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 والمقترحات الشكاوى آليات

 مقدمة

 : الشكوى

. الكلٌة قبل من الطلاب إلى تقدم التً الخدمات جوانب من جانب عن الرضا عدم عن تعبٌر هى

 : ٌلً ما الشكاوى تصؾ قد

 الإداري الإجراءات فً القصور. 

 أو التعلٌمٌه بالعملٌة الخاصة اللوائح و بالإلتزامات الوفاء عدم عن الناتج القصور 

 .الكلٌة تقدمها التى الخدمات من ؼٌرها

 معقولة زمنٌة فترة ؼضون فً سبق فٌما قرار إتخاذ فً القصور. 

 :الهدف

 على الكلٌة تشجع ولذلك مستوى أعلى على خدماتها تقدٌم إلى الوصول إلى الكلٌة تهدؾ 

 والعاملٌن الطلاب حٌاة على سلبى أثر اى وتقلٌل حلها فى لتسعى شكوى أى تقدٌم

 .بالكلٌة

 راضٌا ؼٌر كان إذا بشكوى ٌتقدم بأن الحق له بالكلٌة عامل أو موظؾ أو طالب كل 

 بالنواحً متعلقة الشكوى تلك كانت سواء الكلٌة تقدمها التً الخدمة نوعٌة عن

 جدٌتها من التحقق سٌتم للشكوى تقدٌمه وبمجرد. الأكادٌمٌة ؼٌر أو الأكادٌمٌة

 .إلٌها ٌنظر لا سوؾ الكٌدٌة والشكاوى

 تقدمها التً الخدمات عن الطلاب من راجعة تؽذٌة الطلاب شكاوى إجراءات تتضمن 

 الكلٌة تقدمها التً الخدمات لتحسٌن هاما مصدرا تعتبر العملٌة هذه فإن ولهذا الكلٌة،

 وفحص الطلاب مع للتعاون نومدعو بالكلٌة التدرٌس هٌئة أعضاء والسادة.  لطلابها

 .الشكاوى هذه فً التحقٌق عنها ٌسفر نتٌجة لأي والاستجابة شكواهم

 الأتً سرعة ٌضمن للكلٌة التنظٌمً الهٌكل ضمن دارىإ نظام الكلٌة لدى ٌكون أن:- 

 الطلاب من المقدمة الشكوى فى البت . 

 للشكاوى الكاملة السرٌة 

 شكواه بسبب الطالب إضرار عدم 

 :ومقترحاتهم الطلاب شكاوي استقبال كيفية

 ظاهرة أماكن فً ووضعها ومقترحاتهم الطلاب شكاوي لتلقً صنادٌق تخصٌص تم 

  .إلٌها الوصول وٌسهل بالكلٌة مختلفة

 طرٌق عن الشكاوي استقبال وٌتم : 
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 المعلقة الشكاوي صنادٌق طرٌق عن اللجنة إلً ترد التً الشكاوي . 

 والطلاب اللجنة أعضاء بٌن شفوٌة بصورة الشكاوي استقبال . 

 أو العامة المحاضرات أو الندوات خلال الكلٌة وإدارة الطلاب بٌن المناقشات خلال من 

 . الطلاب مع الكلٌة إدارة تجرٌها التً اللقاءات

 الالكترونً البرٌد طرٌق عن الشكاوي استقبال e-mail الكلٌة من خلال . 

 :تشكيل لجنه الشكاوى والمقترحات

 وتتكون من: الشكاوي فحص و الصنادٌق فتح لجنةتم تشكٌل  .1

 ) رئٌسا(       د/ عبد العزٌز العشماوي           -1

 )عضو(        د/ شادى نجٌب علام               -2

 )عضو(         ص/ شٌماء على عباس           -3

 )مسئول وحدة تكنولوجٌا المعلومات(         عبدالرحٌم     م/ شٌماء محفوظ  -4

 الثانٌة الساعة أسبوع كل منٌوم الخمٌس  فً المقترحات و الشكاوي صنادٌق فتح ٌتم.  .2

 .لذلك الحاجة دعت كلما او ، ظهرا   عشرة

 -:اللجنة عمل ألية خامسا

 ـ الشكاوى بفرز اللجنة تقوم 

 الشكاوى سجل فً بها الواردة البٌانات وتفرٌػ الشكاوى سجل فً الشكوى تسجٌل ٌتم 

 الشكوى رقم نفس بالشكوى مرفقة وثٌقة كل إعطاء مع التسلسلً، رقمها وحسب

 .التسلسلً

 الجهة لتحدٌد الؽاٌة لهذه المشكلة والشكاوى الاقتراحات لجنة قبل من الشكوى دراسة 

 .ذلك أمكن إن علٌها للإجابة المطلوبة الزمنٌة الفترة وتحدٌد بالشكوى المعنٌة

 سٌر لمتابعة وقائع لائحة ضمن بالشكوى المعنٌة الجهة إلى الشكوى من نسخة إرسال 

 .الشكوى

 الشكوى على المحددة الزمنٌة الفترة خلال علٌها المشتكى الجهة مع الرد متابعة. 

 اللجنة طرٌق عن الشكوى مقدم إجابة ٌتم المعنٌة الجهة من الرد ورود عند. 

 ًٌستبعد والشكاوى الاقتراحات لجنة أعضاء من عضو بأي تتعلق الشكوى ان حال ف 

 .بخصوصه الشكوى موضوع مناقشة لٌتم المعنً العضو

 ًرفع ٌتم ثم اللجنة، قبل من دراستها مبدئٌا   ٌتم للصندوق اقتراحات ورود حال ف 

 قابلا   كان إذا المعنٌة الجهة إلى بعدها من للدراسة والتدرٌب التطوٌر قسم إلى الاقتراح

 منحه مع اعتماده تم الاقتراح بان الاقتراح مقدم إبلاغ ٌتم الاعتماد حالة وفً للتطبٌق

 . الكلٌة من شكر خطاب
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  متسلسلا   رقما وإعطاءها إهمالها ٌتم ولا خاص سجل فً تسجل مجهول من الشكاوى 

 لجنة قبل من محتوٌاتها من أمكن ما وللاستفادة دراستها وٌتم مجهول عبارة إلٌه ٌضاؾ

 .وتحفظ والشكاوى الاقتراحات

 طبٌعة على التأثٌر عدم ضمان مع وحٌادٌة وشفافٌة جدٌة بكل الشكاوى معاملة سٌتم 

 .داخلٌا   أو خارجٌا   كان سواء الشكوى مقدم مع العلاقة

 بعض لحل ذلك إلً الضرورة حالة فً الكلٌة وإدارة اللجنة رئٌس بٌن التشاور ٌتم 

 . ؼٌرها دون حلها فً الإدارة رأي أخذ تتطلب والتً المشكلات

 بالاتصال بشأنها اتخذت التً القرارات وتنفٌذ الشكاوي بمتابعة الخاصة اللجنة تقوم 

 اللجنة رئٌس/ د.أ خطارإو فورا شكواهم فً تم بما لإعلامهم الشكاوي أصحاب بالطلاب

 . بذلك

 أحد طرٌق عن وذلك إلٌها التوصل تم التً الحلول أو بالقرارات الشاكً إعلام ٌتم 

 :. التالٌة الوسائل

 القرارات لتنفٌذ المتابعة لجنة طرٌق عن الشكوي صاحب بالطالب الشخصً الاتصال . 

 فً الشاكى رؼبة حالة فً الشكوى حل بها موضح فاكس او برقٌة إرسال طرٌق عن 

  ذلك

 الالكترونً ببرٌده اللجنة إمداد حالة وفً الطالب رؼبة حالة فً الانترنت طرٌق عن 

e-mail . 

 :الالكترونية المتابعة

   بالكلٌه لٌتلقى الشكاوى الواردة عبر البرٌد من خلال وحدة تكنولوجٌا المعلومات

 وضع ثم المناسبة، القرارات تخاذإو ،  لعرضها الشكاوي تلك وتجهٌزالالكترونى 

-e الالكترونً البرٌد علً الرد أو أخري مرة بالموقع المتخذة والمقترحات الحلول

mail وجودة حالة فً بالطالب الخاص . 

 اللجنة نشاط عن والاعلان الدعاية

 : طرٌق عن وذلك عملها ومهام اللجنة نشاط عن الإعلان ٌتم

 لإعلامهم دراسً فصل كل بداٌة فى والقدامى الجدد الكلٌة طلاب جمٌع مع لقاء عمل 

 . العمل وفرٌق عملها ومهام اللجنة نشاط

  دلٌل الطالب 

 ٌةموقع الكل 

 صنادٌق الشكاوى والمقترحات. 

 عميد الكلية                                                  

 أ.د/ رمضان الدوماني                                        


