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Dans le cadre de sa politique d’amélioration continue de la qualité de ses services, Sl Ay jlaal) NS 6l) da AS) elgiland 3o pad paieal) Cpuatl) ) daal ) Lgialen jda)
I’Agence Fonciére d’Habitation s’est engagée dans ur.le, dem,arche Fle cert.lﬁcatlon SG]OTl le J2s JLELLY T 3 sa 3 35 Cangs clli g ¢Mla e Hma el Aiillaall 32lgd e J I e &
label « Marhba », et ce, dans le but de renforcer la qualité de I’accueil au sein de ses services i . . ]
situés au siége social. Cette démarche concerne les structures suivantes : G JSLed) Jlaall 138 Jaliy s oo laial) s jiay 32a) sial) Lgadian

% La direction opérationnelle de Tunis o g Aalaall 3 lay)
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+p» La sous-direction des relations publiques ’

+* Le bureau d’ordre central. dalall QBN dpe jall 3 laY) o
Grace a I’implication effective de I’ensemble du personnel, I’Agence s’engage a offrir une © S el Jascall i o
administration publique accueillante, moderne et efficace, reposant sur les principes suivants :
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» Diffusion d 1nformat101.1s c.lalres et actualisées via le site web de 1’agence et tous L gllaall Laddl) sa dga gill g da glaall i g3
les moyens de communication agréés.

» Orientation du citoyen dés le premier contact vers le service compétent. ool i) Jibus g & sl Lf.'ﬁfg\?“ CA}““M e Ak s daual g Slaslaa i <
» Facilitation des démarches et assistance aupres des services concernés. Badiaall

>Ga.rantie de. la confidentialit¢ des données personnelles et respect de la vie Aol deall daliadll UJJSZ\ Al e (ol gall dsa 3 <
privée des citoyens.
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Mise a disposition de l'information et un accompagnement efficace

Un accueil courtois et attentif
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» Un accueil physique et téléphonique courtois et professionnel. . ) .
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» Mise a disposition d’un espace d’accueil confortable et convivial pour le citoyen.
» Facilitation des démarches au profit des personnes a mobilité réduite et des el s g 480 A ABLIL Ay oila 5 pdlae JLiul
personnes ayant des besoins spécifiques. bl salls s gy Jliind olid yd g5 <
Des réponses claires dans des délais définis A 1) lalia¥) (5935 A8 jall (53 53na salaial) sadl Cileadd) s <
» Répondre aux courriers, réclamations et suggestions dans un délai ne dépassant Badaa Jlal e dad) g cilila)
pas 21 jours. < ) ©o TR
: : . : Lo (BN \ Zla yiaall LG A8 6l Dl yall 2l
» Répondre aux courriels dans un délai maximal de deux jours. Lo 21 sV ds s = i A sl SOl sal) e 2l <
> Répondre aux appels téléphoniques en moins de cinq sonneries, avec un traitement efficace (28] 388 e gy geal Lﬁ A g SIYI @l jall e 3l <
des demandes. Ay Lgialae e paal) pe i) 5 e i Al cill€al) e a0 <
Dans ce cadre, la Direction Générale réaffirme son engagement total au respect de toutes
les dispositions 1égales et réglementaires en vigueur, ainsi qu’a la conformité des services bl dpadanill 5 4 Glal Cilicattall asany AUl Leal 3l dalall 3 plaY) oS 55 ¢ GUaY) s

aux exigences du référentiel « Marhba », en mobilisant toutes les ressources humaines et A il 3l sl AES A ~ Mla e s ye il Gileddl) dilae Jlaca s cJeall L
matérielles nécessaires pour atteindre les objectifs fixés dans cette démarche li¢e a la qualité = i ' o ) ' )
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