
      Dans le cadre de sa politique d’amélioration continue de la qualité de ses services, 
l’Agence Foncière d’Habitation s’est engagée dans une démarche de certification selon le 
label « Marhba », et ce, dans le but de renforcer la qualité de l’accueil au sein de ses services 
situés au siège social. Cette démarche concerne les structures suivantes :
        La direction opérationnelle de Tunis
        La direction opérationnelle de Ben Arous
        La sous-direction des relations publiques
         Le bureau d’ordre central.
Grâce à l’implication effective de l’ensemble du personnel, l’Agence s’engage à offrir une 
administration publique accueillante, moderne et efficace, reposant sur les principes suivants :

Mise à disposition de l'information et un accompagnement efficace
 
     Diffusion d’informations claires et actualisées via le site web de l’agence et tous
         les moyens de communication agréés.
         Orientation du citoyen dès le premier contact vers le service compétent.
         Facilitation des démarches et assistance auprès des services concernés.
   Garantie de la confidentialité des données personnelles et respect de la vie 
         privée des citoyens.

Un accueil courtois et attentif
 
         Un accueil physique et téléphonique courtois et professionnel.
         Mise à disposition d’un espace d’accueil confortable et convivial pour le citoyen.
    Facilitation des démarches au profit des personnes à mobilité réduite et des 
         personnes ayant des besoins spécifiques. 

Des réponses claires dans des délais définis
 
    Répondre aux courriers, réclamations et suggestions dans un délai ne dépassant 
         pas 21 jours.
         Répondre aux courriels dans un délai maximal de deux jours.
      Répondre aux appels téléphoniques en moins de cinq sonneries, avec un  traitement efficace 
         des demandes.

         Dans ce cadre, la Direction Générale réaffirme son engagement total au respect de toutes 
les dispositions légales et réglementaires en vigueur, ainsi qu’à la conformité des services 
aux  exigences du référentiel « Marhba », en mobilisant toutes les ressources humaines et 
matérielles nécessaires pour atteindre les objectifs fixés dans cette démarche liée à la qualité 
de l’accueil.

    في إطار سیاستھا الرامیة إلى التحسین المستمر لجودة خدماتھا، انخرطت الوكالة العقاریة للسكنى 
في مسار الحصول على شھادة المطابقة لمرجعیة "مرحبا"، وذلك بھدف تعزیز جودة الاستقبال داخل 

مصالحھا المتواجدة بمقرھا الاجتماعي ویشمل ھذا المسار الھیاكل التالیة:
    الإدارة العملیة بتونس

    الإدارة العملیة ببن عروس
    الإدارة الفرعیة للعلاقات العامة 

    مكتب الضبط المركزي.
وبفضل المساھمة الفعلیة لكافة الأعوان، تلتزم الوكالة بتوفیر مقومات إدارة حسنة الاستقبال، عصریة 

وفعالة، تقوم على المبادئ التالیة:

توفیر المعلومة والتوجیھ نحو الخدمة المطلوبة 
    توفیر معلومات واضحة ومُحینّة عبر الموقع الإلكتروني للوكالة وجمیع وسائل التواصل 

    المعتمدة.
    توجیھ المواطن منذ اللحظة الأولى إلى المصلحة المعنیة بالخدمة.

    تیسیر كافة الإجراءات، وتقدیم الدعم اللازم لدى المصالح المختصة.
    ضمان سریة المعطیات الشخصیة واحترام الحیاة الخاصة للمواطنین.

استقبال مھذب ویقظ 
    استقبال مباشر وھاتفي یتسّم بـاللباقة، الاحترافیة وحسن التعامل.

    توفیر فضاء استقبال مریح یلیق بالمواطن.
     تیسیر الخدمات لفائدة الأشخاص محدودي الحركة وذوي الاحتیاجات الخصوصیة.

إجابات واضحة ضمن آجال محددة
    الرد على المراسلات الورقیة، الشكاوى والمقترحات في أجل لا یتجاوز 21 یوماً.

    الرد على المراسلات الإلكترونیة في غضون یومین كحد أقصى.
    الرد على المكالمات الھاتفیة في أقل من 5 رنات مع الحرص على معالجتھا بفعالیة.

    وفي ھذا الإطار، تؤكد الإدارة العامة التزامھا التام بجمیع المقتضیات القانونیة والتنظیمیة الجاري 
بھا العمل، وضمان مطابقة الخدمات لمتطلبات مرجعیة "مرحبا"، مع تسخیر كافة الموارد البشریة 

والمادیة الضروریة لتحقیق الأھداف المرسومة ضمن ھذا المسار المتعلق بجودة الاستقبال.
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