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‫من المعني بهذا الدليل‬؟

‫�إن هذا الدليل هو كتاب منهجي مرجعي موجه �إلى المهنيين الجزائريـين في قطاع ال�سياحة 
الذين يرغبون في الالتزام اراديا بانتهاج الجودة و الذين يحر�صون علىجودة الخدمات و تلبية 

حاجات الزبائن و �إر�ضائهم.‬

اهداف دليل الجودة: 
‬يهدف دليل جودة ال�سياحة الى:

• ‫�إعلام المهنيين بالخطوات التي يجب اتباعها للتر�شح من �أجل الح�صول على العلامة التجارية 	
»جودة ال�سياحة الجزائر«.‬

• وكالات 	 و  المطاعم،  الفنادق،   : الثلاثة  للفروع  الجودة  التزامات  و  معايير  ينظّم  و  يلخّ�ص 
ال�سياحة و الأ�سفار.‬

• ي�سمح اي�ضا لكل مهني راغب بالانخراط في م�سار الجودة من التقييم الذاتي لعمله من 	
خلال مقارنة ممار�ساته ب�شروط الجودة المف�صلة ح�سب الفرع.‬

دليل الجودة: ‫و�سيلة في تطور م�ستمر‬
�إلى  اللاحقة  الطبعات  �سي�سعى في  و  للتطوير،  قابلة  و  و�سيلة حيوية  الدليل هو  ‫�إن هذا 

تغطية جميع الحلقات المت�صلة بمجال الخدمات ال�سياحية.‬

h F a
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تنمية ال�سياحة الجزائرية

‫�إن انتهاج م�سار الجودة موجود في قلب ا�ستراتيجية التنمية ال�سياحية 
الجزائرية لأفاق 2030 ، و هي ا�ستراتيجية اعتمدتها الحكومة في 

المخطط التوجيهي للتهيئة ال�سياحية )SDAT( من خلال الدرا�سات، 
و الأبحاث، و الا�ست�شارة المو�سعة لجميع الفاعلين في قطاع ال�سياحة.‬ 
‫تعك�س هذه الا�ستراتيجية �إرادة الدولة في دعم الإمكانات الطبيعية، 
و الثقافية، و التاريخية للبلد من �أجل ترقيته �إلى مرتبة الامتياز في 

المنطقة الأورومتو�سطية و جعل الجزائر وجهة �سياحية بامتياز.‬

ا�ستراتيجية ذات خم�س ‫ديناميكيات‬
تقوم هذه الا�ستراتيجية على خم�سة ديناميكيات �أ�سا�سية متكاملة، و هي:

• ‫مخطط الوجهة الجزائرية‬.	
• تنمية الإ�ستثمار ال�سياحي.‬	
• 	.»PQTA« ،مخطط جودة ال�سياحة الجزائر
• الخا�ص.	 مخطط ال�شراكة العمومي – 
• مخطط تمويل القطاع.	

تنمية ال�سياحة 

الجزائرية: 

ا�ستراتيجية 

طويلة المدى
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مخطط جودة 

ال�سياحة الجزائرية

قطاع  في  الجزائريين  المهنيين  جميع  توحيد  �إلى  الجزائرية  ال�سياحة  جودة  مخطط  ‫يطمح 
�إر�ضائهم،  ال�سياحة من خلال الانتهاج الارادي للجودة، الحري�ص على تلبية حاجات الزبائن و 

وطنيين و اجانب.‬
‫تم �إعداد مخطط جودة ال�سياحة الجزائرية مع مهنيي و من اجلهم، طبقا للمعايير الدولية، 
ي�سمح مخطط الجودة بتحديد الم�سار من اجل التح�سين التدريجي للخدمات و الح�صول على 
العلامة التجارية » جودة ال�سياحة الجزائر«. و يرتبط مخطط جودة ال�سياحة الجزائرية بالنقاط 

التالية:‬
• ‫ت�أ�سي�س العلامة التجارية »جودة ال�سياحة الجزائر«، ‬	
• تدعيم كفاءات الموارد الب�شرية،‬	
• تنظيم الأن�شطة ال�سياحية،‬	
• تحديث البنى التحتية.‬	

�أهداف مخطط جودة ال�سياحة الجزائرية
• دعم التناف�سية الوطنية من خلال �إدراج مفهوم الجودة في جميع م�شاريع تنمية الم�ؤ�س�سات 	

ال�سياحية.
• بلوغ ‫اف�ضل مهنية‬ في جميع قطاعات العر�ض ال�سياحي الوطني.	
• ‫تثمين‬ المناطق ال�سياحية الوطنية و ثرواتها المحلية.	
• ‫خلق‬ ‫ديمومة‬ العر�ض ال�سياحي الجزائري من خلال ‫ تح�سين �صورة جودة الخدمات للزبائن الوطنيين 	

و الاجانب.
• ‫افادة‬ الم�ؤ�س�سات ال�سياحية ‫الملتزمة بانتهاج‬ م�سار الجودة و ذلك بتوفير الو�سائل الملائمة لتحقيق 	

تنميتها، و خا�صة بمرافقتها في عمليات التجديد، و �إعادة الت�أهيل، و التحديث، و التو�سيع، 
و التكوين.

• ‫�ضمان ترويج متزايد للمتعاملين المنخرطين في الجودة من خلال �إدماجهم في �شبكة الم�ؤ�س�سات 	
 الحاملة للعلامة التجارية »جودة ال�سياحة الجزائر«، و �ضمان اندماج �أح�سن في المجال التجاري 

و تموقع �أف�ضل.

مخطط الجودة 

يعتمد على الاحترافية 

وعلى الامتياز
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1     
درا�سة

حالة الواقع

2     
خطة عمل 

الجودة

3     
تنفيذ خطة 
عمل الجودة

4     
متابعة وقيادة 

خطة عمل الجودة

المراحل الأ�سا�سية في انتهاج الجودة

ما المق�صود بانتهاج الجودة؟

انتهاج الجودة ‫هو منهج وقائي يهدف �إلى تح�سين متوا�صل في الخدمات المقدمةل إر�ضاء الزبائن.
هو انتهـاج‫ م�شاركاتي،‬ ارادي، يخ�صّ ادارة‬ الم�ؤ�س�سة و العاملين فيها على حد �سواء. يتطلب 
التزام جدّي من الم�س�ؤولين في الم�ؤ�س�سة.‫و هو م�سار يقوم على درا�سة م�ستمرة لعمل الم�ؤ�س�سة 
التطوير على جميع م�ستويات �سل�سلة  و  التح�سين  ب�أعمال  القيام  ممار�ساتها حتى يمكن  و 

الخدمات.‬

‫�إن انتهاج الجودة �إن توا�صل ي�صبح مع الزمن ديناميكية حقيقية مر�سّخة في ثقافة و قيم 
الم�ؤ�سّـ�سة.‬

ما المق�صود ب�إر�ضاء الزبون؟
تلبية  �أن  الخدمة. كما  �إليه  توجّه  الذي  الجودة، فهو  انتهاج  الزبون يكمن في قلب  ‫انّ موقع 

حاجاته التي يعبّر عنها �أو ي�ضمرها، تعد القيمة العليا.‬
المهني.  محيطه  و  �أ�صدقائه  و  لعائلته،  الو�صفة  »الوفّي«‬ ‫كاتب  الزبون  هو  »الرا�ضي«  ‫فالزبون 

فالإ�شهارالمتداول بين الا�شخا�ص يكون في الغالب �أكثر نجاعة من الإ�شهار في و�سائل الإعلام.‬
اي�ضا  و هو  اليه،  المقدمة  الخدمة  تلبية  متابعة  و  الا�ستجابة لطلبه،  الزبون، هو  ‫�إنّ �إر�ضاء 
الإن�صات الم�ستمر �إليه،  و �إنجاز ا�ستفتاءات م�ستمرة لمعرفة ر�أيه حول جودة الخدمات المقدمة 

�إليه.‬
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 ما المق�صود 

 بالعلامة التجارية 

»جودة ال�سياحة الجزائر«؟

الم�ؤ�س�سات  تحديث  و  الب�شرية  الموارد  تطوير  على  زيادة  الجزائر  ال�سياحة  جودة   ‫يرتكز مخطط 
الم�ؤ�س�سات  قبل  للزبون من  الجودة  ت�ضمن  و  تميزه  و�ضع علامة خا�صة   التجهيزات، على  و 

الملتزمة بهذا الانتهاج، و هذه العلامة هي »جودة ال�سياحة الجزائر«.‬
الم�ؤ�س�سات  ت�صنيف  مفهوم  تتجاوز  و  الامتياز  على  الجزائر«  ال�سياحة  »جودة  علامة  ترتكز 
ال�سياحية، فهي ت�شهد ب�صورة وا�ضحة على انّ الم�ؤ�س�سة التزمت اراديا بانتهاج الجودة و هي 

ت�سعى دائمال إر�ضاء الزبائن.‬

العلامة التجارية »جودة ال�سياحة الجزائر« و�صل ثقة و �ضمان 
للزبائن.‬

مهنيي  من  الجميع،‬  م�شاركة  و  التزام  ت�ستلزم  جماعية  خطة  ‫هي 
القطاع، و الوزارة المكلفة بال�سياحة، و مختلف الإدارات و الجمعيات 

الإقليمية المعنية.

‫هي علامة افقية �ست�شمل على المدى جّل العرو� ضال�سياحية الجزائرية.

‫العلامة حاليا متوفرة للفروع الثلاثة التالية: الفنادق، المطاعم و وكالات 
ال�سياحة و الأ�سفار.‬

�شعار مميز 

للم�ؤ�س�سات 

و�ضمان للزبون!
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 ‫ر�ؤية متنوعة الا�شكال للعلامة التجارية‬

»جودة ال�سياحة الجزائر«

‫ر�ؤية قوية للعلامة التجارية م�ضمونة بعدّة طرق:‬
• ‫تج�سيد مادي عن طريق منح الم�ؤ�س�سة لافتة تحمل عبارة »جودة ال�سياحة الجزائر« التي تعدّ 	

�ضمانا لجودة الخدمات و ا�شارة للزبون.‬
• ت�سجّل الم�ؤ�س�سة في �شبكة الجودة المو�ضوعة على موقع الأنترنت المخ�ص�ص لهذا الغر�ض.‬	
• تثمين الم�ؤ�س�سة في كل المن�شورات و الدعائم الترقوية للوزارة المكلفة بال�سياحة.‬	
• و �أخيرا ت�ستفيد الم�ؤ�س�سة من تواجدها في كلّ الحملات الوطنية الترويجية »لوجهة الجزائر« 	

)ال�صالونات، المعار�ض، اللقاءات، حملات الترويج، الخ(‬.
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من يمنح العلامة 

التجارية جودة ال�سياحة الجزائر؟

ال�صناعة  و  ال�سياحة  لوزارة  التابعة  الجزائر«  ال�سياحة  »جودة  لمخطط  التقنية‬  تمنح ‫الأمانة 
التقليدية، علامة جودة ال�سياحة الجزائر. 
تتمثل مهام الأمانة التقنية �أ�سا�سا في:

• تقييم ملفات الالتزام في مخطط »جودة ال�سياحة الجزائر«.	
• فرز طلبات الان�ضمام �إلى العلامة التجارية »جودة ال�سياحة الجزائر«.	
• �إبداء الر�أي بخ�صو�ص خطوات الجودة التي التزمت بها الم�ؤ�س�سات المتر�شحة.‬	
• تحديد �شبكة مفو�ضي العلامة »جودة ال�سياحة الجزائر«. ‬ 	
• تلقي و فح�ص تقارير الت�شخي�ص المنجزة من طرف مكاتب خبراء معتمدين.‬	
• مرافقة المهنيين في انتهاج الجودة.	
• الحر�ص على ح�سن ا�ستعمال العلامة التجارية »جودة ال�سياحة الجزائر«.	
• �ضمان التنا�سق و ح�سن تنفيذ مخطط ‫»جودة ال�سياحة الجزائر«‬.	
• التقييم الدوري لتطبيق الاليات المتعلقة بمخطط »جودة ال�سياحة الجزائر«.	
• درا�سة ال�صعوبات المحتملة و اقتراح حلول لها.	
•  ‫�ضمان ت�سيير‬ موقع الأنترنت الخا�ص بمخطط 	

»جودة ال�سياحة الجزائر«.  
•  �إبداء الر�أي بخ�صو�ص جميع الم�سائل المتعلقة بمخطط 	

»جودة ال�سياحة الجزائر«.
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لماذا الالتزام بانتهاج الجودة؟

‫�إن انتهاج الجودة هو م�سار رابح - رابح للمهنيين في ال�سياحة، للزبائن و كل قطاع ال�سياحة.‬

ي�سمح انتهاج الجودة للمهنيين في قطاع ال�سياحة ‫ب‬ــ:

• تح�سين �صورة الم�ؤ�س�سة و تموقعها.	
• �إر�ضاء الزبائن ‫و ك�سب ثقتهم.‬	
• ك�سب زبائن جدد.	
• الا�ستفادة من كل الم�ساعدات و الحوافز الت�شجيعية التي توفرها الدولة.	
• التحكم في الكلفة، و تح�سين مردودية ‫الت�سيير‬ الداخلي.	
• ‫زيادة‬ ن�شاطها و تحقيق ‫اف�ضل الارباح‬.	

بالن�سبة ‫للزبائن‬ الوطنيين ‫و الاجانب‬، انتهاج الجودة هو:

• �ضمان ‫الار�ضاء‬.	
• �شهادة على جودة الخدمات.	
• �ضمان للراحة و ال�سلامة.	

�أما بالن�سبة ‫لقطاع‬ ال�سياحة، ف�إن انتهاج الجودة هو:

•  خطوة ‫عملاقة نحو احترافية تدريجية‬ للخدمات المقدمة في ال�سياحة الجزائرية محليا 	
و دوليا.

• ‫الانخراط في م�سار‬ يقوم على التطوير الم�ستمر للموارد الب�شرية.	
• عامل من عوامل التنمية و ا�ستدامة العر�ض ال�سياحي الوطني.	
• و�سيلة لدعم و تثمين الثروات الوطنية و الخ�صو�صيات الإقليمية المحلية.	
• �سبيل ناجع لخلق ‫منا�صب �شغل‬ و الحد من البطالة.	
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• ‫تعزيز‬ الثقة	
• جلب زبائن �أوفياء	

�إر�ضـــــاء 

الزبـــــون

تح�سين 

التنظيم

تكوين ‫الم�ستخدمين‬ 

في الم�ؤ�س�سة

تطوير 

الموارد 

�صورة 

الم�ؤ�س�سة

• تحديد المهام 	
والم�س�ؤوليات

• تح�سين ‫الات�صال‬ 	
الداخلي

• تطوير الو�سائل 	
المتاحة

• ‫رفع‬ المردودية	

• تح�سين الخدمات 	
المقدمة من قبل 

العاملين في الم�ؤ�س�سة
• توحيد فريق العمل 	

حول القيم الم�شتركة

•  ‫تثمين‬ �صورة 	
الم�ؤ�س�سة

• تح�سين تموقعها في 	
ظلّ التناف�سية
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•  ق�سيمة الإنخراط ‫:‬ ‫التي يجب �أن يتم �إم�ضا�ؤها من قبل �شخ�ص م�ؤهل 
لتمثيل الم�ؤ�س�سة ال�سياحية‬.

• تقرير انتهاج الجودة، م�صادق عليه من طرف م�س�ؤول مكتب ت�شخي�ص معتمد.•  
•  قائمة ‫الم�ستخدمين تحددّ كفاءاتهم‬ و تمكنهم من اللغات الأجنبية.

• ن�سخة من قرار ‫الت�صنيف و/او رخ�صة‬ الا�ستغلال.
• ن�سخة من �شهادة المطابقة لمبد�أ حفظ النظافة، لا يتجاوز تاريخها 6 �أ�شهر.   

ن�سخة من �شهادة المطابقة لقواعد الأمن، لا يتجاوز تاريخها 6 �أ�شهر‬. 	•
و�صف نظام معالجة ال�شكاوي ‫المدوّنة من طرف‬ الزبائن، مع ذكر ثلاثة �شكاوي و كيفية  	•

معالجتها.

الوثائق 

المطلوبة في 

الملف

 �شروط الان�ضمام �إلى العلامة التجارية 

جودة ال�سياحة الجزائر

انتهاج  تلتزم  التي  ال�سياحية  الجزائر« ‫للم�ؤ�س�سات‬  ال�سياحة  »جودة  التجارية  العلامة  تمنح 
الجودة و تحترم �شروط الان�ضمام التالية:

• الا�ستجابة �إلى متطلبات المرجعية الوطنية لجودة ال�سياحة )RNQT( ح�سب فرعها.	
• انتهاج م�سار للجودة يعتمد على ‫ت�شخي�ص‬ خارجي.	
• �إن�شاء خلية دائمة مكلفة ‫ بالت�شخي�ص الداخلي‬.	
• مطابقة �شروط الا�ستغلال و ممار�سة الن�شاط.	
• ‫مطابقة قواعد‬ حفظ ال�صحة و الأمن.	
• �إدماج البعد البيئي.	
�إعداد نظام مكلف بمعالجة �شكاوي الزبائن.	•
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مزايا ‫ الانخراط في الجودة ‬

‬

ي�ستفيـد المهنيون المنخرطون في م�سار الجودة من الإجراءات التحفيزية التالية:

البنكية  القرو�ض  على  المطبقة  الفائدة  ن�سبة  من  و4.5%   3% تخفي�ض ‫بن�سبة‬ 
بالولايات  المنجزة  والفندقية  ال�سياحية  للم�ؤ�س�سات  الع�صرنة  بعمليات  المتعلقة 
ال�شمالية و الجنوبية ‫على التوالي‬ في �إطار مخطط جودة ال�سياحة )المادة 80 من قانون 

المالية التكميلي ل�سنة 2009(.
باقتناء  يتعلق  فيما   ،2014 دي�سمبر   31 غاية  �إلى  م�ؤقتة  ب�صفة  جمركي‬  ‫تخفي�ض 
�إطار  تدخل في  التي  الفندقية ‫و  المعايير  المنتج محليا ح�سب  غير  الأثاث  و  التجهيزات 
المالية  لقانون   81 )المادة  ال�سياحة  الت�أهيل تطبيقا لمخطّط جودة  و  الع�صرنة  عمليات 

التكميلي ل�سنة 2009(،
التكـفّل التام بعمليتي ‫الت�شخي�ص و الم�صادقة.‬

التكـفّل التام بالتكوين و ت�أهيل الم�ستخدمين ‫ا�ضافة الى الموظفيين القاعديين، تلتزم 
وزارة ال�سياحة و ال�صناعة التقليدية بتكوين ال�سيدات و ال�سادة الجودة يتم تعيينهم من 

طرف الم�ؤ�س�سات ال�سياحية المنخرطة في الجودة.‬	
المرافقة في عمليات التجديد، �إعادة الت�أهيل، الع�صرنة و التو�سيع.

تثمين و �إبراز الم�ؤ�س�سات من خلال ا�ستعمال علامة »جودة ال�سياحة الجزائر«.
‫الت�سجيل‬ في �شبكة الم�ؤ�س�سات ال�سياحية الحاملة لعلامة »جودة ال�سياحة«.

‫الاندماج‬ ‫في كل عمليات الات�صال‬ التي تدخل في �إطار الترقية الم�ؤ�س�ساتية.
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 الح�صول على العلامة التجارية 

جودة ال�سياحة الجزائر خطوة بخطوة

يمرّ ‫الانخراط‬ في برنامج جودة ال�سياحة الجزائرية بالمراحل ال�سبعة التالية:

معرفة المعايير و �إلالتزامات الوطنية في الجودة ‫ و التي يحددها الفرع المهني من خلال 
المرجعية الوطنية لجودة ال�سياحة. توجد ‫المعلومات الخا�صة لدى الإدارة المكلفة بال�سياحة 

)على الم�ستوى المركزي و المحلي(، لدى الهيئات المهنية و على الموقع الخا�ص.
�إم�ضاء عقد الانخراط في مخطط الجودة و تكوين ملف الان�ضمام.

 الموافقة على القيام بعملية ت�شخي�ص و تدقيق من قبل مكتب مخت�ص في المجال 
في  المحددة  �إلالتزامات  احترام  درجة  تقييم  بهدف  بال�سياحة(  المكلفة  الإدارة  )تعيّنه 

المرجعية الوطنية لجودة ال�سياحة و التو�صية باتباع خطة للتح�سين و التطوير.
العمل بتو�صيات مكتب الت�شخي�ص و تجاوز ال�صعوبات المحتملة.

الأولى،  عملية ‫الت�شخي�ص‬  على  للم�صادقة  الثانية  للمرة  ت�شخي�ص‬   القيام ‫بعملية 
و ذلك بهدف مراقبة مدى التزام الم�ؤ�س�سة بتو�صيات مكتب ‫الت�شخي�ص‬.

للعلامة  التقنية  الأمانة  �إلى  مكتب ‫الت�شخي�ص‬،  بتقرير  مرفقا  كاملا،  الملف  تقـديم 
التجارية  العلامة  با�ستعمال  تق�ضي  و  الملف  تدر�س  التي  ال�سياحة«،  »جودة  التجارية 

»جودة ال�سياحة الجزائر«.
ت�سلّم الهيئات المعنية لدى وزارة ال�سياحة و ال�صناعة التقليدية ‫للم�ستفيد‬ قرار منح 
تحمل  لافتة  الح�صول ‫على  له  يخوّل  الذي  الجزائر«  ال�سياحة  »جودة  التجارية  العلامة 

علامة الجودة‬ لكي يو�ضع في مدخل الم�ؤ�سـ�سة.
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1
2

34
5  معرفة المعايير 

و �إلالتزامات 
الوطنية للجودة

6 7
ملخ�ص الجودة في �سبع مراحل

        �إم�ضاء 
 عقد الانخراط 
في مخطط الجودة

القيام ‫بعملية 
ت�شخي�ص‬ من 
قبل مكتب معتمد

 العمل بتو�صيات 
مكتب ‫الت�شخي�ص‬

القيام ‫بعملية الت�شخي�ص‬ 
للمرة الثانية للم�صادقة

تقديم الملف �إلى الأمانة 
التقنية لمخطط 
»جودة ال�سياحة«

الح�صول على العلامة 
التجارية »جودة ال�سياحة«
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h F

الفــــــنــــــــــادق

و المـطــــــــاعــم

معـــاييـر و �إلتزامـــات الجــودة
فرع
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معاييـر و �إلتزامــات الجودة 

فرع الفندقة و المـطـاعــم

الفنادق  ال�سياحة في فرع  �إلتزامات ‫جودة  معايير و  تم تحديد 
هذه  تمثل  القطاع.  في  المهنيـين  بم�شاركة  الجزائر  في  المطاعم  و 
اجل  من  ال�ضرورية  المتطلبات  فرع  لكل  الالتزامات  و  المعايير 
الأمام  خطوات �إلى  ب�ضع  على  تـقع  هي  و  الزبائن.  ار�ضاء 
مقارنة بالحالة الراهنة ح�سب المعايير العالمية و تتوزع في ع�شرة 

عائلات تمثل 49 معيار و 306 �إلتزام في الجودة.‬

و يمكن الاطلاع على �إلتزامات الجودة، بطلب المرجعية الوطنية 
لجـودة ال�سياحــة )RNQT( ح�سب الفرع من وزارة ال�سيـاحـة 
و ال�صناعـة التقليديــة، �أو بتحميـل المعلومـات من الموقـع 

المخ�ص�ص لهذا الغر�ض.
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7
8
9

10

6
5

4
3

2
1

10 عــائـلات
49 معيــار

306 �إلتـزام
الإدارة 
و التنمية

 المالية 
و الم�شتريات‬

الت�سويق، 
 و البيع، 
و الات�صال

ال�صيانة 
و الخدمات العامة

�إدارة 
الموارد 
الب�شرية

ا�ستقبال 
‫و مرافقة 
الزبائن‬ الإقامة

‫المطعم‬ 
و ‫الحانة‬

البيئة 
و التنمية 
الم�ستدامة

�إنتهاج 
الجودة
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معاييـر و �إلتزامــات الجودة 

فرع الفندقة و المـطـاعــم

1ـ �إدارة الم�ؤ�س�سة و تنميتها
�إدارة الم�ؤ�س�سة بتحديد الاتجاهات الكبرى التي يجب اتباعها، ‫التنظيم‬ و الو�سائل الأ�سا�سية.	•
تحديد ‫ا�ستيراتيجية‬ ل�سنوات عديدة من اجل تنمية الم�ؤ�س�سة و التي من خلالها يتم ر�سم  	•

خطة �سنوية و اخرى ل�سنوات عديدة.‬
تحميل �إطارات الم�ؤ�س�سة الم�س�ؤولية و تطبيق نظام يقوم على تقديم تقارير ‫للادارة‬.	•

2ـ �إدارة المالية و جودة ‫الم�شتريات‬
�إعداد الميزانية ال�سنوية المتعلقة بالأعباء و المداخيل و متابعة تنفيذها.	•
 �إنجاز ‫الم�شتريات و الطلبات‬ من المواد الأولية، المعدات و الخدمات بطريقة فعالة 	•

)الجودة/ الأ�سعار/ الآجال(.

3ـ �ضمان وظيفة الت�سويق، البيع و الات�صال
‫انّ القيام بمهمة‬ الت�سويق ‫يهدف الى‬ معرفة تطورات ال�سوق، رغبات الزبائن و تح�سين الخدمات.	•
تنظيم و تنفيذ عمليات الات�صال، الترويج و مبيعات الم�ؤ�س�سة.	•
العمل �ضمن �شبكة مع مختلف ال�شركاء في المحيط المبا�شر لل�سياحة.	•
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4ـ �صيانة الم�ؤ�س�سة و �ضمان الخدمات العامة
تتم المحافظة على تراث الم�ؤ�س�سة و �صيانته، و تبين الميزانية الخطوط المالية ال�ضرورية لذلك.	•
مكونات 	• مجموع  �صيانة  و  الم�شتركة  الف�ضاءات  و  الأماكن  في  الدائمة  النظافة  �ضمان 

الم�ؤ�س�سة.

5ـ �إدارة الموارد الب�شرية
�إدارة ‫الم�ستخدمين‬ في الم�ؤ�س�سة و �إعادة ت�أهيل كفاءاتهم، و تنظيم الموارد الب�شرية.	•

�ضمان ا�ستقبال �أجراء جدد و تجديد عملية تحفيزهم.	•
�ضمان ت�سيير �إداري‬ حازم.	•

6ـ ا�ستقبال و مرافقة الزبائن
‫�ضمان‬ معالجة فعالة للحجوزات في مكتب الا�ستقبال �أو على الهاتف و �ضمان ح�سن الا�ستقبال.	•
�ضمان معالجة فعالة للحجوزات ‫عن طريق‬ البريد الإلكتروني، ‫عن طريق‬ الفاك�س �أو ‫عن طريق‬ 	•

البريد.

الحر�ص على تعليق الإ�شارات و المعلومات الخارجية التي ت�سهل قدوم الزبائن.	•
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توفير مداخل و �أماكن خارجية جميلة و �صيانتها بما يدعم �صورة الم�ؤ�س�سة.	•
ي�سهل التنقل 	• الداخلية و العناية بها بما  للزبائن و  و�ضع الإ�شارات  توفير المعلومات المفيدة 

داخل الم�ؤ�س�سة.
‫التزام‬ المهنية في ا�ستقبال الزبائن و مرافقتهم طيلة فترة �إقامتهم.	•
توفير محيط ملائم لا�ستقبال الزبائن باعتماد المعدات الكافية و المتقنة.	•
�ضمان التكوين النظامي الم�ستمر للموظفين ‫المعنيين با�ستقبال‬ الزبائن.	•
توفير ف�ضاءات م�شتركة ت�ضمن ح�سن ا�ستقبال وراحة الزبائن.	•

توفير الو�سائل الخا�صة با�ستقبال الأطفال و ذوي الاحتياجات الخا�صة.	•

7ـ الإقامة )الغرفة و المرافق ال�صحية(
اقتراح غرف جميلة ذات ‫ديكور انيق‬.	•
اقتراح غرف مريحة تتوفر فيها الأفر�شة، الأثاث، الأجهزة ذات الجودة و بعيدة عن ال�ضجيج.	•
توفير المعلومات و الوثائق المفيدة لإقامة الزبائن داخل الغرفة. 	•
توفير التجهيزات ال�ضرورية ل�ضمان راحة الزبائن و ا�سترخائهم و �سلامة ممتلكاتهم داخل الغرفة.	•
توفير ‫المراح�‬ض المجهزة بالو�سائل ال�ضرورية للزبائن داخل الغرف.	•
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توفير حمام مجهز ‫و في حالة جيدة الا�ستعمال للزبائن داخل الغرف.‬	•
توفير العنا� صرال�ضرورية ل�سلامة ‫و �أمن‬ الأ�شخا�ص داخل الغرف.	•
�ضمان ‫نظافة و �أمن المرافق ال�صحية في الغرف و توفير الأفر�شة و منا�شف الحمامات. 	•
تنظيف الغرفة يوميا.	•

تنظيف المرافق ال�صحية للغرفة يوميا.	•

8ـ المطعم و ‫قاعة الم�شروبات‬
اقتراح فطور �صباح جذاب مع الأخذ بعين الاعتبار عادات الزبائن.	•
�ضمان ا�ستقبال مهني للزبائن داخل المطعم.	•
توفير مطعم للزبائن يجمع بين ‫الجمال‬ ‫و الاناقة و هذا �شيئ‬ ‫�سهل توفيره في ايامنا.‬	•
اقتراح قائمات طعام نظيفة تحتوي على �أطباق و م�شروبات ‫و عرو�ض متجددة يوميا.	•
توفير طبخ لذيذ، مع تنويع الأ�صول و التقاليد و الثقافات المتعلقة ‫بالأكل و جعله في مكان 	•

ا�ستيراتيجي ي�سهل الو�صول اليه.‬
العناية بتقديم الطاولة و ال�صحون و الك�ؤو�س طيلة فترة الإطعام.	•
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العناية بالخدمة و الانتباه �إلى الزبائن طيلة فترة الأكل.	•
توفير حد �أدنى من خدمة الإطعام لمدة 24�س/24 )بالن�سبة �إلى م�ؤ�س�سات الفنادق و ‫الاطعام‬(.	•
�ضمان نظافة المطبخ كاملا و المطعم و قاعة فطور ال�صباح و قاعة الم�شروبات‬.	•
�ضمان ‫نظافة و امن الطعام‬ في المطبخ و كل ما ‫له �صلة بذلك‬، و في المطعم اي�ضا و قاعة 	•

فطور ال�صباح ‫و قاعة الم�شروبات‬.
‫توفير قاعة م�شروبات تجمع بين الاناقة و الجمال للزبائن‬.  	•
اقتراح مجموعة متنوعة من الم�شروبات و الم�ستهلكات ‫ب�صفة عامة.‬	•
�ضمان حميمية  الف�ضاءات الم�شتركة و تن�شيطها.	•

9ـ البيئة و التنمية الم�ستدامة
الأخذ بعين الاعتبار البيئة و التنمية الم�ستدامة في �إدارة الم�ؤ�س�سة.	•

10ـ انتهاج الجودة
تنظيم انتهاج الجودة العام للم�ؤ�س�سة و تطبيقهل إر�ضاء الزبائن.	•
�إنجاز الأعمال الأ�سا�سية التي ت�ضمن �إ�ستمرارية انتهاج الجودة.	•
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a

 وكالات ال�سياحة 

و الأ�ســـفـــــــــــــار

معـــاييــر و �إلتزامـــات الجــودة
فرع
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معايير و �إلتزامات الجودة

فرع وكالات ‫ال�سياحة و الا�سفار‬

حدّدت معايير و �إلتزامات جودة ال�سياحة في ‫وكالات ال�سياحة 
و الا�سفار‬ في الجزائر بم�شاركة المهنيين في القطاع.

المتطلبات  القطاع  هذا  في  �إلالتزامات  و  المعايير  هذه  تمثل  و 
ال�ضرورية لإر�ضاء الزبائن. و هي تـقع على ب�ضع خطوات �إلى 

الأمام مقارنة بالحالة الراهنة ‫ح�سب‬ المعايير العالمية.

‫تتوزع‬ معايير جودة ال�سياحة في ‫ وكالات ال�سياحة و الا�سفار‬ في 
5 عائلات  تتمثل في 16 ‫معيار‬ و 98 ‫�إلتزام‬.

يمكن الاطلاع على �إلتزامات الجودة بطلب المرجعية الوطنية لجودة 
ال�سياحة )RNQT( ح�سب الفرع من وزارة ال�سياحة و ال�صناعة 
التقليدية، �أو بتحميل المعلومات من الموقع المخ�ص�ص لهذا 

الغر�ض.
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د
ج

ال�سكان 
المحليون
 و البيئة

الات�صال 
و تطوير العر�ض

ب
أ

انتهاجه
 الجودة

5 عــائـلات
16 معيــار
98 �إلتـزام

 
بيع 
المنتوجات 
ال�سياحية

 
�إنجاز 
المنتوجات 
ال�سياحية
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 معايير و �إلتزامات الجودة 

فرع وكالات ال�سياحة و الأ�سفار

�أ ـ بيع المنتوجات ال�سياحية

1. ف�ضاء ا�ستقبال وكالة ‫ال�سياحة و الا�سفار‬
ا�ستقبال الزبائن في ف�ضاء ملائم.	•

2. الموظفون في الوكالة
�ضمان كفاءة الموظفين في الوكالة، و يجب �أن يكون هندامهم و �سلوكهم ملائم للمهنة.	•

3. ا�ستعمال تكنولوجيا المعلومات و الات�صال في ن�شاط الوكالة
الات�صال و دعم الم�ؤ�س�سة با�ستعمال ‫و�سائل‬ المعلوماتية.	•

4. الا�ستقبال المبا�شر �أو عبر الهاتف للزبائن
�ضمان الا�ستقبال المهني للزبائن.	•

5. المنتوج ال�سياحي
اقتراح منتوجات �سياحية ذات جودة و مطابقة للمعايير العالمية.	•

6. التفاو�ض التجاري
الإن�صات �إلى الزبون، �إعلامه و مرافقته في اختيار الخدمة ال�سياحية.	•

7. عقد بيع المنتوج ال�سياحي
�إتمام عقد البيع.	•
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ب ـ �إنجاز المنتوجات ال�سياحية

8. ‫العاملين‬ في الميدان 
�ضمان مرافقة الزبائن ‫في‬ الميدان بمهنية.	•

9. ال�سلامة العامة م�ضمونة طيلة فترة الإقامة
�ضمان مختلف عنا� صر‫الامن‬ و حفظ ‫النظافة طيلة فترة الاقامة ال�سياحية.	•

10. وظيفة ما بعد الخدمات ال�سياحية
الإن�صات �إلى ر�أي الزبون و �أخذ ملاحظاته بعين الاعتبار.	•

ج ـ الات�صال، ال�شبكات و تطوير العر�ض

11. الات�صال ‫في‬ وكالات ال�سياحة و الا�سفار
ا�ستعمال الو�سائل الأ�سا�سية للات�صال و الترويج في الم�ؤ�س�سة.	•

12. ا�ستعمال النظام ال�شبكي ‫من طرف‬ وكالات ال�سياحة و الا�سفار
العمل �ضمن �شبكة مع �شركاء مختلفين من المحيط المبا�شر لل�سياحة.	•

13. تنمية عر�ض المنتوج ال�سياحي
تنمية و‫ تنويع‬ المنتوجات المباعة من قبل الوكالة.	•
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د ـ ال�سكان المحليون و المحافظة على البيئة

14. �سكان المناطق الم�ست�ضيفة او المحلية
�أخذ حاجات ‫ال�سواح‬ و �سكان المناطق ‫المحلية‬ بعين الاعتبار.	•

15. المحافظة على البيئة
توعية جميع العاملين في الم�ؤ�س�سة و ال�شركاء و الزبائن ب�ضرورة المحافظة على البيئة.	•

ه ـ انتهاج الجودة

16. انتهاج الجودة
تنفيذ انتهاج الجودة.	•
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الملحقات
• عقود الانخراط ح�سب الفرع:

   ـ الفنادق
   ـ المطاعم 

   ـ وكالات ال�سياحة و الأ�سفار

• معلومات مفيدة

 • ق�سيمة الإنخراط
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الجمهورية الجزائرية الديمقراطية ال�شعبية
وزارة ال�سياحة و ال�صناعة التقليدية

 عقد التزام للانخراط في مخطط »جودة ال�سياحة الجزائر«
فرع الفنادق

بين: وزارة ال�سياحة و ال�صناعة التقليدية
و:

الفندق: ....................................................................................................................................................................... موقع الواب: .......................................................................................................................................................................

في �إطار الانخراط في مخطط »جودة ال�سياحة الجزائر«  )م. ج.�س.ج - PQTA(، تم الاتفاق على ما يلي:

المادة 1
يهدف هذا العقد الى تحديد كيفيات تحقيق �شراكة بين الطرفين المذكورين �أعلاه، لتطوير الأعمال المذكورة 

.)PQTA - لاحقا، من �أجل تح�سين جودة العر�ض ال�سياحي في �إطار مخطط جودة ال�سياحة الجزائر )م. ج.�س.ج

المادة 2
التجارية  العلامة  ا�ستخدام  للفندق حق  التقليدية  ال�صناعة  و  ال�سياحة  وزارة  العقد، تمنح  بمقت�ضى هذا 
“جودة ال�سياحة الجزائر”  التي ت�ؤكّد جودة خدماته و  م�ستوى معّني من الرفاهية، و هذا في اطار نهج الجودة 

.)PQTA - المطابق لمتطلبات جودة ال�سياحة الجزائر )م. ج.�س.ج

المادة 3
من خلال  هذا العقد ت�ساهم الوزارة بال�سماح للفندق بما يلي:

• �إدراج مفهوم الجودة في جميع م�شاريعه المتعلقة بالتنمية.	
• الا�ستفادة من الم�ساعدة و الو�سائل الملائمة لتطوره.	
• الح�صول على المرافقة في جميع �أعماله المتعلقة بالتجديد، �إعادة الت�أهيل، التحديث،  التو�سيع و تكوين 	

الموارد الب�شرية.
• �ضمان ت�سويق �أنجع، و تموقع �أف�ضل، و �إر�ضاء �أح�سن للزبائن.	 	
• الاندماج في �شبكة الم�ؤ�س�سات الحا�صلة على العلامة التجارية »جودة ال�سياحة الجزائر«  التي تمثل �ضمانا 	

لل�سياح و �صورة �أف�ضل للنزل.
• �ضمان مكانة تناف�سية في العر�ض ال�سياحي الوطني.	
• زيادة المداخيل ال�سياحية، بما يدعم ا�ستمرارية ن�شاط الفندق و ا�ستدامته.	
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المادة 4
للا�ستفادة من مزايا الان�ضمام في مخطط جودة ال�سياحة الجزائر، يجب على النزل:

• احترام المعايير الوطنية للجودة.	
•  اتبّاع منهج للجودة قائم على ت�شخي�ص م�ستقل ، ي�سمح بال�سهر على التح�سين الم�ستمر لجودة الخدمات 	

و ت�ضمن للزبائن علامة ت�شير الى الثقة، و المحافظة على م�صداقية العلامة التجارية »جودة ال�سياحة 
الجزائر«.مطابقة الترتيب و �شروط الا�ستغلال و ممار�سة الن�شاط.

• مطابقة قواعد حفظ ال�صحة و الامن.	
• �إدماج البعد البيئي.	
• �إن�شاء نظام يعتمد على التكفل ب�شكاوى الزبائن و معالجتها، الأمر الذي ي�سمح بالأخذ بعين الاعتبار ر�أي 	

الزبون و تعزيز وفائه للم�ؤ�س�سة، من جهة، و من جهة �أخرى الا�ستفادة الاكيدة ل�صاحب الم�ؤ�س�سة نف�سه، 
الذي يحدد الخلل في الخدمات التي تقدمها الم�ؤ�س�سة و يعمل على تنفيذ الإجراءات الإ�صلاحية المنا�سبة.

المادة 5
بمقت�ضى هذا العقد، يلتزم الفندق بالان�ضمام �إلى مخطط جودة ال�سياحة  الجزائر )م. ج.�س.ج - PQTA(، و ذلك 

بـتحقيق برنامج للتنمية ال�شاملة يرتكز على الجودة و ي�شمل ما يلي:
• تحديث و تطوير المن��شآت، و التجهيزات، و �إجراءات الت�سيير و الت�سويق.	
• الأخذ بعين الاعتبار تكوين الموارد الب�شرية و �إدارة جودة الخدمات.	
• و�ضع خطة ت�سويق ملائمة.	

المادة 6
يبقى الفندق تحت الرقابة الم�ستمرة بهدف التحقق من م�ستوى جودة الخدمات و مدى تنا�سقها مع الالتزامات 

الوطنية للجودة.

المادة 7
يدخل هذا العقد حيز التنفيذ بداية من تاريخ ام�ضائه من الطرفين.

حرر بالجزائر، في:  .../ .../ ...
 عن / الوزارة                                                 عن /   الفندق
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الجمهورية الجزائرية الديمقراطية ال�شعبية
وزارة ال�سياحة و ال�صناعة التقليدية

 عقد التزام للانخراط في مخطط »جودة ال�سياحة الجزائر«
فرع المطاعم

بين: وزارة ال�سياحة و ال�صناعة التقليدية
و:

المطعم: .................................................................................................................................................................. موقع الواب: .......................................................................................................................................................................

في �إطار الانخراط في مخطط »جودة ال�سياحة الجزائر« )م. ج.�س.ج - PQTA(، تم الاتفاق على ما يلي:

المادة 1
يهدف هذا العقد الى تحديد كيفيات تحقيق �شراكة بين الطرفين المذكورين �أعلاه، لتطوير الأعمال المذكورة 

.)PQTA - لاحقا، من �أجل تح�سين جودة العر�ض ال�سياحي في �إطار مخطط جودة ال�سياحة  الجزائر )م. ج.�س.ج

المادة 2
بمقت�ضى هذا العقد، تمنح وزارة ال�سياحة و ال�صناعة التقليدية للمطعم حق ا�ستخدام العلامة التجارية 
التي ت�ؤكّد جودة خدماته و م�ستوى معّني من الرفاهية، و هذا في اطار نهج الجودة  “جودة ال�سياحة الجزائر” 

.)PQTA - المطابق لمتطلبات جودة ال�سياحة الجزائر ‏ )م. ج.�س.ج

المادة 3
من خلال  هذا العقد ت�ساهم الوزارة بال�سماح للمطعم بما يلي:

• �إدراج مفهوم الجودة في جميع م�شاريعه المتعلقة بالتنمية.	
• الا�ستفادة من الم�ساعدة و الو�سائل الملائمة لتطوره.	
• التو�سيع و تكوين 	 التحديث،  الت�أهيل،  �إعادة  بالتجديد،  المتعلقة  �أعماله  المرافقة في جميع  الح�صول على 

الموارد الب�شرية.
• �ضمان ت�سويق �أنجع، و تموقع �أف�ضل، و �إر�ضاء �أح�سن للزبائن. 	
• الاندماج في �شبكة الم�ؤ�س�سات الحا�صلة على العلامة التجارية »جودة ال�سياحة الجزائر«  التي تمثل �ضمانا 	

لل�سياح و �صورة �أف�ضل للمطعم.
• �ضمان مكانة تناف�سية في العر�ض ال�سياحي الوطني.	
• بما 	 ال�سياحية،  المداخيل  ا�ستدامتهزيادة  و  المطعم  ن�شاط  ا�ستمرارية  يدعم  بما  ال�سياحية،  المداخيل  زيادة 

يدعم ا�ستمرارية ن�شاط المطعم.
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المادة 4
للا�ستفادة من مزايا الان�ضمام في مخطط جودة ال�سياحة  الجزائر ، يجب على المطعم: 

• احترام المعايير الوطنية للجودة ،	
•  اتبّاع منهج للجودة قائم على ت�شخي�ص م�ستقل، ي�سمح بال�سهر على التح�سين الم�ستمر لجودة الخدمات  	

و ت�ضمن للزبائن علامة ت�شير الى الثقة، و المحافظة على م�صداقية العلامة التجارية »جودة ال�سياحة 
الجزائر«،

• مطابقة الترتيب، و �شروط الا�ستغلال، و ممار�سة الن�شاط.	
• مطابقة قواعد حف�ض ال�صحة و الأمن.	
• �إدماج البعد البيئي.	
• �إن�شاء نظام يعتمد على التكفل ب�شكاوى الزبائن و معالجتها، الأمر الذي ي�سمح بالأخذ بعين الاعتبار ر�أي 	

الزبون و تعزيز وفائه للم�ؤ�س�سة، من جهة، و من جهة �أخرى الا�ستفادة الاكيدة ل�صاحب الم�ؤ�س�سة نف�سه، 
الذي يحدد الخلل في الخدمات التي تقدمها الم�ؤ�س�سة و يعمل على تنفيذ الإجراءات الإ�صلاحية المنا�سبة.

المادة 5
بمقت�ضى هذا العقد، يلتزم المطعم بالان�ضمام �إلى مخطط جودة ال�سياحة الجزائر )م. ج.�س.ج - PQTA(، و ذلك 

بـتحقيق برنامج للتنمية ال�شاملة يرتكز على الجودة و ي�شمل ما يلي :  
• تحديث و تطوير المن��شآت، و التجهيزات، و �إجراءات الت�سيير و الت�سويق.	
• الأخذ بعين الاعتبار تكوين الموارد الب�شرية و �إدارة جودة الخدمات.	
• و�ضع خطة ت�سويق ملائمة.	

المادة 6
يبقى المطعم تحت الرقابة الم�ستمرة بهدف التحقق من م�ستوى جودة الخدمات و مدى تنا�سقها مع الالتزامات 

الوطنية للجودة.

المادة 7
يدخل هذا العقد حيز التنفيذ بداية من تاريخ ام�ضائه من الطرفين.

حرر بالجزائر، في  .../ .../ ...
 عن / الوزارة                                               عن /   المطعم
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الجمهورية الجزائرية الديمقراطية ال�شعبية
وزارة ال�سياحة و ال�صناعة التقليدية

 عقد التزام للانخراط في مخطط »جودة ال�سياحة الجزائر« 
فرع وكالات ال�سياحة و الأ�سفار

بين: وزارة ال�سياحة و ال�صناعة التقليدية
و:

وكالة ال�سياحة و الأ�سفار: ................................................................................................................................. موقع الواب: ...........................................................................................................................

في �إطار الانخراط في مخطط »جودة ال�سياحة الجزائر« )م. ج.�س.ج - PQTA(، تم الاتفاق على ما يلي:

المادة 1
يهدف هذا العقد الى تحديد كيفيات تحقيق �شراكة بين الطرفين المذكورين �أعلاه، لتطوير الأعمال المذكورة 

.)PQTA - لاحقا، من �أجل تح�سين جودة العر�ض ال�سياحي في �إطار مخطط جودة ال�سياحة الجزائر )م. ج.�س.ج

المادة 2
بمقت�ضى هذا العقد، تمنح وزارة ال�سياحة و ال�صناعة التقليدية لوكالة ال�سياحة و الأ�سفار حق ا�ستخدام 
التي ت�ؤكّد جودة خدماتها و م�ستوى معّني من الرفاهية، و هذا في  العلامة التجارية “جودة ال�سياحة الجزائر” 

 .)PQTA - اطار نهج الجودة المطابق لمتطلبات جودة ال�سياحة الجزائر )م. ج.�س.ج

المادة 3
من خلال  هذا العقد ت�ساهم الوزارة بال�سماح لوكالة ال�سياحة و الأ�سفار بما يلي:

�إدراج مفهوم الجودة في جميع م�شاريعها المتعلقة بالتنمية.	•
الا�ستفادة من الم�ساعدة و الو�سائل الملائمة لتطورها.	•
الح�صول على المرافقة في جميع �أعمالها المتعلقة بالتجديد، �إعادة الت�أهيل، التحديث، التو�سيع و تكوين 	•

الموارد الب�شرية.
�ضمان ت�سويق �أنجع، و تموقع �أف�ضل، و �إر�ضاء �أح�سن للزبائن.	•
الاندماج في �شبكة الم�ؤ�س�سات الحا�صلة على العلامة التجارية »جودة ال�سياحة الجزائر«  التي تمثل �ضمانا 	•

لل�سياح و �صورة �أف�ضل لوكالة ال�سياحة و الأ�سفار. 
�ضمان مكانة تناف�سية في العر�ض ال�سياحي الوطني.	•
زيادة المداخيل ال�سياحية، بما يدعم ا�ستمرارية ن�شاط �إلى وكالة ال�سياحة و الأ�سفار و ا�ستدامتها.	•
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المادة 4
للا�ستفادة من مزايا الان�ضمام في مخطط جودة ال�سياحة  الجزائر ، يجب على وكالة ال�سياحة و الأ�سفار:

احترام المعايير الوطنية للجودة ، 	•
 اتبّاع منهج للجودة قائم على ت�شخي�ص م�ستقل، ي�سمح بال�سهر على التح�سين الم�ستمر لجودة الخدمات 	•

و ت�ضمن للزبائن علامة ت�شير الى الثقة، و المحافظة على م�صداقية العلامة التجارية »جودة ال�سياحة الجزائر«.
مطابقة الترتيب و �شروط الا�ستغلال و ممار�سة الن�شاط.	•
مطابقة قواعد حف�ض ال�صحة و الأمن.	•
�إدماج البعد البيئي.	•
�إن�شاء نظام يعتمد على التكفل ب�شكاوى الزبائن و معالجتها، الأمر الذي ي�سمح بالأخذ بعين الاعتبار ر�أي 	•

الزبون و تعزيز وفائه للم�ؤ�س�سة، من جهة، و من جهة �أخرى الا�ستفادة الاكيدة ل�صاحب الم�ؤ�س�سة نف�سه، 
الذي يحدد الخلل في الخدمات التي تقدمها الم�ؤ�س�سة و يعمل على تنفيذ الإجراءات الإ�صلاحية المنا�سبة.

المادة 5
الجزائر ال�سياحة  جودة  مخطط  �إلى  بالان�ضمام  الأ�سفار  و  ال�سياحة  وكالة  تلتزم  العقد،  هذا   بمقت�ضى 

)م. ج.�س.ج - PQTA(، و ذلك بـتحقيق برنامج للتنمية ال�شاملة يرتكز على الجودة و ي�شمل ما يلي :  
تحديث و تطوير المن��شآت، و التجهيزات، و �إجراءات الت�سيير و الت�سويق.	•
الأخذ بعين الاعتبار تكوين الموارد الب�شرية و �إدارة جودة الخدمات.	•
و�ضع خطة ت�سويق ملائمة.	•

المادة 6
تبقى وكالة ال�سياحة و الأ�سفار تحت الرقابة الم�ستمرة بهدف التحقق من م�ستوى جودة الخدمات و مدى 

تنا�سقها مع الالتزامات الوطنية للجودة.

المادة 7
يدخل هذا العقد حيز التنفيذ بداية من تاريخ ام�ضائه من الطرفين.

حرر بالجزائر، في  .../ .../ ...
عن / الوزارة                                                عن /   وكالة ال�سياحة و الأ�سفار
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الجمهورية الجزائرية الديمقراطية ال�شعبية
وزارة ال�سياحة و ال�صناعة التقليدية

»مخطط جودة ال�سياحة«
‎ق�سيمة الانخراط‬

1ـ معلومات عن الم�ؤ�س�سة
�إ�سم  الم�ؤ�س�سة ..........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
نوع الم�ؤ�س�سة .................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

n مطعم م�صنف  				   n م�ؤ�س�سة فندقية 
n م�ؤ�س�سة للعلاج بمياه البحر 					    n محطة حموية 

n وكالة �سياحة و �أ�سفار
م�ؤ�س�سات �أخرى .......................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
العنوان ..........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
البلدية ......................................................................................................................................   الدائرة......................................................................................................................................   الولاية .............................................................................................................................................
الهاتف .............................................................................................................................................................................................................................. الفاك�س ......................................................................................................................................................................................................................
البريد الإلكتروني: .........................................................................................................................................................................................   موقع الواب ...........................................................................................................................................................................................................

‫بداية الا�ستغلال‬: .........................................................................................................................................................................  ‫رقم: ‬........................................................................................................   بتاريخ: ..............................................................................................................  
منح من .......................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................    
الترتيب: .............................................................................................................................................................................................................. ‫رقم: ‬........................................................................................................   بتاريخ: ............................................................................................................. 
منح ‫ من طرف‬: ........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................    
�شهادة المطابقة لقواعد ال�صحة: .............................................................................................................................................................................................................................................‫رقم: ..................................................................................................................
‫�سلّمت من طرف‬ .........................................................................................................................................................................................................................................................................  بتاريخ: .........................................................................................................................................
�شهادة المطابقة لقواعد الأمن ‬: ................................................................................................................................................................................................................................................رقم: ..................................................................................................................

‫ �سلّمت من طرف‬ .........................................................................................................................................................................................................................................................................  بتاريخ: .........................................................................................................................................
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2ـ معلومات عن المالك:
الا�سم و اللقب: .........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
العنوان ..........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
البلدية ......................................................................................................................................   الدائرة......................................................................................................................................   الولاية .............................................................................................................................................
الهاتف .............................................................................................................................................................................................................................. الفاك�س ......................................................................................................................................................................................................................
البريد الإلكتروني: .........................................................................................................................................................................................   موقع الواب ...........................................................................................................................................................................................................

3ـ معلومات عن المدير:
الا�سم و اللقب: .........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
العنوان ..........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
البلدية ......................................................................................................................................   الدائرة......................................................................................................................................   الولاية .............................................................................................................................................
الهاتف .............................................................................................................................................................................................................................. الفاك�س ......................................................................................................................................................................................................................
البريد الإلكتروني: .........................................................................................................................................................................................   موقع الواب ..........................................................................................................................................................................................................

4ـ و�صف نظام معالجة �شكاوى الزبائن:
........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

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

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

.

5ـ ‫دوافع الح�صول‬ على العلامة التجارية »جودة ال�سياحة الجزائر«
......................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

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

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

الطابع و الإم�ضاء 	 	 	 	 حرر في......................................................................................................             	
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معلومات مفيدة

وزارة ال�سياحة و ال�صناعة التقليدية
الأمانة التقنية لمخطط جودة ال�سياحة ـ  119، نهج ديدو�ش مراد، الجزائر ‫)العا�صمة(‬، الجزائر

الهاتف: 34 34 71 21 213+ - 45 45 71 21 213+  الفاك�س : 34 34 71 21 213+
contact@mta.gov.dz :البريد الإلكتروني

www.mta.gov.dz :موقع الواب

موقع الجودة
www.qualitetourisme.dz

)ONT( الديوان الوطني لل�سياحة
2، نهج �إ�سماعيل كرار، 000 16 الجزائر ‫)العا�صمة(‬، الهاتف:  64/ 60 80 43 21 213+  

الفاك�س: 59 80 43 21 213+
www.ont-dz.org@ont-dz.org موقع الواب

الوكالة الوطنية لتنمية ال�سياحة
موقع الواب www.andt-dz.org‏

الوكالة الوطنية لل�صناعات التقليدية
موقع الواب www.anart.dz‏

الغرفة الوطنية لل�صناعات التقليدية والحرف
موقع الواب www.artisanat-algerie.org‏

بوابة ال�صناعة التقليدية الجزائرية
موقع الواب www.artisanat.gov.dz‏
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