
 آلية الشكاوي                                            
ن منطلق رؤٌة ورسالة الكلٌة لتقدٌم خدمات على أعلى مستوى للأطراؾ المستفٌدة من م

 المؤسسة ٌجب على المؤسسة أن :

 لتحسٌن الخدمات التً   على تقدٌم أي مقترح  تشجع الكلٌة الأطراؾ ذات العلاقة
  تقدمها الكلٌة

 والسعً لحلها وتقلٌل   على تقدٌم الشكاوى  تشجع الكلٌة الأطراؾ ذات العلاقة
له الحق بأن ٌتقدم بشكوى إذا   اى أثار سلبٌة على الطلاب والعاملٌن بالكلٌة أن

كان ؼٌر راضٌا عن نوعٌة الخدمة التً تقدمها الكلٌة وبمجرد تقدٌمه للشكوى 
 .والمجهولة سوؾ لا ٌنظر إلٌهاسٌتم التحقق من جدٌتها والشكاوى الكٌدٌة 

 تؽذٌة راجعة عن الخدمات التً تقدمها   تتضمن الشكاوى والمقترحات المقدمة
الكلٌة، ولهذا فإن هذه العملٌة تعتبر مصدرا هاما لتحسٌن العملٌة التعلٌمٌة 

 .  والبحثٌة بالكلٌة
  ) ٌتم فحص الشكاوى والمقترحات من خلال لجنة ) الشكاوى والمقترحات

 . هٌكل التنظٌمً للكلٌةبال
 الكاملة للشكاوى وعدم إضرار   البت فً الشكوى المقدمة مع الاحتفاظ بالسرٌة

 . الطلاب بسبب شكواه
  ٌتم تنظٌم ندوات وورش عمل لنشر ثقافة تقدٌم الشكاوى أو المقترحات من جمٌع

 . أفراد العاملٌن بالكلٌة
 عدد كافً من صنادٌق للشكاوى والمقترحات لطلاب مرحلة البكالورٌوس  توفر

 .والدراسات العلٌا والعاملٌن بالكلٌة
  تصمم موقع الكترونً لتلقى أي مقترحات أو شكاوى بالكلٌة على موقع الكلٌة

 .وأٌضاً من أجل عرض مقترحاتهم وإبداء آرائهم على سٌر العملٌة التعلٌمٌة

 الشكاوي والمقترحاتأولا : أسالٌب تلقً 

 :  ٌتم تلقً واستقبال الشكاوى والمقترحات عن طرٌق

 الصنادٌق الموزعة فً كافة أنحاء مبنً الكلٌة . 
  استقبال الشكاوي والمقترحات الكترونٌا علً موقع الكلٌة او عن طرٌق البرٌد

 للعمٌد أو السادة الوكلاء  . e-mail الالكترونً
 الإرشاد الأكادٌمً للسادة أعضاء هٌئة   رٌراستقبال الشكاوي عن طرٌق تقا

 .التدرٌس للطلاب بالكلٌة بطرٌق مباشر أو ؼٌر مباشر أو بأي وسٌلة أخري
 بصورة شفوٌة بٌن أعضاء اللجنة والطرؾ المقدم   استقبال الشكاوي والمقترحات

 . للمقترح او الشكوى
  من خلال المناقشات بٌن إدارة الكلٌة والأطراؾ ذات العلاقة خلال الندوات أو

 . المحاضرات العامة أو اللقاءات التً تجرٌها إدارة الكلٌة
 والمقترحات عن طرٌق رئٌس الشعبة الى رئس   استقبال الشكاوى الدفعة

 . رئٌس الاتحاد  الى  الدفعة

 اختصاصات اللجنة :



 رحات عبر الموقع الالٌكترونً والصنادٌق الموزعه فً تلقً الشكاوى والمقت
 .كافة أنحاء مبنً الكلٌة

  ٌتم تنظٌم ندوات وورش عمل لنشر ثقافة تقدٌم الشكوى أو المقترح من جمٌع
 .الأفراد العاملٌن بالكلٌة

  تصنٌؾ الشكاوى والمقترحات المقدمة من قبل الأفراد العاملٌن بالكلٌة وٌتم
اسم   جهولة والمكتوبة بأسلوب ؼٌر لائق والتً لم ٌذكر فٌهااستبعاد الشكاوى الم

 .صاحبها حٌث تحفظ ولا ٌتم فحصها والبت فٌها
  تحدٌد مواعٌد لأصحاب الشكاوى والمقترحات للاستفسار عن بعض النقاط

 .الؽامضة الخاصة بالشكوى أو المقترح المقدم
 والمعتمدة من  تقرٌر خاص بالمقترحات والشكاوي على اللجنة المشكلة  عرض

مجلس الكلٌة لمناقشة هذه المقترحات والشكاوي واتخاذ قرار نحو توجٌهها إلى 
 . إدارة الكلٌة للبت فٌها

 تلقً واستقبال الشكاوى والمقترحات :  وسائل

 الصنادٌق الموزعة فً كافة أنحاء مبنً الكلٌة 
 رؾ المقدم بصورة شفوٌة بٌن أعضاء اللجنة والط  استقبال الشكاوي والمقترحات

 . للمقترح او الشكوى
 من خلال المناقشات بٌن إدارة الكلٌة 
 المعطٌات التالٌة : )   فً ضوء  إعداد نموذج لتصنٌؾ الشكاوى والمقترحات

 الشكاوى العادٌة ( -الشكاوى التً تمثل مدحاً . -الشكاوي التً تمثل اقتراحات .
 إعداد سجل للشكاوى . 

 آلٌة عمل اللجنة

 :    لجنة استقبال الشكاوى بالخطوات التالٌةأولا: تقوم 

  أو كلما   تم فتح صنادٌق الاقتراحات والشكاوي فً أول ٌوم عمل من كل أسبوع
 .دعت الحاجة لذلك

  بحضور أمٌن اللجنة  ٌتم فتح صنادٌق الاقتراحات والشكاوى من قبل لجنة . 
   ٌتم تنظٌم محضر فتح خاص بكل صندوق وٌتم إعطاء المحضر رقم. فً حالة

 .عدم وجود شكاوي ٌتم تدوٌن محضر بذلك
   تنقل الاقتراحات والشكاوي مع نسخة موقعة من المحضر إلى لجنة الاقتراحات

 .والشكاوي
  فً النموذج المعد  تصنٌؾ الشكاوى والمقترحات . 
 لشكوى. وٌتم تسجٌل الشكوى فً سجل إعطاء رقم تسلسلً للاقتراح أو ا

الشكاوى وتفرٌػ البٌانات الواردة بها فً سجل الشكاوى وحسب رقمها 
 .التسلسلً، مع إعطاء كل وثٌقة مرفقة بالشكوى نفس رقم الشكوى التسلسلً

 :    بالخطوات التالٌة  ثانٌا : تقوم لجنة فحص الشكاوى والمقترحات

 بالنسبة للمشكلات :

  ى من قبل اللجنة المشكلة لتحدٌد الجهة المعنٌة بالشكوى وتحدٌد دراسة الشكو
 . الفترة الزمنٌة المطلوبة للإجابة علٌها إن أمكن ذلك



 إرسال نسخة من الشكوى إلى الجهة المعنٌة بالشكوى   . 
 الزمنٌة المحددة   متابعة الرد مع الجهة المنوط بها حل المشكلة خلال المدة

 .بالشكوى
 من الجهة المعنٌة ٌتم إجابة مقدم الشكوى عن طرٌق اللجنة عند ورود الرد. 
  فً حالة أن الشكوى تتعلق بأي عضو من أعضاء لجنة المقترحات والشكاوى

 .ٌستبعد العضو المعنً لٌتم مناقشة موضوع الشكوى بخصوصه
  الشكاوى مجهولة المصدر تسجل فً سجل خاص ولا ٌتم إهمالها وإعطاءها

إلٌه عبارة مجهول وٌتم دراستها والاستفادة ما أمكن من رقما متسلسلاً ٌضاؾ 
 .محتوٌاتها من قبل لجنة الاقتراحات والشكاوى وتحفظ

 بالنسبة للمقترحات :

 من قبل اللجنة، ثم ٌتم رفع الاقتراح إلى الجهات   دراسة المقترح
للدراسة إذا كان قابلاً للتطبٌق ، من بعدها إلى الجهة المعنٌة   المعنٌة

وفً حالة الاعتماد ٌتم إبلاغ مقدم الاقتراح بان الاقتراح تم اعتماده مع   فٌذبالتن
 . منحه خطاب شكر من الكلٌة

 :    بالخطوات التالٌة  ثالثا : تقوم لجنة متابعة الشكاوى والمقترحات

  ٌتم إعلام أصحاب الشكاوي بالقرارات أو الحلول التً تم التوصل إلٌها وذلك
 .: التالٌة عن طرٌق أحد الوسائل

 .  الاتصال الشخصً بصاحب الشكوى -

 . فً حالة إمداد اللجنة ببرٌده الالكترونً  e-mail  عن طرٌق -

 . عن طرٌق الاجتماعات أو اللقاءات فً حالة إذا كانت الشكوى عامة  -

على لوحة   تخص الشكوى  اى تعلٌمات  ٌتم الرد الشكوى أو إصدار -
 . مقترحاتالشكاوى وال  تخص  إعلانات

 :  مخرجات اللجنة

  محاضر الاجتماعات الدورٌة للجنة . 
  التقارٌر الدورٌة عن نشاط اللجنة وما اتخذته من قرارات فً حل المشاكل

 .بالكلٌة

  

 


