترونية  الحكومة  نتائج  دوام  اإن 

معر�صا  ي�صبح  الطويل  والمدى  المتو�صط  المدى  على  ونموها  محدودا  يبقى  اأثرها  فاإن  واإلا  والمقاولات، 

للزوال. اإن ن�شج وانخراط الم�شتعملين رهين بعمل متزامن بخ�شو�ص التوعية والثقة والقدرات.

اإن التوا�صل المركز وحملات  الت�صويق للتوعية بالخدمات الاإلكترونية على م�صتوى وا�صع )و�صائل الاإعلام، 

اإن  تجربة الخدمات  اإبراز كافة مزايا هذه الخدمات.  اإلخ( غالبا ما ت�صتعمل للم�صاهمة في  عرو�س متنقلة، 

اأن تدمج في جميع  اإن وظائف رجوع المعلومة يجب  اأن تقدم باعتبارها لطيفة ومن�صطة.  الالكترونية يجب 

الحملات حتى تاأخذ اآثارها يعين الاعتبار. ت�صتعمل بع�س الدول مثل األمانيا، و�صائل الاإعلام الاجتماعية 

من اأجل توعية المرتفقين بالخدمات الاإلكترونية. 

يجب اأن تطبق �صيا�صات لحماية المعطيات ال�صخ�صية وخلق الثقة حول اأمان النظام وحماية المعلومة. في 

�صنغفورة، تم تنظيم حملة وطنية  لك�صب ثقة المواطنين والمقاولات تجاه الخدمات على الخط.

واأخيرا ، يجب م�صاعدة ال�صكان على تح�صين معارفهم الاأ�صا�صية في مجال تكنولوجيا  الاإعلام من خلال 

التربية ومحاربة الاأمية الرقميين، وخلق قنوات و�صيطة لت�صهيل الولوج لاأولئك الذين لا يتوفرون على ر�صيد 

في المعرفة الرقمية.

7.      خلق الثروة

وفي الاأخير، تبين  قراءة عدة تجارب دولية اأن برامج الحكومة الالكترونية لا تمثل فقط م�صاريف بالن�صبة 

التي  البلاد  تناف�صية  الرفع من  الثروة، ب�صفة غير مبا�صرة من خلال  الدولة، ولكنها غالبا ما تخلق  لميزانية 

ت�صاهم فيها هذه البرامج بقوة، وب�صفة مبا�صرة لكونها ت�صكل اأ�صا�س تنمية �صناعة قوية وم�صدرة " لتكنولوجيا 

الاإعلام" ) بالن�صبة لحالة كوريا الجنوبية: في �صنة 2010 ، مثلت �صناعة تكنولوجيا الاإعلام ثلث ال�صادرات 

)154 مليار دولار( واإ�صافة في الميزان التجاري بملغ 78 مليار دولار، اأي اأكثر من مجموع كل ال�صناعات 

الاأخرى )42 مليار دولار(.
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IV.  خلا�ضة تركيبية للت�ضخي�س العام

اإن اإدراك المرتفقين للمرافق العامة �صلبي ب�صفة عامة. فالمواطن يعي�س العلاقة مع الاإدارة باعتبارها ميزان 

قوى في غير �صالحه. وينظر للخدمة المقدمة كامتياز ولي�س حق، وهو ما يترجم في الغالب بالاإعفاء من تقديم 

الح�صاب،  واأي�صا بالحرية اإزاء الن�صو�س والم�صاطر التي تنظم المرفق.

مع ذلك، فاإن اأغلب الاإدارات والوزارات واعية بما يكفي بهذه الاإ�صكالية، فمن النادر اليوم اأن نجد اإدارات 

لم يتم فيها تناول هذا المو�صوع واأطلقت فيها بع�س المبادرات. بل يمكن القول اأن هذه المبادرات تعتبر 

تقدما حقيقيا في هذا المجال.

الاإدراك  تاأثير �صعيف على  لها �صوى  لم يكن  التجارب  اأن كل هذه  وبالرغم من ذلك، لابد من ملاحظة 

ال�صلبي للمواطن الذي يتقوى من جهة اأخرى بالدرجة المرتفعة للمقايي�س التي يطالب بها المجتمع. تت�صف 

هذه المبادرات بكونها مجزاأة جدا وغير معروفة اأو غير م�صروحة، تما�صكها �صعيف جدا، وهي تعبر عن غياب 

هذا  في  العمومية  ال�صلطات  وعمل  ل�صيا�صة  وا�صحة  روؤية  كل  يمنع  مما  متنا�صقة،  ومنهجية  �صمولية  نظرة 

الميدان.

وفي الواقع، فاإن غياب ال�صبغة الاأفقية لهذه المبادرات، و�صعف التعاون بين الم�صالح الاإدارية، يقل�س بل 

ويلغي الفائدة التي يمكن اأن يجنيها المواطن، ويبقى وحده في مواجهة تعقيد دواليب الاإدارة.

اإن الاتجاه العام الحالي في ميدان تدبير علاقات الاإدارة مع المواطن يبدو وكاأنه طريق م�صدود. في كل مكان 

داخل الاإدارة، هناك �صعور اأن الاأمور ت�صير في الاتجاه الح�صن، واأن مبادرات �صجاعة قيد التنفيذ، والحقيقة 

اأن هذه المبادرات، ب�شبب طابعها المجزء وغير المتما�شك، تخلق الإحباط وخيبة الأمل للانتظارات القوية، 

وهو ما يقوي من غ�صب المواطن.

 وفي نف�س الاتجاه،  وبالرغم من القيام با�صتثمارات مهمة وتعبئة موارد ملحوظة، فاإن اللجوء اإلى التكنولوجيات 

الجديدة للاإعلام لم يكن ب�صفة عامة �صوى ذي اأثر محدود في تح�صين الخدمة الموؤداة للمواطنين. مع ذلك،  

فاإن المقارنة الدولية التي اأنجزت لدى الدول التي تعرف اإ�صكاليات �صبيهة باإ�صكالياتنا والتي كانت ت�صتفيد 

من اإدارة رقمية جيدة الاأداء، تبين القفزة النوعية التي يمكن تحقيقها في تقديم الخدمات العامة بف�صل 

حكومة اإلكترونية جيدة. عندما يكون الولوج اإلى الخدمات الاإلكترونية كاملا، وفي احترام كرامة وحقوق 

المواطنين، فاإنها ت�صمح بالمكافحة الفعالة للر�صوة وت�صمن الاإن�صاف التام للمواطنين والمرتفقين، بمن فيهم 

وعلى الخ�صو�س الذين يوجدون  في و�صعية  �صعبة.
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تدبير علاقة  في مجال  العمومية  لل�صيا�صة  توجيه جوهريان  واإعادة  تغيير  بدون  نهائي:  العام  الت�صخي�س  اإن 

الاإدارة بالمواطن، فاإن هذا المو�صوع قد يبقى ولمدة طويلة �صببا في الا�صتياء العام. اإن تحديد ا�صتراتيجية 

لمقاربة �صاملة، م�صتندة على اأعمال ملمو�صة ومن�صقة، وتعبئة عامة في اإطار التما�صك والتعاون بين الم�صالح، 

هو وحده الكفيل بال�صماح يتجاوز اأفق ذي اأهمية ملحوظة في الا�صتجابة لم�صتعملي المرافق العمومية، على 

قبل  �صاملة  م�صاألة حكامة  الاإ�صكالية هي  اإن  المجال.  ناجحة في هذا  تجارب  لها  التي كانت  الدول  غرار 

اأن تكون م�صاألة و�صائل. اإن نف�س الميزانيات ونف�س الو�صائل الب�صرية المتوفرة حاليا يمكنها اأن ت�صمح، اإذا 

تح�صنت الحكامة، بتحقيق الاأف�صل في اتجاه تح�صين حياة المواطن / المرتفق، وخا�صة ال�صكان في و�صعية 

المدن  القروي، وفي  المجال  ت�صخما في  اأكثر  ت�صبح  الموؤداة  الخدمات  العجز في مجال  اإن مظاهر  ه�صة. 

ال�صغرى وفي الاأحياء الهام�صية بالمدن الكبرى، وبالن�صبة للاأ�صخا�س ذوي الاإحتياجات الخا�صة، وهو ما 

يمثل جزءا مهما من ال�صكان. اإن انعدام الر�صا كبير جدا لدى هذه الفئات من ال�صاكنة التي ت�صكو اأكثر 

من غيرها من م�صاكل دنيا في ولوج مقرات المرافق العمومية ومن التكاليف الاإ�صافية المرتبطة بها، وكذا 

التع�صف في ال�صلطة الممار�س من طرف  الاأعوان، ومختلف اأ�صكال الزبونية والر�صوة. 

 

L’ensemble des population cibles estime que toute stratégie de réforme doit être orientée vers 
la satisfaction de l’usager. Elle doit être assise sur 2 axes essentiels et complémentaires
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حكامة  تاأ�ضي�س  اإعادة  اأجل  من  تو�ضيات    .V
المرافق العمومية

اإن الانتظارات القوية لدى مواطنينا ت�صتدعي تغييرات فعلية ذات اأثر �صريع على حياتهم اليومية، غير اأنها على 

الخ�صو�س ت�صائل حكامة المرافق العمومية.

على  الممار�صات  ولاأف�صل  المغرب  في  العمومية  المرافق  لحكامة  الراهنة  الو�صعية  تحليل  على  اعتمادا 

مع  بتطابق  تو�صياته  ب�صياغة  والبيئي  والاجتماعي  الاقت�صادي  المجل�س  قام  والدولي،  الوطني  الم�صتويين 

المبادئ التي ت�صمن احترام الحقوق الاأ�صا�صية للمواطن-المرتفق، والتي تقوم عليها نجاعة المرافق العمومية. 

ومن المهم في البداية عر�س المبادئ الكبرى التي وجهت تفكير المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي 

في بعدها الكوني، ثم بعد ذلك بطريقة اأكثر دقة على م�صتوى مقت�صيات د�صتور 2011 التي توؤطرها: 

الم�صاواة/الاإن�صاف

األا  القانون. فهو يقت�صي  يوؤ�ص�س لدولة  اأن تخ�صع له المرافق العمومية،  اإن مبداأ الم�صاواة، الذي ينبغي 

من خدمات  الا�صتفادة  من  منهم  يتمكن كل  اأن  يجب  المرتفقين:  بين  الميز  من  نوع  اأي  هناك  يكون 

الاإدارة، دون اأن يعاني في ذلك �صعوبة اأو ا�صت�صغارا ب�صبب و�صعه الاجتماعي اأو اإعاقته اأو مكان اإقامته اأو 

اأي �صبب اآخر متعلق بو�صعيته ال�صخ�صية اأو الفئة الاجتماعية التي ينتمي اإليها.

ما  تحقيق  في  حا�صما  عاملا  الولوج  في  والم�صاواة  العمومي  المرفق  اأمام  الم�صاواة  من  كل  تعتبر  لذا 

يتعارف عليه عادة با�صم "مهمة" المرفق العمومي. غير اأن هذه الم�صاواة في الولوج وفي المعاملة لا تمنع 

التمييز بين اأ�صكال العمل ح�صب تنوع و�صعيات المرتفقين وحاجاتهم، من اأجل محاربة اأوجه اللام�صاواة 

الاقت�صادية والاجتماعية. حينها يتم الحديث عن الاإن�صاف.

الا�صتمرارية

فالانقطاع  الا�صتمرارية.  مبداإ  اإعمال  تقت�صي  للمرتفقين  اليومية  الحياة  في  العمومية  المرافق  اأهمية  اإن 

والذين  الخدمة  تلك  من  ي�صتفيدون  الذين  بين  تمييز  اإلى  يف�صي  قد  معينة  عمومية  لخدمة  المحتمل 

حرموا منها، مما يمثل خرقا لمبداإ الم�صاواة. غير اأن هذه القاعدة هي اأي�صا تج�صيد لا�صتمرارية الدولة. 

اإن كل مرفق عمومي يجب اأن ي�صتغل بطريقة منتظمة ودون اأي انقطاع اإلا ما تن�س عليه القوانين الجاري 
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بها العمل، وح�صب حاجات المرتفقين وانتظاراتهم. وبالتالي فاإن مبداأ الا�صتمرارية يقت�صي وجود مرافق 

عمومية ناجعة حتى في المناطق القروية والاأحياء في و�صعية �صعبة.

كما اأن الا�صتمرارية تفتر�س اأي�صا، في مرحلة من التطور ال�صريع للحاجات والتكنولوجيات، اإدراج بع�س 

التعديلات، وهي بذلك تف�صي اإلى مبداإ تكيف المرافق.

التكيف/القابلية للتغير

حين تتطور متطلبات ال�صالح العام، فاإن المرفق العمومي مطالب باأن يتكيف معها واأن يطابق التكنولوجيات 

الحديثة مع حاجات المرتفقين. واأمام هذه التطورات اأو التغيرات، يتعين على ال�صلطات العمومية القيام 

ب�صرورة  المرتفق  تُعلم  اأن  ويمكنها  الوحدات(،  بع�س  هيكلة  اإعادة  اأو  حذف  اأو  )اإحداث  باختيارات 

الخ�صوع للتغييرات التي يقت�صيها تكييف المرفق مع الم�صلحة العامة.

الولوجية

اإن الولوجية والب�صاطة اأ�صا�صيتان لكل مرفق مو�صوع لخدمة الجميع.

وت�صخم  الاإدارية  القواعد  تعقيد  يو�صك  وتنوعا،  تعقيدا  يوم  عن  يوما  يزداد  مجتمع  في  اأنه،  والمعلوم 

المرافق  بين  التفاهم  عدم  من  نوعا  يخلق  اأن  القواعد،  بع�س  وغمو�س  والتنظيمية  الت�صريعية  الن�صو�س 

العمومية ومرتفقيها.

مع  وخ�صو�صية،  وتعقيدا  عددا  تزداد  تفتاأ  لا  لطلبات  الا�صتجابة  في  تجتهد  اأن  الاإدارة  واجب  من  اإن 

العمل في الاآن ذاته على اإنتاج ن�صو�س وم�صاطر ي�صهل على المرتفق فهمها. فب�صاطة الاإجراءات الاإدارية 

وو�صوحها �صمان للحياد والم�صاواة واحترام القانون ونوعية علاقة المرتفق بالمرافق العمومية.

وي�صري الاأمر نف�صه على الولوجية الجغرافية. فمن واجب المرافق العمومية اأن تعمل على تاأمين تواجد 

اإداري لها على جميع التراب الوطني.

الحياد

ي�شمن الحياد اأي�شا للجميع الولوج الحر اإلى المرافق العمومية، وينبغي له لذلك اأن يندرج في الن�شاط 

اليومي للمرافق العمومية. يقت�صي الحياد تجرد الاأعوان العموميين وحظر كل اأ�صكال الميز القائمة على 

قناعات �صيا�صية اأو فل�صفية اأو دينية ونقابية اأو مرتبطة بالاأ�صل الاجتماعي اأو الجن�س اأو الحالة ال�صحية اأو 

الاإعاقة اأو الاأ�صل العرقي.
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ال�صفافية

ت�صمن ال�صفافية ح�صن �صير المرفق العمومي، وتوفر للمرتفق اإمكانية المطالبة بحقوقه. لكل مرتفق الحق 

في الح�شول على المعلومات الخا�شة بن�شاط المرافق العمومية. ومن واجب الإدارة العمل على التوا�شل 

)عبر و�صائل الاإعلام والكتيبات والدلائل(، ويجب اأن ي�صتطيع المرتفق، في حدود الت�صريع الجاري به 

العمل، الح�صول على الوثائق الاإدارية والاإ�صمية التي تخ�صه. كما يجب على المرافق العمومية اأن تخبره 

بالقرار الذي تم اتخاذه، واأن تدله على اإمكانيات تقديم �صكايات وطرق الطعن المتاحة.

اإن ال�صفافية �صرورية للحوار والت�صاور، لكنها تتيح اأي�صا للمرتفقين �صبل مراقبة مدى احترام بع�س الم�صاطر 

)من اأبحاث عمومية، م�صاطر ا�صت�صارية، تعليل القرارات، وغير ذلك(. وهي تفر�س تقييما مو�صوعيا للنتائج، 

وقيا�س مدى النجاعة على كل م�صتويات الدولة، واإقرار المحا�صبة. وهي �صمان لنجاعة المرفق العمومي 

ولكن اأي�صا لتحققه في الواقع.

الثقة والوثوقية

تفر�س الثقة والوثوقية اأن يت�صرف الجميع، وفي كل الظروف، على اأ�صا�س اأنهم �صركاء مخل�صون لبع�صهم. 

فالمرتفق له الحق في الأمن القانوني وفي الوثوق في علاقته مع الإدارة. وطرق و�شروط ا�شتغال المرفق 

العمومي يجب اأن تكون محددة بو�صوح، وكل قاعدة جديدة يجب اأن ت�صاحبها اإجراءات تتيح للمرتفق 

التكيف معها في اأف�صل الظروف.

الخلا�صات  كل  منها  وت�صتنبط  ت�صحيحها  على  وتعمل  باأخطائها  تعترف  كيف  الاإدارة  تعرف  اأن  يجب 

اأو بتعوي�س المرتفقين المت�صررين. ويجب عليها اأن تقوم ب�صكل فوري  المرتبطة بتقنين وتنظيم مرافقها 

ال�صراكة والاحترام  قائما على  بالمرتفقين  لعلاقتها  ت�صورها  واأن تجعل  ق�صائي يخ�صها،  قرار  بتنفيذ كل 

المتبادل.

العمومية تعد معطى حا�صما في مدى  المرافق  فاإن وثوقية  الم�صتوى الاقت�صادي والاجتماعي،  اأما على 

اإلى  الحال  بطبيعة  تميل  للا�صتقرار  مجال  الباحثة عن  المقاولات  اأن  ذلك  الترابية.  المجالات  جاذبية 

اختيار البلدان المتمتعة بمناخ اإداري ذي اأداء جيد واآمن قانونيا. وبالتالي فاإن اإ�صلاح المرافق العمومية 

يعتبر عاملا حا�صما في النمو الاقت�صادي والتناف�صية العامة للبلاد.

المبادئ التي اأقرها الد�صتور

هذه المبادئ الاأ�صا�صية لحكامة المرافق العمومية من�صو�س عليها بو�صوح في الف�صول الثلاثة الاأولى من 

الد�صتور )154 و155 و156(، الموجودة في بداية الباب الثاني ع�صر منه والذي يحمل عنوان "الحكامة 

الجيدة - مبادئ عامة".
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154: يتم تنظيم المرافق العمومية على اأ�صا�س الم�صاواة بين المواطنات والمواطنين في الولوج  "الف�صل 
اأداء الخدمات. تخ�صع المرافق العمومية  اإليها، والاإن�صاف في تغطية التراب الوطني، والا�صتمرارية في 

لمعايير الجودة وال�صفافية والمحا�صبة والم�صوؤولية، وتخ�صع في ت�صييرها للمبادئ والقيم الديمقراطية التي 

اأقرها الد�صتور.

155: يمار�س اأعوان المرافق العمومية وظائفهم، وفقا لمبادئ احترام القانون والحياد وال�صفافية  "الف�صل 
والنزاهة والم�صلحة العامة.

156: تتلقى المرافق العمومية ملاحظات مرتفقيها، واقتراحاتهم وتظلماتهم، وتوؤمن تتبعها. تقدم  "الف�صل 
المرافق العمومية الح�صاب عن تدبيرها للاأموال العمومية، طبقا للقوانين الجاري بها العمل، وتخ�صع في 

هذا ال�صاأن للمراقبة والتقييم."

اأما الف�صل التالي )157(، في�صن ميثاقا للمرافق العمومية يهدف اإلى اإ�صفاء ال�صفة التعاقدية على التزامات 

الاإدارة تجاه المواطن:

157: يحدد ميثاق للمرافق العمومية قواعد الحكامة الجيدة المتعلقة بت�صيير الاإدارات العمومية  "الف�صل 
والجهات والجماعات الترابية الاأخرى والاأجهزة العمومية."

اأهداف الميثاق الاجتماعي: مرجعية مٌهيكلة لتوجيه المرافق العمومية، خا�صعة هي نف�صها للحكامة 

"الجيدة"
يطمح الميثاق الجتماعي الذي تم تبنيه في الرباط في 17 دجنبر 2012 اإلى "تقديم منهج يتيح الانتقال 

اأهداف ملمو�صة، ثم تقييم تفعيل تلك الاأهداف بالاعتماد  اإلى تفعيلها على �صكل  من منطوق الحقوق 

على موؤ�صرات دقيقة." وهو بالتالي يقترح مرجعية مُهيكلة لتوجيه المرافق العمومية.

التنمية  الم�صوؤولة،  "الحكامة   : لمو�صوعة  المخ�ص�س  ال�صابع  الق�صم  في  الاجتماعي،  الميثاق  اأن  بيد 

الاإ�صارة  مع  المو�صوعة،  لهذه  الاأفقي  الطابع  اإلى  ي�صير  الاجتماعية"،  والديمقراطية  الاقت�صادي  والاأمن 

اإلى اأنه "ي�شرد ال�شروط والم�شل�شلات ال�شرورية للتفعيل الجيد للخطوط الموجهة" التي تحددها. وهو 

بذلك يعترف بالدور الحا�صم للحكامة الجيدة في احترام الحقوق الفردية والجماعية التي ين�س الميثاق 

على النهو�س بها في الاأق�صام ال�صتة الاأخرى منه: "... كما اأن ن�صيج الحقوق والاأهداف وموؤ�صرات التتبع 

التي تهيكل الميثاق الاجتماعي يحتاج اأي�صا، لكي يكون فعليا، اإلى اإطار للحكامة يكون م�صوؤولا ب�صكل 

حقيقي."
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تف�ضيل تو�ضيات المجل�س القت�ضادي 

والجتماعي والبيئي

تتمثل مهمة المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي بالفعل في العمل على الخروج باقتراحات ملمو�صة، 

تقوم على تحليلات معمقة، من �صاأنها اأن تمنحها اإمكانية كبيرة للتطبيق الميداني وي�صمن لها اأثرا ملمو�صا 

على ظروف عي�س مواطنينا.

وقد تم توجيه تو�صيات المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي حول هذا المو�صوع نحو هدف اأول وهو 

اإدماج المرافق داخل الاإدارات وفي ما بين الاإدارات، بهدف �صمان ولوج وحيد للمواطن اإلى الاإدارة من 

اأجل كل خدمة، وذلك في ظروف من ال�صرعة والا�صتقبال والم�صاواة والاإن�صاف وال�صفافية.

هذه التو�صيات، التي ت�صكل مجموعة �صاملة ومن�صجمة، تنبني حول المحاور الخم�صة التالية:

اأعمال  ومجموع  الاإ�صلاحات  لمجموع  الاأ�صا�س  بمثابة  تكون  �صاملة،  لمقاربة  ا�صتراتيجية  تحديد    .1

الاإدارات المكلفة بالمرافق العمومية؛

2.  تح�صين جاهزية المعلومة ووثوقيتها والولوج اإليها؛

3.  تب�صيط الاإجراءات والم�صاطر؛

4.  تنظيم ال�شتقبال، في احترام للمرتفق وانتظاراته، مع توفير �شروط الإن�شات وال�شت�شارة والطعن عند 

اللزوم؛

5.  اإعادة توجيه وت�صريع ا�صتراتيجية الحكومة الاإليكترونية، وتعميم اللجوء اإلى نزع ال�صبغة المادية عن 

الم�صاطر.

1.      ر�ضم ا�ضتراتيجية �ضاملة لحكامة المرافق العمومية

تقت�صي عملية اإعادة ال�صياغة هذه لحكامة المرافق العمومية و�صع ا�صتراتيجية لمقاربة �صاملة، ت�صتند اإلى 

اأعمال من�صقة تن�صيقا جيدا، من اأجل �صمان ان�صجامها والرفع من اأثرها في جودة المرافق العمومية، مع 

يقت�صي منظورا  المرافق. وهذا  المرتفقين في �صميم توجهات كل  وباقي  والمقاولات  المواطنين  جعل 

يقوم على تعبئة �صاملة ومن�صجمة وغير منف�صلة لمجموع المرافق العمومية.
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اإ�صلاح ا�صتراتيجي تكون قيادته تحت اإ�صراف رئي�س الحكومة

من اأجل �صمان اإدماج وان�صجام والتقائية الاإ�صلاح بالن�صبة لمجموع المرافق العمومية، دون انقطاع في 

ال�صل�صلة ولا ت�صادم بين الكفاءات، يو�صي المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي بقيادة تكون تحت 

ال�صلطة المبا�صرة لرئي�س الحكومة. ولا يتعلق الاأمر باإحداث كيان جديد اأو بنية قانونية جديدة، بل بهيئة 

تجمع بين الم�صوؤولين والكفاءات المعنية بحكامة المرافق العمومية.

وفي احترام لمهمات و�صلاحيات مختلف الاإدارات، يجب اأن تتوفر هذه الهيئة على الو�صائل ال�صرورية، 

مع ال�شتفادة من اإ�شهام الكفاءات والنخراط الفعلي لكبار الم�شوؤولين القطاعيين، �شواء على الم�شتوى 

ال�صيا�صي اأم العملياتي، مع تفادي منطق الا�صتغال العمودي المنغلق على نف�صه، لفائدة منطق اأفقي في 

اإدارة على حدة( كما في الخارج )العلاقات ما بين الاإدارات المختلفة  الداخل )العلاقات داخل كل 

وعلاقات الاإدارة مع المحيط الخارجي(.

ميثاق المرافق العمومية

ين�س د�صتور 2011، في الف�صل 157 على اأن التزام المرافق العمومية باحترام المواطنين والمرتفقين يجب 

اأن يتج�صد في ميثاق للمرافق العمومية.  

�صوف ين�س هذا الميثاق على المبادئ الكونية التي ينبغي اأن تحكم العلاقات بين المواطن والمرافق 

العمومية، كما هي محددة في الف�صول 154 و155 و156 من الد�صتور. يجب اأن يعمل هذا الميثاق على 

من  الاإدارة،  وتحديث  لتح�صين  دائمة  اأداة  ي�صكل  واأن  الم�صتدامة،  والتنمية  الجيدة  بالحكامة  النهو�س 

اأجل تمكين المرتفق من خدمة متلائمة مع حاجاته، في احترام لحقوقه وكرامته وخ�صو�صيته.

وينبغي للميثاق كذلك اأن يحترم مرجعية الحقوق كما حددها الميثاق الاجتماعي ال�صادر عن المجل�س 

العامة  المقت�صيات  على  ينبني  اأن  له  ينبغي  كما   ،2011 دجنبر  في  والبيئي  والاجتماعي  الاقت�صادي 

المتعلقة بواجبات ودور المرافق العمومية، بهدف اإر�صاء وتح�صين �صورتها وم�صداقيتها وم�صروعيتها لدى 

اأثناء  العموميين  الاأعوان  ب�صلوك  تتعلق  مقت�صيات  اأ�صا�س  على  كذلك  ولكن  والمرتفقين،  المواطنين 

ممار�صتهم لمهامهم، وبالت�صريع، وبالاأجهزة والاآليات، وكذا باأدوات المراقبة والتتبع.

وينبغي للت�صور المتعلق بميثاق المرافق العمومية اأن ي�صمن من جهة اأخرى التوازن العادل بين حقوق 

الاأعوان وم�صالح ال�صلطة وحاجيات المواطنين وغيرهم من م�صتعملي المرافق العمومية.

اإن هذا الميثاق والن�صو�س التي تحدده وتعمل على تفعيله ت�صكل كلها عمادا من اأعمدة كل ا�صتراتيجية 

موجهة لاإ�صلاح المرافق العمومية وحكامتها.
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ف وحيد إحداث مُعرِّ

اإن اإر�صاء ا�صتراتيجية �صاملة ي�صتلزم و�صع الاأ�ص�س ال�صرورية للرفع من جودة المرافق العمومية، عبر فتح 

قنوات التوا�صل في ما بينها والتخفيف من الاأعباء التي ي�صطر المرتفقون اإلى تحملها )من اأعباء مادية 

واأخرى تت�شل بالآجال الإدارية وال�شغوط النف�شية( كلما احتاجوا اإلى خدمة من مرفق عمومي، وخ�شو�شا 

عندما يقت�صي عمل هذا المرفق تدخل اإدارات متعددة.

اإن الهدف المراد بلوغه )في اأجل تحدده ال�صلطات العمومية وتعلن عنه(، والذي �صتقوم عليه عملية اإعادة 

المرافق  م�صتعملي  اأحد  معينة  اإدارة  مطالبة  اإلى عدم  القانون،  وبقوة  يف�صي   اأن  الم�صاطر، يجب  هيكلة 

العمومية بوثائق تنتجها اإدارة اأخرى. 

المرونة  اإ�صفاء مزيد من  �صاأنها  تدابير من  قريب و�صع  اأجل  يقت�صي وفي  المر�صوم  الهدف  بلوغ هذا  اإن 

وال�صلا�صة على التوا�صل داخل الاإدارات وفي ما بينها، ومن ثمة فتح اإمكانيات حقيقية لتب�صيط وت�صهيل 

الولوج اإلى المرافق العمومية. ويو�صى في هذا ال�صدد بالاإ�صراع في اإر�صاء اأ�ص�س مُعرف وحيد يمنح لكل 

مواطن )منذ ميلاده(، يكون �صالحا للا�صتعمال بالن�صبة لجميع العلاقات بين المواطن والاإدارة. و�صوف 

ت�صتعمله بطبيعة الحال كذلك الاإدارات في التوا�صل في ما بينها لتدعيم المعطيات وعمليات المعالجة 

التي تف�صي في نهاية الم�صطرة اإلى ت�صليم الخدمة الواحدة.

لتوفير  اللازمة  المعطيات  اإلى  �صريع  ولوج  باإتاحة  الاإدارات،  بين  التوا�صل  ت�صهيل  هو  الهدف  اأن  ذلك 

خدمة معينة لاأحد المواطنين )دون الذهاب اإلى حد مَركَزة كل المعطيات والمعلومات المتعلقة بالمواطن 

المعني(، في احترام تام للحق في الحياة الخا�صة، ومع �صمان �صرية المعلومات ال�صخ�صية.

التدبير ذاته على المقاولات، وذلك من خلال �صجل وطني للمقاولات، يدمج معرفا  اأن ينطبق  ويجب 

م�صتركا ما بين كل الاإدارات. وهذا المعرف، مثله في ذلك مثل معرف المواطن، من �صاأنه اأن يتيح التقائية 

اأكبر بين الم�صاطر التي تتدخل فيها عدة اإدارات قطاعية من اأجل اإنجاز اإجراء واحد.

من جهة اأخرى، ول�صمان الا�صتمرارية لهذا التدبير، وفي �صياق ا�صتغلال الاأنظمة القائمة، يمكن لمختلف 

الاإدارات الحفاظ ب�صفة موازية على تدبير قواعد معطيات التعريف الخا�صة بها، مع اإقامة الرابط بينها وبين 

المعرف الوحيد الم�صترك.

المعطيات  جميع  اإلى  الولوج  في  للحق  ذاته،  الاآن  في  الم�صترك،  و/اأو  الوحيد  المعرف  و�صي�صتجيب 

الاإ�صمية، اأيا كان ال�صجل اأو الاإدارة التي توجد بحوزتها تلك المعطيات، مما يتيح تطبيقا فعليا للمقت�صيات 

المن�صو�س عليها في القانون 08-09 الذي تم و�صعه لهذا الغر�س.
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اإ�صافة اإلى ذلك، فاإن تلك ال�صجلات، اإذ تركز المعطيات وتتيح تتبع كل تغيير في و�صعية ال�صخ�س )ذاتيا 

كان اأم معنويا(، �صتمثل اأن�صب قاعدة للتحليل والم�صاعدة على توجيه القرارات ال�صيا�صية. وب�صفة خا�صة، 

فاإنها �صت�صهل ب�صكل اأكبر وتزيد من فعالية توجيه الخدمات الخا�صة بفئات محددة )من مثل الم�صاعدات 

المبا�صرة والمقا�صة والتغطية ال�صحية والتربية وغير ذلك(.

مر�صد لتقييم مو�صوعي للاأعمال

اأن  المرجوة، يجب  وبالنتائج  المحددة  الاآجال  داخل  العمومية  للمرافق  المن�صود  التغيير  يتحقق  ولكي 

تتوفر  اأن  ينبغي  لذلك  المح�صلة.  والنتائج  به  القيام  الذي جرى  للعمل  وتقييم مو�صوعي  تتبع  ي�صاحبه 

الحقوق  مع  التقائيته  وم�صتوى  نجاعته  قيا�س  تتيح  التي  ال�صرورية  والاأدوات  الو�صائل  الاإ�صلاح  لقيادة 

والقواعد والمبادئ المن�صو�س عليها في ميثاق المرافق العمومية.

وكل  المرافق  كل  على  ينطبق  الذي  العمومية،  والاأعمال  ال�صيا�صات  بتقييم  المتعلق  المبداأ  هذا  اإن 

الم�صتويات، هو �صمان لفعالية الحكامة الجيدة للمرافق العمومية، ولكن اأي�صا لقابليتها للتحقيق.

الحكامة  اأهداف  وال�صهر على احترام  المنهج،  وا�صتمرارية هذا  التحقق  اأجل �صمان عملية  عمليا، ومن 

وقواعدها، يتعين و�صع ن�س تنظيمي ملائم يلزم كل اإدارة  باإر�صاء موؤ�صرات، مع نظام للقيا�س يتيح التحقق 

بطريقة دقيقة وموثوقة من جودة الخدمات المكلفة بها الاإدارة المعنية.

يجب اإحداث مر�صد يتم تخ�صي�صه لتتبع هذا الاإجراء، يكون مكلفا باإعداد الاأدوات والو�صائل اللازمة لتجميع 

المعطيات ال�صادرة عن مختلف الاإدارات، وتكميلها كلما لزم ذلك، من خلال تحقيقات تقي�س درجة الر�صا 

في الميدان، وا�صتخلا�س تحليلات �صائبة منها، بهدف و�صع ح�صيلة دورية لجودة المرافق العمومية وتطورها.

ا�صتراتيجية وخطط  المعنية في مرحلة ت�صور  واأعوان الاإدارات  اإ�صراك م�صوؤولي  اأي�صا  المهم  اأنه من  كما 

العمل التحديث، �صيما من خلال الدرا�صات وتجميع للمعطيات عن انطباعهم حول الاإ�صكاليات، وكذا 

الاقتراحات التي يقدمونها من اأجل الاإجابة عليها.

والاإدارة  المرفق  وح�صب  طبيعتها  ح�صب  مف�صلة  الطريقة،  بهذه  اإنتاجها  �صيجري  التي  التحليلات  اإن 

اأف�صل  للبناء على  اأي�صا  للقيا�س، ولكن  لي�س فح�صب  اأداة حقيقية،  �صتمثل  المحلية،  والجماعة  والجهة 

الممار�صات، والتحفيز عبر المثال، وتحديد م�صادر الاحتبا�س وكذا فر�س التح�صين.

2.      تح�ضين الولوج اإلى المعلومة

ين�س الد�صتور على حق المواطن في الح�صول على المعلومات ب�صكل وا�صع، بحيث لا تحده اإلا الحالات 

المن�صو�س عليها في القانون. ومن �صاأن قانون خا�س بولوج المواطنين اإلى الوثائق الاإدارية والمعطيات 

اأن يتيح جعل ذلك الولوج منهجيا. ويحدد ذلك القانون قواعد والتزامات الاإدارة، كما يحدد  العمومية 

الحالات المن�صو�س عليها �صراحة، التي يمكن فيها عدم تطبيق تلك القواعد.
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بو�صوح،  محددة  العمومية  المرافق  اإلى  الولوج  م�صاطر  تكون  اأن  ينبغي  الحق،  هذا  �صمان  اأجل  ومن 

ومجمعة في مرجعية ت�صهل للمواطنين الولوج اإليها. وتكون و�صائل الولوج عند ال�صرورة متعددة، وتكون 

المواطنين  مختلف  وقدرات  ل�شروط  ال�شتجابة  يتيح  للفئات  ت�شنيف  ح�شب  مكيفة  الخ�شو�ص  على 

والمرتفقين الم�صتفيدين.

تلك  وت�صتفيد  المعنية،  المرافق  مقرات  في  وخ�صو�صا  الموحدة،  الم�صاطر  ن�صر  ال�صاكلة  بهذه  ويجري 

الم�صاطر، بقوة القانون، من طابع الاإلزام لاأعوان الاإدارة )يبين التحقيق اأن 97 بالمائة من المواطنين، و95 

بالمائة من المقاولات، و98 بالمائة من المغاربة المقيمين بالخارج يرون اأن هذا الاإجراء هام اأو هام جدا(.

ومن اأجل مزيد من ت�صهيل ح�صول المرتفقين على المعلومة، يجب ن�صر دليل لحقوق المواطن والتزاماته 

وو�صعه رهن اإ�صارة الجميع، من خلال مختلف قنوات الات�صال. ويجري ا�صتعمال هذا الدليل من قبل 

المواطنين والمرتفقين، ويكون ملزما للاإدارة، مع توفير الو�صائل الكفيلة بجعل ذلك الاإلزام اإجرائيا وفوريا. 

كما يخ�ص�س الدليل ق�صما كبيرا منه لتربية المرتفقين وتوعيتهم بالف�صائل المدنية. ويجب لذلك ت�صور 

حملات توا�صلية واإعلامية يجري ن�صرها ح�صب الفئات الم�صتهدفة، مع ا�صتعمال و�صائل الاإعلام الملائمة 

لكل فئة من هذه الفئات. 

والت�شاور،  الحوار  لت�شهيل  وو�شيلة  الحقوق،  ل�شمان  �شرط  بمثابة  المعلومة  اإلى  والولوج  ال�شفافية  تعتبر 

ولكن كذلك اأداة لتج�شيد الحق الد�شتوري الممنوح للمواطنين في القدرة على مراقبة ن�شاط المرافق 

العمومية.

يجب اأن يكون التفاعل عبر مواقع وبوابات الاإدارات فعليا، مع معالجة الر�صائل الاإليكترونية التي يوجهها 

المرتفقون، وتقديم اأجوبة حقيقية على الطلبات والت�صاوؤلات التي يمكن اأن يقدموها عبر هذه الو�صيلة. 

ويجب اأن تكون الاآجال الق�صوى التي ت�صتطيع الاإدارة الالتزام بها للجواب معلنة ومحترمة.

3.      تب�ضيط الإجراءات والم�ضاطر و�ضمان �ضبل الطعن

تبين الدرا�صة اأن 96 بالمائة من المواطنين و96 بالمائة من المقاولات و98 بالمائة من المغاربة المقيمين 

بالخارج يرون اأن هذا الاإجراء هام اأو هام جدا.

اإن الخدمة المقدمة اإلى المرتفق تعتبر في حد ذاتها الغاية المتوخاة من الن�شاط الإداري، وينبغي لذلك 

اأن تتم تلك الخدمة في احترام تام للقانون، مع ال�صرعة والفعالية. ولا ينبغي اأن يتحمل المرتفق عبء 

الاإكراهات الداخلية للاإدارة، ويجب على المرافق العمومية اأن تجتهد با�صتمرار في البحث عن الو�صائل 

المرتفقين  طرف  من  ا�صتكمالها  ينبغي  التي  والاإجراءات  الم�صاعي  تخفيف  اأجل  من  والتح�صينات 

لللا�صتفادة من مرفق اأو خدمة معينة. فجهود التب�صيط والتو�صيح تعد بالفعل رافعة رئي�صة لتح�صين علاقة 

المرافق العمومية بمرتفقيها.
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هذا ال�صعي اإلى تحقيق الفعالية وال�صرعة يقت�صي تطورا للعقليات وللاإجراءات المتعلقة بتدبير المخاطر. 

يتعلق الاأمر بالانتقال من مراقبة قبلية منهجية، تر�صم حدود ت�صور الم�صاطر وتزرع بذور التعقيد، اإلى تدبير 

بعدي للمخاطر التي يجب تحديدها وتقييمها، مع و�صع اإجراءات لتدبيرها. فالخدمة المقدمة اإلى المرتفق 

في اأمثل الظروف يجب اأن تكون على الدوام الهدف الرئي�س من مهمة المرافق العمومية.

في هذا المنظور الرامي اإلى تب�صيط الاإجراءات ل�صالح المرتفق، يعتبر المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي 

والبيئي اأن الكثير من الخدمات التي تقدمها الاإدارة والجماعات المحلية – والتي لا تدخل في مهماتها 

الرئي�صة، مثل الاإ�صهاد على �صحة الاإم�صاءات، اأو ت�صليم �صهادات الحياة، اأو ا�صتخلا�س الوجيبات، وكذا 

بع�س الاأعمال الاإدارية التي تمثل عبئا على المرتفقين والاإدارة معا – من �صانها اأن ت�صبح اأكثر فعالية 

و�صرعة واأمثل ا�صتعمالا للو�صائل اإذا تمت المبادرة اإلى تفوي�صها في اأقرب الاآجال اإلى مقدمي خدمات 

اأي م�س بجودة  ينجم عن ذلك  اأن  والموثقين(، دون  والبنوك  البريد  بالثقة )من مثل وكالات  جديرين 

الخدمة اأو بحقوق المواطنين.

اأما الاإ�صهاد على مطابقة ال�صور ال�صم�صية للوثائق، فيمكن الا�صتعا�صة عنها بالاكتفاء باأن يقدم المرتفق 

الوثيقة الاأ�صل اإلى  الموظف العمومي الم�صوؤول عن المرفق الذي يطلب �صورة الوثيقة المعنية.

التي تتطلب  بالن�صبة لكل الاأعمال  قناة الاأداء  اأن توحد  للدولة  التب�صيط، يمكن  اإطار منظور  ودائما في 

اأداء )مثل ال�صرائب والر�صوم، والغرامات والعقوبات المالية، وحقوق الت�صجيل والتنبر، والر�صوم الق�صائية 

وما اإلى ذلك(، واأن تفو�س تدبيرها، بطريقة مفيدة، اإلى مقدمي خدمات جديرين بالثقة من قبيل اأولئك 

المذكورين اأعلاه، على �صبيل المثال. فبع�صهم يتوفر على �صبكة اأو�صع واأكثر كثافة وبالتالي اأ�صهل ولوجا 

من البنيات الاإدارية المتخ�ص�صة، وخ�صو�صا في الو�صط القروي وفي هوام�س المدن.

اأداء واجبات الدولة والأجهزة العمومية ممكنة بف�شل مجموع القنوات  اأنماط جديدة من  لقد اأ�شحت 

التي جاءت بها تكنولوجيات الاإعلام الحديثة، وقد بينت التجارب، بما في ذلك في المغرب، فعالية هذه 

الأنماط الجديدة، كما بينت الربح الذي يتيح ا�شتخدامها تحقيقه في الوقت والمال �شواء بالن�شبة اإلى 

الاإدارة اأم اإلى المرتفق.

الاإطلاع على درجة تقدم الم�صاطر، و�صمان اإمكانية الطعن

الح�صول على معلومات حول درجة  للمرتفق  تتيح  اأن  العمومية  ال�صلطات  ت�صعها  التي  للو�صائل  ينبغي 

تقدم الم�صطرة التي با�صرها، كما يجب على المرافق العمومية اأن تخبره بمبررات القرار الذي تم اتخاذه، 

واأن تر�صده اإلى اإمكانات تقديم ال�صكايات وطرق الطعن التي باإمكانه الا�صتفادة منها. ويجب كذلك اأن 

تكون اآجال الجواب محددة بو�صوح، مع التن�صي�س عند ال�صرورة على عقوبات في حال عدم احترام هذا 

الحق و/اأو في حال ال�صطط.
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تبعا لذلك يجب اأن يتم و�صع مكتب للطعن ي�صار اإلى مكانه بو�صوح، مع موظفين مخ�ص�صين لهذه الغاية، 

موؤهلين لمعالجة ال�صكايات واتخاذ القرارات اللازمة، وذلك في الاأماكن ذاتها التي يتم تقديم الخدمات 

فيها. كما اأنه يجب تعميم و�صع �صجلات )باأ�صكال مختلفة، من بوابة اإليكترونية وورق و�صندوق لاإيداع 

ال�صكايات(، لتلقي ال�صكايات اأو الاقتراحات التي لا �صك اأن معالجتها واأخذها بعين الاعتبار �صي�صاهمان 

في تح�صين المرفق والخدمة.

ومن اأجل تح�صين فعالية وو�صوح هيئات الو�صاطة )كموؤ�ص�صة الو�صيط والمجل�س الوطني لحقوق الاإن�صان 

على  تزويدها  عبر  الهيئات،  هذه  �صلاحيات  دعم  يجب  وغيرها(،  الر�صوة  من  للوقاية  المركزية  والهيئة 

الموظفين  باقتراح عقوبات في حق  ال�صرورة  والتقدم عند  العمومية  المرافق  م�صاءلة  ب�صلطة  الخ�صو�س 

الذين لا يحترمون المعايير والقواعد المو�صوعة من اأجل حكامة للمرافق العمومية، تكون من�صجمة مع 

المبادئ التي يمليها الد�صتور والقوانين الجاري بها العمل.

وفي كل  للو�صاطة.  م�صتويات لاممركزة  اإحداث  عبر  الهيئات  هذه  اإلى  المرتفق  ولوج  تح�صين  ويمكن 

اأنهم  يعتبرون  الذين  للمرتفقين  ت�صلم  اأن  الاإدارة  المعني، يجب على  الو�صاطة  واأيا كان جهاز  الحالات، 

بحجج  ومدعومة  دقيقية  وتبريرات  اأجوبة  ال�صلطة،  ا�صتعمال  في  ل�صطط  �صحايا  كانوا  اأو  ل�صرر  تعر�صوا 

للقرارات التي اتخذتها.

واأيا كانت الاإ�صلاحات التي يجري اإطلاقها في مجال حكامة المرافق العمومية، فاإن تحققها في الواقع 

لن يكون تاما اإلا اإذا كان اإ�صلاح الق�صاء هو اأي�صا فعليا وتاما. فبدون ق�صاء ناجع، �صتبقى مخاطر الانزلاق 

وعدم تطبيق التوجهات والا�صتراتيجية الجديدة في مجال تدبير المرافق العمومية قائمة وكبيرة، من �صاأنها 

تقوي�س عملية الاإ�صلاح برمتها. 

4.      تح�ضين ال�ضتقبال

يتعلق الاأمر بتزويد جميع المرافق العمومية باأدوات وطرق تنظيمية، تقوم على مرجعية م�صتركة تدمج مبادئ 

النجاعة وال�صفافية والم�صاواة بين المرتفقين، من اأجل تح�صين �صريع وفعلي لطرق ا�صتغال تلك المرافق، 

وجعلها من�صجمة ومنطقية، وذلك دائما في م�صلحة المرتفق، مع الحد من مخاطر الزبونية والر�صوة.

باإمكان المواطنين والمرتفقين الح�صول على م�صاعدة الاأعوان الاإداريين في ا�صتكمال  اأن يكون  يجب 

تدبير  وفي  الا�صتقبال  في  ومكونين  موؤهلين  الم�صتخدمون  يكون  اأن  ويجب  تخ�صهم.  التي  الاإجراءات 

العلاقة مع المرتفقين، واأن ي�صتفيدوا من التاأطير والتكوين ال�صروريين لي�صتطيعوا التاأقلم ب�صهولة ودون ميز 

مع الفئات المختلفة من المرتفقين الذين يطلبون خدماتهم.

الف�شاءات  مثل:  موحدة،  بطريقة  معتمدة  و�شروط  لمعايير  احترام  في  ال�شتقبال  تنظيم  يتم  اأن  يجب 

ال�صارة؛  حمل  اإجبارية  مكانها؛  اإلى  والم�صار  المهيكلة  والوا�صح،  ال�صهل  الولوج   ذات  المخ�ص�صة، 
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بما  زمنيا  توزيعها  مع  المواعيد  تحديد  الم�صاواة؛  لمبداإ  طبقا  الانتظار،  لتدبير  للتذاكر  الاآلية  الموزعات 

يقل�س من حجم �صفوف الانتظار )تبين الدرا�صة اأن 90 بالمائة من المواطنين و87 بالمائة من المقاولات 

اإن  اإلى ذلك.  اأو هام جدا(، وما  اأن هذا الاإجراء هام  يرون  بالخارج  المقيمين  المغاربة  بالمائة من  و96 

الزبوني  الانزلاق  مخاطر  من  يحد  اأن  �صاأنه  من  العمومية  الخدمات  تقديم  اإطار  وتدبير  الم�صاطر  تو�صيح 

والامتيازات غير الم�صروعة واللجوء اإلى الر�صوة.

اله�صا�صة،  من  تعاني  و/اأو  خا�صة  فئات  باتجاه  الاأهداف  محددة  التدابير  بع�س  اتخاذ  ذلك  مع  ويمكن 

بموجب مبداإ الميز الاإيجابي والاإن�صاف:

اإلى  • بحاجة  فهم  ولذلك  عليهم.  ي�صعب  العمومي  المرفق  اإلى  الولوج  اأن  بحكم  لفائدة المعاقين، 

مواكبة خا�صة و�صخ�صية )م�صتخدمين مخ�ص�صين لهم، يتكفلون بهم ويعطونهم الاأولوية( من اأجل 

القيام بواجبهم كمواطنين ولكن اأي�صا من اأجل الا�صتفادة من حقوقهم )مبداأ الولوجية(؛

لفائدة الاأميين والعاجزين عن القراءة، بحكم اأنهم بحاجة اإلى قدر اأكبر من الانتباه ليف�صحوا عن  •

الولوج  التي تمكنهم من  والو�صيلة  الم�صاطر  لهم  وي�صرح  ويواكبهم  الموظف  يفهمها   حاجتهم كي 

اإليها. ويمكن لا�صتعمال ال�صور الاإي�صاحية اأن ي�صهل م�صارهم داخل المرافق. ويجب العمل على 

توعية الاأعوان بخ�صو�صية التكفل بهذه الفئة، واأن يبدوا نحوهم عن �صلوك بيداغوجي، في احترام 

للكرامة ومبداإ الحياد؛

العمومية  • المرافق  عن  بعدها  اأن  بحكم  المعزولة،  و/اأو  المراكز  عن  البعيدة  ال�صاكنة  لفائدة 

ولكن  الولوجية،  )مبداأ  تهمي�صها  اإلى  يف�صي  مما  ومكلفا،  عليها  �صعبا  المرافق  تلك  ولوج  يجعل 

اأي�صا الم�صاواة والا�صتمرارية(. ويمكن لمرافق عمومية للقرب اأن تتخذ �صكل "الا�صتعمال الم�صترك 

للم�صالح،  تجميع  اإلى  تف�صي  وظيفية  تنظيم  اإعادة  عمليات  وحتى  الوحيدة،  ال�صبابيك  للو�صائل"، 

جديرين  خدمات  مقدمي  على  انفتاحها  على  علاوة  الخدمات،  عن  المادية  ال�صبغة  نزع  باأن  علما 

بالثقة، من �صاأنه اأن يقدم اأجوبة اأكثر نجاعة لتلك ال�صاكنة، التي يمكنها اآنذاك الاعتماد على اأقارب 

اأو معارف اأو خدمات و�صطاء القرب؛

اأن  • لفائدة المقاولات: ففي �صياق تناف�صي يتطلب من مقاولاتنا قدرا كبيرا من المرونة، لا ينبغي 

المناف�صة، والتي قد تعر�س للخطر  اإدارية غير متلائمة مع متطلب  اآجال  المقاولات من  تعاني هذه 

قدرتها على رد الفعل الاقت�صادي. وبالتالي يتعين التفكير في و�صع م�صاطر �صريعة ومدرو�صة بدقة، 

يمكن في بع�س الحالات اقتراحها بالموازاة مع ال�صبل التقليدية، بطريقة اختيارية وموؤدى عنها.

ل�صالح  الاإيجابي  الميز  منطق  الت�صامن –  بمبداإ  – عملا  المجموعة  تدعم  اأن  الطبيعي  من  كان  اإذا 

دعم  �صرورة  على  المترتبة  الحاجات  فاإن  اأعلاه،  مبين  هو  كما  الخا�صة،  الاحتياجات  ذوي  المواطنين 

في وجه جميع  والمفتوحة  المجانية  المرافق  اإ�صباعها على ح�صاب جودة  ينبغي  المقاولات لا  تناف�صية 
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مطالبةُ  ر 
َّ
والمبر المن�صف  من  �صيكون  ولذلك  عبئها.  المجموعة  تتحمل  اأن  ينبغي  لا  كما  المواطنين، 

الم�صتفيدين من تلك الم�صاطر الم�صرعة بتحمل التكاليف الزائدة التي تتحملها الاإدارة في �صبيل ذلك، 

وعلى الخ�صو�س في ما يتعلق بعمليات التهيئة، وزيادة اأعداد الم�صتخدمين وكل و�صيلة اأخرى �صرورية 

لتدبير تلك الم�صاطر )وقد بينت الاأبحاث الميدانية التي تم اإجراوؤها مع المقاولات اأن هناك ميلا وا�صعا 

اإلى تبني هذه المبادئ(.

نزع  اإلى  اللجوء  وتعميم  الإليكترونية،  الحكومة  ا�ضتراتيجية  وتيرة  5.        ت�ضريع 
ال�ضبغة المادية عن الم�ضاطر

تبين الدرا�صة المقارنة التي اأجراها المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي لدى بلدان منخرطة انخراطا 

البلدان في مجال  نوعية تم تحقيقها في تلك  اأن هناك قفزة  ا�صتراتيجية للحكومة الاإليكترونية،  قويا في 

تح�صين حكامة المرافق العمومية واإر�صاء المواطنين. فنزع ال�صبغة المادية يعني التحكم تحكما اأمثل في 

الم�صل�صلات وفي كثير من الاأحيان في الكلفة اأي�صا، وفي نهاية المطاف خدمة اأف�صل للمرتفقين.

اأو�صى  الدولية،  المقارنة  وللدرا�صات  المجال  هذا  في  للمغرب  الما�صية  للتجارب  الاعتبار  بعين  واأخذا 

المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي، منذ تقريره المرحلي، باإحداث وكالة ملحقة برئي�س الحكومة، 

التتبع لا�صتراتيجية الحكومة الاإليكترونية، عبر �صم  وتاأمين  بال�صهر على تحقيق الان�صجام  تكون مكلفة 

وعقلنة المبادرات المتخذة من قبل مختلف الوزارات وباقي ال�صركاء المعنيين. وقد اأحرزت الفكرة من 

يومها تقدما، حيث اأطلقت الحكومة، من خلال "المجل�س الوطني لتقنيات الاإعلام والمجتمع الرقمي"، 

درا�صة من اأجل اإحداث الوكالة.

ودون هذه الطريقة في الحكامة، فاإن المغرب �صيظل دون �صك يعاني من �صعف في اإعادة تاأطير وقيادة 

�صاملة  بمقاربة  عنها  لي�صتعي�س  القطاعية  المقاربة  من  يخرج  اأن  له  ينبغي  الاإليكترونية  للحكومة  برنامج 

في  عنه،  اأعلنت  طالما  الذي  الطموح  تحقق  اأن  للبلاد  اأمكن  الرهان  بهذا  الفوز  تم  فاإذا  فيها.  ومتحكم 

الالتحاق بركب البلدان التي تحقق اأكبر ا�صتفادة من تقنيات الاإعلام والتوا�صل، والتي تجعل من تلك 

التقنيات رافعة حقيقية تتيح في الاآن ذاته اإر�صاء الانتظارات الم�صروعة لمواطنيها، والا�صتجابة لمتطلبات 

التناف�صية ال�صاملة لاقت�صادها.

والبوابات  للمواقع  �صريعة  وتجان�س  �صياغة  باإعادة  والبيئي  والاجتماعي  الاقت�صادي  المجل�س  يو�صي 

الحكومية، في احترام لا�صتراتيجية توا�صلية بين الاإدارة وبين المواطنين والمرتفقين. وهذا يقت�صي و�صع 

مرجعية موحدة و�صهلة الولوج على الخط، للم�صاطر ولولوج المرفق العمومي.

اإن الاأورا�س الحالية، مثل الت�صاريح والاأداء على الخط، وطلب الوثائق عبر الاإنترنت، والتتبع على الخط 

لو�صعية تقدم الملفات، واأخذ المواعيد عبر القناة نف�صها، ينبغي العمل على توحيدها جميعا وت�صريعها 

وتعميمها.
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يجب العمل على اأن تكون الخدمات القائمة والم�صتغلة مفتوحة اأمام كل ال�صاكنة المعنية.

يجب اأن يكون تاأمين المعطيات ال�صخ�صية، طبقا للقانون 08-09 حول حماية المعطيات ال�صخ�صية، مدمجا 

وفعليا في كل مبادرات وتطورات م�صعى الحكومة الاإليكترونية.

مقدمي  من  �صبكات  عبر  الدولة،  اأداءات  لكل  وحيدة  قناة  و�صع  اإمكانية  اأجراأة  على  �صريعا  العمل  يجب 

الخدمات الجديرين بالثقة، اأو من خلال �صبابيك اإلكترونية اأو مع فاعلين اآخرين )من قبيل البنوك ووكالات 

البريد والموثقين وغيرهم(.
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خاتمة

اأمام التفاوت القائم بين التن�صي�س على حقوق المواطنين، الموؤكد عليها بو�صوح في الد�صتور )الف�صول 154 

اإلى المرافق العمومية،  اليومي الذي يعي�صه المواطنون والمرتفقون عند اللجوء  الواقع  و155 و156(، وبين 

ي�صدد المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي على ال�صرورة الم�صتعجلة لت�صريع تحقيق الان�صجام بين 

تلك المرافق وبين روح ومنطوق الن�س الد�صتوري. والمجل�س يو�صي بمبادئ وقواعد مدمجة بهذا ال�صدد في 

مرجعية الميثاق الاجتماعي المتبنى من قبل الجمع العام للمجل�س في 17 دجنبر 2011.

من  يمكن  بما  العمومية،  المرافق  لحكامة  تاأ�صي�س  اإعادة  �صوب  التوجه  يتم  اأن  ذلك  اأجل  من  ويتعين 

الا�صتجابة الفعالة للانتظارات القوية والم�صروعة لل�صاكنة، وهي الانتظارات التي ازدادت بطبيعة الحال حدة 

اإلى ما �صهدته ال�صنوات الاأخيرة من تطور ل�صياق جهوي ودولي اأ�صبح اأكثر ح�صا�صية من ذي قبل  بالنظر 

لهذه الاإ�صكالية.

جاءت  الاأحيان،  اأغلب  في  قطاعية  مقاربة  ح�صب  القطاعات،  مختلف  اأطلقتها  التي  الاإ�صلاحات  اأن  رغم 

نتائج �صعيفة.  اإلى  اأنها لم تف�س �صوى  اإلا  التغيير،  العمومية ل�صالح  ال�صلطات  ترجمة لاإرادة حقيقية لدى 

ودرجة عدم ر�صا المرتفقين، كما تتبين من نتائج البحوث الميدانية الاأخيرة التي تم اإجراوؤها في المو�صوع 

لح�صاب المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي، هي في م�صتوى الانتظارات والاآمال التي عقدوها على 

تلك الاإ�صلاحات.

ويزيد من احتدام اأزمة الثقة هذه اأن ال�صاكنة الاأكثر ه�صا�صة )اأي الن�صاء وال�صباب والمعوزين والاأ�صخا�س 

ذوي الاحتياجات الخا�صة اأو المقيمين في الو�صط القروي( هي الاأكثر معاناة من اأوجه النق�س في مجال 

البحوث  تلك  وتُبرز  الم�صتفيدين.  اأول  الفئات  تلك  تكون  اأن  ينبغي  كان  حين  في  المقدمة،  الخدمات 

الميدانية ذاتها اأنه كلما كان المرفق العمومي اأكثر ارتهانا باإرادة اأعوان الاإدارة، ازدادت و�صعية المواطن )اأو 

كل مرتفق اآخر( ه�صا�صة من اأثر ذلك. وهذه الظاهرة اأ�صد حدة بالن�صبة اإلى ال�صاكنة الاأكثر ه�صا�صة، التي 

تمار�س في حقها حالات ال�صطط في ا�صتعمال ال�صلطة اأكثر مما تمار�س في حق غيرها من الفئات.

ب�صكل  الاإدارة  المواطنين مع  قبل  المعي�صة من  العلاقة  وقادر على تح�صين  تغيير مهم،  اأجل تحقيق  ومن 

التجارب  نتائج  بتر�صيد  اأولا  الهدف  هذا  يمر  وانخراطهم.  ثقتهم  با�صتعادة  البدء  يتعين  ودائم،  ملمو�س 

الناجحة على ال�صعيد الوطني، بل وحتى المحلي اأحيانا، مع توجيه العمل ب�صورة وا�صحة نحو مقاربة �صاملة 

ومتما�صكة، من اأجل نجاعة اأكبر لمجموع المرافق العمومية.
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لهذا، طبق المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي مقاربة كلية وجامعة ل�صياغة تو�صياته. لا ت�صكل هذه 

تاآزرها  خلال  من  تكون،  اأن  تريد  ولكنها  البع�س،  بع�صها  عن  الم�صتقلة  التدابير  من  مجموعة  التو�صيات 

وتكاملها، اإجابة �صاملة على التحدي الكبير الذي هو تحديث المرافق العمومية وتح�صين حكامتها. 
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القضايا الاقتصادية والمشاريع بالدائمة المكلفة لجنة لائحة أعضاء ال
 الاستراتيجية

 
 فئة  الخبراء

 
 أحمد رحو

 خليدة عزبان

 طريق أكيزول

 فؤاد ابن الصديق

 لحسن والحاج

 الراشديمحمد البشير 

 فئة  النقابات
 

 جامع المعتصم

 عبد العزيز إوي

 علال بنلعربي

 لطيفة بنواكريم

 محمد علوي

 نجاة سيمو

 محمد قندلة

 فئة  الهيئات و الجمعيات المهنية
 

 أحمد أبوه

 أحمد أعياش

 العربي بلعربي

 بوشعيب بن حميدة

 عبد الكريم فوطاط

والم�ضاريع   القت�ضادية  بالق�ضايا  المكلفة  الدائمة  اللجنة  اأع�ضاء  لئحة 

ال�ضتراتيجية
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 علي غنام

 كمال الدين فاهر

 مولاي عبد الله العلوي الإسماعيلي

 فئة  الهيئات والجمعيات النشيطة في مجالات الاقتصاد الاجتماعي والعمل الجمعوي
 

 طارق السجلماسي

 عبد الحميد الجمري

 كريمة مكيكة

 محمد بن شعبون

 محمد موستغفر

 فئة  الشخصيات المعينة بالصفة
 

 أحمد التجاني الحليمي العلمي

 بنجلونعثمان 

 محمد العلوي العبدلاوي

 

  



حكامة المرافق العمومية

97
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القت�ضادي  المجل�س  لح�ضاب  اأنجزت  التي  الميدانية  الدرا�ضة  اإجراء  طريقة 

والجتماعي والبيئي لدى المرتفقين )من مواطنين بالداخل ومواطنين مقيمين 

بالخارج ومقاولت(

المرافق  في  الاختلال  اأوجه  اإ�صكالية  حول  والبيئي  والاجتماعي  الاقت�صادي  المجل�س  اأ�صغال  اإطار  في 

العمومية، ورغبة من المجل�س في اأن يكون قوة اقتراحية تتقدم باقتراحات �صائبة اإلى هيئات القرار في البلاد، 

كلف المجل�س مكتبا متخ�ص�صا بالقيام بدرا�صة وطنية حول حكامة المرافق العمومية، وذلك لدى الاأطراف 

الثلاثة الاأهم المعنية، اأي المقاولات والمواطنين )من مقيمين ومهاجرين( وقادة الراأي العام.

1.      الغاية والأهداف

تتوخى هذه الدرا�صة بلوغ غاية مزدوجة:

الراهنة ل�صير/اختلال المرافق العمومية، من خلال تقديرات  • و�صع ت�صخي�س دقيق ومنهجي للحال 

وملاحظات قادة الراأي العام والمواطنين )من مقيمين ومهاجرين( والمقاولات؛

التي �صاغها المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي  • للتو�صيات  تقييم الا�صتقبال والاأثر الممكن 

لحل الم�صاكل المختلفة التي يعانيها مرتفقو المرافق العمومية.

ترمي الدرا�صة اإلى تعميق المعرفة بالواقع اليومي والميداني لل�صاكنة الم�صتهدفة في مجال الحكامة والولوج 

اإلى المرافق العمومية، �صواء في ما تعلق باأوجه الخلل اأم بالممار�صات الجيدة.

وبوجه اأخ�س، من المفرو�س اأن تتيح نتائج هذه الدرا�صة ما يلي:

و�صف طبيعة الم�صاكل التي ي�صادفها المرتفقون ومدى ا�صت�صرائها وتكررها، وتجميع عنا�صر المعرفة  •

المو�صوعية والقائمة على الوقائع؛

تقييم العنا�صر التي ت�صير وفقها حكامة المرافق العمومية: •

تقييم و�صعية وفعالية المقت�صيات القانونية والاإدارية والموؤ�ص�صية القائمة على الم�صتوى الوطني، من  -

اأجل �صمان ظروف تقديم الخدمات العمومية؛

تحديد مواطن القوة التي يمكن تر�صيدها والبناء عليها، والمناطق التي تعاني م�صاكل، وكذا الحاجات  -

في مجال الاإ�صلاح وتح�صين م�صاطر ومناخ حكامة المرافق العمومية؛

توعية الجمهور بالحقوق وال�شروط المتعلقة بالولوج اإلى المرافق على الم�شتوى الوطني والجهوي:  •
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المتعلقة  - وال�شروط  الحقوق  اإلى  م�شتدامة  بطريقة  الجمهور  انتباه  وا�شترعاء  للتوعية،  اآلية  اإحداث 

بالولوج اإلى المرافق العمومية؛

اإ�صراك الفئات المجتمعية المختلفة في نقا�س حول مو�صوع حكامة المرافق العمومية؛ -

تحديد المناطق التي تعاني م�صاكل، وتحديد الاأولويات، وا�صتهداف وت�صور ا�صتراتيجيات وطنية �صائبة  •

لتح�صين حكامة المرافق العمومية؛

تقديم المعطيات الاأ�صا�صية من اأجل تتبع في الزمن للخطوات التي يتم تحقيقها والمراحل التي يتم  •

اجتيازها في هذا المجال، مع توا�صل منتظم مع ال�صاكنة الم�صتهدفة؛

تقديم معطيات تتيح عقد المقارنة مع دول اأخرى مختارة، وتتيح تحديد نقط التقاطع، وبالتالي تقييم  •

مدى �صوابها بالن�صبة اإلى المغرب، و�صرورات تكييف ال�صبل التي تتبعتها تلك البلدان للجواب على 

اإ�صكالية حكامة المرافق العمومية.

وقد تم تحديد الاأهداف ح�صب مختلف الفئات الم�صتجوبة.

ففي ما يخ�س المواطنين، اهتمت الدرا�صة على الخ�صو�س بما يلي:

المرافق  • في  الخلل  اأوجه  طبيعة  حيال  العري�س  الجمهور  انطباع  عن  وموثقة  موثوقة  معلومات  جمع 

العمومية ومدى ا�صت�صرائها ومظاهرها؛

العائلية،  • الو�صعية  ال�صن،  رجال/ن�صاء،  معينة:  جهات  اأو  �صكانية  مجموعات  ه�صا�صة  مدى  تقييم 

المهنية، الاأقاليم،  الم�صتوى الاجتماعي-الاقت�صادي، المجموعات  التربية، قروي/ح�صري،  م�صتوى 

المجموعات العرقية؛

تحديد المرافق اأو القطاعات التي يُخ�صى اأن تكون اأوجه الخلل فيها اأكثر ا�صت�صراء، من مثل ال�صحة  •

البنكي  والنظام  المحلية  والجماعات  المالي  والتدبير  والتجارة  وال�صرطة  والنقل  والعدالة  والتربية 

وم�صاريع الم�صاعدات والقرو�س والجمارك ورخ�صة ال�صياقة والحالة المدنية؛

تحديد طبيعة ومظاهر وكلفة الممار�صات/التجارب، والاتجاه العام لتطورها في الزمن؛ •

العمومية،  • الخدمات  بتقديم  المكلفين  الموظفين  والأ�شباب لدى  والحوافز  ال�شلوك  باأنماط  الإحاطة 

وكذا م�صتوى قبول تلك الممار�صات؛

اآليات ال�صكايات وانطباعهم حول المخاطر وحول التطبيق الفعلي  • تقييم م�صتوى ثقة المواطنين في 

للعقوبات.
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اأما في ما يخ�س المقاولات، فقد اهتمت الدرا�صة على الخ�صو�س بما يلي:

تجربة العوائق التي تعانيها المقاولات، وطبيعتها ومدى تكررها وكلفتها، وكذا تطورها في الزمن؛ •

وطبيعة  • الاقت�صادي  والقطاع  الحجم  المقاولات ح�صب  العمومي على  بالمرفق  المرتبطة  العوائق  اأثر 

المقاولة؛

القطاعات والمرافق العمومية التي يخ�صى اأن تكون العوائق فيها اأكبر عددا وحجما؛ •

الاإ�صكالية الخا�صة بتفويت ال�صفقات وتنفيذ العقود العمومية؛ •

اأنماط ال�شلوك والحوافز والأ�شباب لدى الموظفين المكلفين بتقديم الخدمات العمومية، وكذا م�شتوى  •

قبول مختلف الممار�صات؛

الفعلي  • التطبيق  وحول  المخاطر  وانطباعها حول  ال�شكايات  اآليات  في  الأعمال  اأو�شاط  ثقة  م�شتوى 

للعقوبات؛

اأثر العوائق التي تعانيها المقاولات في المحيط الاقت�صادي وفي تطور القطاع الخا�س. •

واأما في ما يخ�س قادة الراأي العام، من م�صوؤولين واأ�صحاب قرار مكلفين بالمرافق العمومية )وخ�صو�صا منهم 

الذين تم الا�صتماع اإليهم في اإطار حكامة المرافق العمومية(، فقد اهتمت الدرا�صة على الخ�صو�س بما يلي:

دقة  • اأكثر  تحديد  اأجل  من  العمومية،  المرافق  مجال حكامة  في  الوطنية  الجهود  وفعالية  حالة  تقييم 

وعمقا لمواطن القوة ومكامن ال�صعف في مختلف عنا�صر المنظومة القائمة، اأي القوانين والتنظيمات 

والتدابير والموؤ�ص�صات القمينة باأن تعين في محاربة اأ�صكال الانزلاق، وكذا المناطق اله�صة والحاجات 

اإلى الاإ�صلاح؛

تحليل الو�صعية الخا�صة للبلاد، وت�صور ما يمكن اقتراحه – عدا مجرد تقييم الم�صكلة – من حلول  •

وعلاجات ممكنة؛

المجل�س  • يقترحها  التي  للتو�صيات  الممكن  الاأثر  حول  العام  الراأي  قادة  وانطباع  ا�صتقبال  تقييم 

الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي لحل اأهم الم�صاكل التي يعانيها مرتفقو المرافق العمومية.
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2.      المنهجية

بعد المرحلة ال�صرورية من التحليل الوثائقي واجتماعات العمل التي تتيح الاإحاطة بالاإ�صكالية وتدقيق النظر 

فيها وفي مو�صوعاتها ومنهجيتها، جرت الدرا�صة على ثلاثة مراحل:

ت�صعة  • وذلك من خلال  بالداخل،  المقيمين  المواطنين  مع  اأولى  وا�صتك�صافية  نوعية  درا�صة  اأجريت 

اجتماعات للمجموعات، ومع المقاولات من خلال 22 لقاء �صخ�صيا.

تتكون العينة الم�صتهدفة من المواطنين في هذا الق�صم من الدرا�صة من مجموع المواطنين من �صن  -

ومراك�س  الكبرى  البي�صاء  الدار  )جهة  و�صط ح�صري  في  مقيمين  من  ون�صاء،  رجالا  فوق،  فما   18

وطنجة( اأو قروي )جهتا مراك�س وطنجة(، ومن كل الفئات المهنية.

اأما العينة الم�صتهدفة من المقاولات فتتكون من مجموع مقاولات القطاع الخا�س العاملة بالمغرب،  -

الن�شاط.  اأم متعددة الجن�شيات، من كل الأحجام وكل الجهات وكل قطاعات  الوطنية منها  �شواء 

وت�صمل العينة كذلك المقاولات غير المهيكلة.

اأجريت اللقاءات، وهي ن�صف مهيكلة، مع م�صيرين واأطر من �صناع القرار، موزعين ح�صب الجهات 

البناء والأ�شغال  اأو  )ال�شناعة  الن�شاط  فا�ص(، وح�شب قطاع  اأو  اأو طنجة  اأو مراك�ص  البي�شاء  )الدار 

من  كبيرة(،  اأو  متو�صطة  اأو  �صغيرة  )مقاولات  الحجم  وح�صب  الخدمات(،  اأو  التجارة  اأو  العمومية 

القطاعين المهيكل وغير المهيكل. وقد تعلق الاأمر باإ�صفاء طابع مو�صوعاتي على اأهداف الدرا�صة، 

المقاولات  تجارب  تقييم  تتيح  اأولية  قراءة  على  الح�صول  اأجل  من  دقيقة،  بطريقة  ا�صتك�صافها  عبر 

وانطباعاتها حول طبيعة ومدى تعدد العوائق المرتبطة بالمرافق العمومية، وممن ثمة اآثار تلك العوائق 

المتعلقة  الا�صتمارة  ل�صياغة  ومتنوعة  كافية  مادة  على  الح�صول  من  ذلك  مكن  وقد  وتداعياتها. 

بالمرحلة الكمية المطبقة على العينة الم�صتهدفة.

المرحلة 3 المرحلة 2 المرحلة 1 التأطير

مخطط اإجراء الدرا�صة

الوثائق المسلمة مدروسة ومصادق عليها في كل مرحلة من أجل تأطير وتغذية المرحلة الموالية

درا�صة كمية لدى قادة الراأي 

والم�صوؤولين المكلفين بالمرافق 

العمومية )3مجموعات التركيز + 4 

لقاءات فردية(

درا�صة كمية لدى :

- المواطنين المقيمين )2955(  

- المقاولات )872( - المغاربة 

المقيمين بالخارج )573(

درا�صة نوعية ا�صتك�صافية لدى:

-  المواطنين )9(

- المقاولات )22(

تحليل وثائقي واجتماعات عمل 

ت�صمح ب:

-  تحليل وا�صتيعاب وتدقيق 

الاإ�صكاليات ومو�صوعات الدرا�صة؛

-  تدقيق المنهجية
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اإنجازه مع المواطنين المقيمين )2955(  • تمثلت المرحلة الثانية من الدرا�صة في تحقيق كمي جرى 

عينات  حجم  في  الزيادة  تمت  وقد   .)573( بالخارج  المقيمين  والمواطنين   )872( والمقاولات 

المواطنين والمقاولات والمواطنين المحليين، قيا�صا اإلى الاأعداد المحددة في البداية، وذلك ب�صبب 

�صرورة تمثيل المرافق العمومية التي تناولتها التحقيقات المختلفة  بالدرا�صة.

المواطنون المحليون:

جرت هذه المرحلة، التي تم اإنجازها على الم�صتوى الوطني في الو�صطين الح�صري والقروي، ما بين 3 

يوليوز و27 غ�صت 2012، مع العينة الم�صتهدفة ذاتها التي اأجريت معها المرحلة الاأولى. تم البدء بعينة 

اأولية من 1339 مواطنا، تم ت�صكيلها عبر نظام الح�ص�س )الجهة، وو�صط الاإقامة، والجن�س، وال�صن، والفئة 

الاجتماعية-المهنية(، اأ�صيف اإليها ما مجموعه 1626 مواطنا جديدا، تم ا�صتف�صارهم حول مرافق نوعية، 

من اأجل التوفر على عدد من الاأفراد يعتد به اإح�صائيا لكل مرفق من المرافق مو�صوع التقييم. وقد تم 

اإجراء هذه المرحلة على �صكل تحقيق وجها لوجه.

تحديد العينات بالنسبة للمواطنين المقيمين

عدد الاإ�صافات )المواطنون الم�صتجوبون 

حول  بع�س المرافق العمومية الخا�صة(

عدد المواطنين 

الم�صتجوبين

الن�صبة المئوية

159

183

272

158

350

217

50%

50%

299

365

289

248

138

116

303

367

553

1 339

210

243

178

394

472

129

979

647

291

521

432

258

124

108

607

836

75

1 626

12%

14%

20%

12%

26%

16%

669

670

22%

27%

22%

19%

10%

9%

23%

27%

41%

100%

الجهة

الدار البي�صاء ال�صاوية

الرباط والغرب

ال�صمال وال�صرق

فا�س، مكنا�س والنواحي

تن�صيفت-تادلة-دكالة

اأكادير والجنوب

الجن�س

الرجال

الن�صاء

ال�صن

18-24 �صنة

25-34 �صنة

35-44 �صنة

45-54 �صنة

55-65 �صنة

الفئة الاجتماعية والمهنية

اأب

ج

د

قروي

المجموع
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المقاولات

جرت هذه المرحلة، التي تم اإنجازها على الم�صتوى الوطني، ما بين 3 يوليوز و5 �صتنبر 2012، مع العينة 

اختيارها  تم  مقاولات   607 من  اأولية  عينة  واإلى  الاأولى.  المرحلة  معها  اأجريت  التي  نف�صها  الم�صتهدفة 

بطريقة الح�ش�ص )الجهة، وقطاع الن�شاط، والحجم، ونوع القطاع من مهيكل اأو غير مهيكل(، تمت اإ�شافة 

265 مقاولة اأخرى، جرى ا�صتف�صارها حول مرافق نوعية، من اأجل التوفر على عدد يعتد به اإح�صائيا من 

المقاولات التي قدمت اأجوبة في مو�صوع المرافق العمومية قيد التقييم. وقد جرت هذه المرحلة على 

�صكل تحقيق عبر ا�صتمارة مهيكلة، تم ت�صليمها وجها لوجه بالن�صبة اإلى المقاولات غير المهيكلة، ووجها 

لوجه اأو عبر الهاتف بالن�صبة اإلى المقاولات المهيكلة.

Echantillonnage pour le entreprises

Pourcentage 
%

Nombre  
d’entreprises 
interrogées

Nombre de ”boosts” 
(entreprises interrogées 
sur des services publics 

spécifiques)
REGIONS (réparties en 5 zones)
Casa, El Jadida, Settat, Berrachid 42 371 103
Rabat-Salé, Kénitra 15 133 52
Tanger, Oujda, Nador 16 139 18
Fès, Meknès 10 91 13
Marrakech, Agadir, Inezgane 16 138 49
SECTEUR D’ACTIVITE
Industrie 38 329 117
BTP 5 42 14
Services 36 313 72
Commerce et Distribution 21 188 62
TAILLES-EFFECTIF
6 à 9 salariés 46 400 81
10 à 19 salariés 26 226 72
20 à 49 salariés 15 128 49
50 à 99 salariés 5 45 21
100 salariés et plus 7 65 42
Non réponse 1 8 -
SECTEUR
Formel 87 763 265
Informel 13 109
TOTAL 100 % 872 265
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المغاربة المقيمون بالخارج

بها  طالب  لكن  البداية  في  مقررة  تكن  لم  – وهي  بالخارج  المقيمين  المغاربة  مع  الدرا�صة  هذه  جرت 

المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي – ح�صب طريقة مفكر فيها، بهدف التوفر على قاعدة لمقارنة 

النتائج مع تلك المح�صل عليها من التحقيق الذي اأجري مع المواطنين المقيمين بالداخل. ولما كان 

حجم العينة قد تم تحديده بطريقة مفكر فيها، فاإنه يتعين في قراءة هذه النتائج اتخاذ الاحتياطات اللازمة 

في مثل هذه الحال.

تكونت العينة الم�صتهدفة من المواطنين المغاربة المقيمين بالخارج، من �صن 18 فما فوق، رجالا ون�صاء، 

من كل الفئات الاجتماعية-المهنية. واإلى عينة اأولية تم ت�صكيلها على اأ�صا�س نظام الح�ص�س )بلد الاإقامة 

وال�صن والجن�س( من 203 من المغاربة المقيمين بالخارج، تمت اإ�صافة 370 اآخرين، جرى ا�صتف�صارهم 

حول مرافق عمومية نوعية، من اأجل الح�صول على عدد من الاأ�صخا�س يعتد به اإح�صائيا بالن�صبة اإلى كل 

مرفق من المرافق محل التقييم.

وقد تم اإنجاز هذه المرحلة على �صكل ا�صتمارة مهيكلة تم تقديمها وجها لوجه، ما بين 25 يوليوز و11 �صتنبر 

2012، في النقاط الحدودية )من مطارات ومرافئ( وفي باحات ال�شتراحة المخ�ش�شة للمغاربة المقيمين 

بالخارج.

تمثلت المرحلة الثالثة في درا�صة نوعية هدفت اإلى اإغناء وا�صتكمال خلا�صات التحقيقات الكمية  •

وفعالية  لحالة  تقييم  اإجراء  هو  والهدف  واقعية.  تجارب  عن  نوعية  �صهادات  بف�صل  الثانية،  للمرحلة 

الجهود الوطنية في مجال حكامة المرافق العمومية، وتحديد معمق لمواطن القوة ومكامن ال�صعف في 

القوانين والتنظيمات والتدابير والموؤ�ص�صات المخ�ص�صة للوقاية من حالات الانزلاق ومحاربتها، وكذا 

المناطق اله�صة والحاجات اإلى الاإ�صلاح.

ا�صتهدفت هذه المرحلة من الدرا�صة ثلاث عينات:

الفيدراليات  - عن  وممثلين  وجامعيين،  حكومية،  غير  ومنظمات  جمعيات،  )من  العام  الراأي  قادة 

المهنية، ومحامين، و�صحافة(؛

روؤ�صاء المقاولات؛ -

الم�صوؤولون واأ�صحاب القرار المكلفون بالمرافق العمومية، وخ�صو�صا المنتمون منهم اإلى الموؤ�ص�صات  -

التي تم الا�صتماع اإليها في اإطار حكامة المرافق العمومية.

تم تجميع معطيات هذه المرحلة من خلال ثلاثة اجتماعات واأربعة لقاءات فردية معمقة. وقد تم تقديم 

اأهم نتائج الدرا�صة اإلى هوؤلاء، من قادة راأي ومن اأ�صحاب قرار مكلفين بالمرافق العامة، حيث اأدلوا بردود 

فعلهم فاأغنوا بذلك خلا�صات الدرا�صة وتو�صياتها.
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الملحق 3:   ورقة مقارِنة للمنهجيات واختلافات ن�ضب الف�ضاد ما بين درا�ضة 

الهيئة المركزية للوقاية من الر�ضوة )قطاع ال�ضحة( ودرا�ضة 

المجل�س القت�ضادي والجتماعي والبيئي



المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي

108



حكامة المرافق العمومية

109

ورقة مقارِنة للمنهجيات واختلافات ن�ضب الف�ضاد ما بين درا�ضة الهيئة المركزية 

والجتماعي  القت�ضادي  المجل�س  ودرا�ضة  ال�ضحة(  )قطاع  الر�ضوة  من  للوقاية 

والبيئي

اإن الفرق الملاحظ ما بين ن�صب الف�صاد التي توردها درا�صة الهيئة المركزية للوقاية من الر�صوة، "درا�صة حول 

ظاهرة الر�صوة في قطاع ال�صحة" ودرا�صة المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي والبيئي، "درا�صة حول الحكامة 

16
في المرافق العمومية"، يمكن اأن يجد تف�صيره في عدد من العوامل:

- الاأهداف المر�صومة لكل من درا�صة الهيئة ودرا�صة المجل�س مختلفة:

تعنى درا�صة الهيئة المركزية للوقاية من الر�صوة اأ�صا�صا بالر�صوة في اأ�صكالها ومظاهرها المختلفة في قطاع 

العمومية  المرافق  والبيئي بحكامة  المجل�س الاقت�صادي والاجتماعي  ال�صحة، على حين عنيت درا�صة 

على العموم، حيث الر�صوة لي�صت اإلا مظهرا واحدا من بين عدة مظاهر تمت درا�صتها. اأ�صف اإلى ذلك 

اأن الذين تم ا�صتف�صارهم في اإطار درا�صة المجل�س قد تعين عليهم في اأغلب الاأحوال تقييم مرافق عمومية 

متعددة. 

- تعريف مجال الر�صوة يختلف بين الدرا�صتين

الطرف  ت�صريح  اإلا  تعتمد  لم  التي  والبيئي،  والاجتماعي  الاقت�صادي  المجل�س  درا�صة  عك�س  فعلى 

الم�صتف�صر الذي يكون هو بنف�صه قد واجه خلال ال�صهور الاثني ع�صر المن�صرمة و�صعية دفع فيها ر�صوة 

اأو�صع من مظاهر الر�صوة، يدخل  بطريقة مبا�صرة، تعتمد درا�صة الهيئة المركزية للوقاية من الر�صوة مجالا 

فيه اأي�صا ما يلاحظه الم�صتف�صرون حولهم من مظاهر للزبونية والابتزاز والنفخ في الفواتير والا�صتحواذ على 

الاأدوات والاأدوية والمقرات العمومية والمعاملات المو�صومة بال�صطط والاختلا�س وغير ذلك.

- تبين درا�صة الهيئة اأن الر�صوة تتخذ، في 20 على 40 بالمائة من الحالات، �صكل تدخل من قبل 

طرف ثالث اأكثر مما تكون على �صكل حلاوة اأو هدية. اأما درا�صة المجل�س فلا تهتم بهذا ال�صكل من 

الر�صوة.

     بلغت الن�صبة التي �صجلتها الهيئة ما يقارب 30 في المائة في قطاع ال�صحة، على حين كانت الن�صبة الم�صجلة في درا�صة المجل�س هي 10 
13

بالمائة بالن�صبة اإلى القطاع نف�صه. وترتفع هذه الن�صبة الاأخيرة اإلى 23 بالمائة حين يتعلق الاأمر بالارتهان بم�صيئة اأعوان الموؤ�ص�صات ال�صحية.
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- تعنى درا�صة المجل�س بتقييم اآخر فر�صة حدث فيها ات�صال بم�صالح ال�صحة، على حين تاأخذ درا�صة 

الهيئة في ح�صبانها عر�س م�صكل الر�صوة ب�صكل عام.

رين قد يكون لها اأي�صا اثر في طبيعة الاأجوبة التي  - الطريقة التي تم بها تقديم الدرا�صة اإلى الم�صتف�صَ

تعمل على  موؤ�ص�صة  لح�صاب  ب�صفتها تجرى  تقديمها  تم  قد  الهيئة  درا�صة  اإذا كانت  يقدمونها، خ�صو�صا 

محاربة الر�صوة.

- تختلف التغطية الجغرافية بين الدرا�صتين

فقد �صملت التغطية الجغرافية لدرا�صة المجل�س المجال الوطني الح�صري والقروي، على حين تركزت 

تغطية درا�صة الهيئة على المدن الكبرى. والاختلاف في التغطية الجغرافية يف�صي بال�صرورة اإلى اختلاف 

التجمع  حجم  ازدياد  مع  تت�صع  الف�صاد  رقعة  اأن  تبين  الهيئة  ودرا�صة  اإليها.  المتو�صل  الف�صاد  ن�صبة  في 

ال�صكني المعني، واأنها اأكثر ارتفاعا في الم�صت�صفيات منها في المراكز ال�صحية، وهي توجهات توؤكدها 

درا�صة المجل�س.

- تبين درا�صة الهيئة اأن الر�صوة تم�س ب�صكل اأقوى بع�س الخدمات، مثل قبول المري�س في الم�صت�صفى، 

والتخطيط العائلي، والح�صول على الاأدوية، والح�صول على ال�صهادات وغير ذلك. وهذه الجوانب لا 

ال�صحية  الم�صالح  اإلى  الرئي�س للجوء  الدافع  اإطلاقا عينة المجل�س، حيث  اأو لا تعني  اإلا قليلا  تعني 

هو الا�صت�صارة الطبية. مع ذلك ، حين اأمكن معالجة تلك الخدمات بطريقة نوعية في اإطار الخدمات 

المو�صومة بارتهان كبير للمرتفق )مثل حالات الم�صتعجلات وقبول المر�صى في الم�صت�صفيات على 

الخ�صو�س(، فاإن ن�صب الف�صاد ت�صجل توجهات م�صابهة للن�صب التي اأفرزتها درا�صة الهيئة.

- تغطي الدرا�صتان ميادين مختلفة في المجال ال�صحي

فعلى عك�س درا�صة المجل�س، التي لا تغطي �صوى القطاع العمومي في ال�صحة العمومية، تغطي درا�صة 

الهيئة القطاع الخا�س اأي�صا.
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