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 نجُت انشكبوي و انًقترحبث
 :انُشأة 
توفٌر الدعم الطلابى و التسهٌلات التعلٌمٌة المتمٌزة لأبنائه  إلى معهد العالى للهندسة و التكنولوجٌا بالمنزلةهدؾ الٌ

إلى المعهد لتحسٌن جودة العملٌة التعلٌمٌة و السعى إلى تمدٌم كافة خدماتها على أعلى مستوى لذا ٌسعى  سعٌا  الطلاب و ذلن 

تطوٌر النظم الإدارٌة الخاصة به لٌصبح مؤسسة تعلٌمٌة ذات نظام إدارى ممٌز ٌتوافك مع المعاٌٌر المرجعٌة و ذلن بتأسٌس 

لجنة الشكاوى و الممترحات و التى تتبع السٌد الأستاذ الدكتور عمٌد المعهد و ٌدٌرها أحد أعضاء هٌئة التدرٌس بالمعهد حٌث 

لٌمٌة من أعضاء هٌئة ظام التعامل مع الشكاوى و كذلن الممترحات الممدمة من كافة أطراؾ العملٌة التعتتبنى هذه اللجنة ن

على تمدٌم أى شكوى لتسعى فى حلها  المعهدشجع ٌولذلن . بالمعهد الطلابٌئة المعاونة والإدارٌٌن وأعضاء الهتدرٌس و

 دون خوؾ حٌث ٌتم التعامل مع الشكاوى بمنتهى السرٌة و الشفافٌة. معهدوتملٌل اى أثر سلبى على حٌاة الطلاب والعاملٌن بال

 :انرؤَت 
حل جمٌع المشاكل الأكادٌمٌة أو الؽٌر أكادٌمٌة التى ٌواجهها الطلاب و الإدارٌٌن و أعضاء الهٌئة المعاونة و أعضاء 

 .بالمعهد هٌئة التدرٌس

 سبنتانر: 
متابعة و حل المشاكل الأكادٌمٌة أو الؽٌر أكادٌمٌة التى ٌواجهها الطلاب و الإدارٌٌن و أعضاء الهٌئة المعاونة و أعضاء 

التدرٌس على أسس علمٌة و أخلالٌة التى تضمن السرٌة الكاملة حٌث ٌتمكن ممدم الشكوى من المساهمة فى رفع مسنوى  هٌئة

 اهمة فى خدمة تنمٌة المجتمع.العملٌة التعلٌمٌة بشكل فعال و المس

 هذفان: 
أن ٌكون لدى المعهد نظام إدارى لتعامل مع الشكاوى و الممترحات من ضمن الجهاز الإدارى و تابع للسٌد الأستاذ 

 الدكتور عمٌد المعهد ٌهدؾ إلى:

و الإدارٌٌن  الكشؾ المبكر و السرٌع عن السلبٌات الموجودة فى أى خدمة ٌمدمها المعهد عن طرٌك شكاوى الطلاب -

و أعضاء الهٌئة المعاونة و أعضاء هٌئة التدرٌس بالمعهد و التعامل معها بشكل سرٌع حتى لاتؤثر على نشاطهم 

 بالمعهد.

نوعٌة الخدمة التً تمدمها  له الحك بأن ٌتمدم بشكوى إذا كان ؼٌر راضٌا عن معهدكل طالب أو موظؾ أو عامل بال -

سواء كانت تلن الشكوى متعلمة بالنواحً الأكادٌمٌة أو ؼٌر الأكادٌمٌة. وبمجرد تمدٌمه للشكوى سٌتم التحمك  معهدال

 .من جدٌتها والشكاوى الكٌدٌة والمجهولة سوؾ لا ٌنظر إلٌها
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، ولهذا فإن هذه العملٌة معهدمدمها الٌب عن الخدمات التً تتضمن إجراءات شكاوى الطلاب تؽذٌة راجعة من الطلا -

مدعون  معهدلسادة أعضاء هٌئة التدرٌس باللطلابها . وا معهدمدمها الٌتحسٌن الخدمات التً ل النواة الأساسٌةتعتبر 

 والاستجابة لأي نتٌجة ٌسفر عنها التحمٌك فً هذه الشكاوى. بشكل سرى للؽاٌة للتعاون مع الطلاب وفحص شكواهم

ٌضمن  عمٌد المعهدلأستاذ الدكتور لسٌد او تابع ل معهدنظام أدارى ضمن الهٌكل التنظٌمً لل لمعهدأن ٌكون لدى ا -

 -سرعة الأتً:

 انثد فً انشكىي انًقذيح ين انطلاب . .1

 .انسزيح انكايهح نهشكاوي .2

 عذو إضزار انطانة تسثة شكىاه . .3

  انهجُت انهُكم انتُظًًُثبَُب: 

   

  

   

   

   

    

 

  ًإختصبصبث انهجُتثبنثب: 

الشكوى و توجٌه إلى إجراءات التمدم لحلها و الأشخاص الواجب التواصل معهم إستمبال ممدم الشكوى لتسجٌل  .1

 لحل الأنواع المختلفة من المشاكل )طبما  للمخطط المرفك(.

تجمٌع و فحص شكاوى و ممترحات الطلاب و الإدارٌٌن و الهٌئة المعاونة و أعضاء هٌئة التدرٌس طبما   .2

ممترح(. و العمل على حلها من خلال التواصل مع المسئولٌن فى للنموذج المرفك )مرفك صورة من النموذج ال

 عمٌد المعهد

لشئون التعلٌم و الطلاب وكٌل المعهد  

 مدٌر وحدة ضمان الجودة

مدٌرلجنة الشكاوى و 

 المقترحات

عضو هٌئة تدرٌس 

 من كل قسم علمى
معهدأمٌن عام ال  مدٌر رعاٌة الشباب 

طالب منتخب من 

إتحاد الطلاب  
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الألسام المختلفة محل الشكوى حٌث من ضمن تشكٌل اللجنة عضو هٌئة تدرٌس من كل لسم )منسك لجنة 

 الشكاوى بالمسم(.

فٌة وضع المواعد المنظمة للتعامل مع الشكاوى و الممترحات و تمدٌم النصائح و الإرشادات المختلفة عن كٌ  .3

 تمدٌم الشكاوى.

تمدٌم النصح و الإرشاد و تدرٌب منسمى الشكاوى بالألسام المختلفة على الآلٌات و الأسالٌب المختلفة للتعامل  .4

 مع المشاكل المختلفة.

عمد إجتماعات دورٌة للسادة منسمى لجنة الشكاوى بالألسام المختلفة لمنالشة المشاكل الموجودة التى ٌواجهها  .5

 المعٌنة بالمعهد و كٌفٌة حل هذه المشاكل و تحدٌد الآلٌات المثلى للتعامل معها.الأطراؾ 

 و متابعة حلول المشكلات الخاصة بها و مدى تمبلها للنتائج التحمٌك.التنسٌك مع الألسام العلمٌة المختلفة  .6

 .معهدإلتراح الحلول و عرضها على المسئولٌن بال .7

و الهٌئة المعاونة فى أداء اللجنة )مرفك صورة من إستبٌان لإستطلاع عمل إستبٌان دورى لمٌاس آراء الطلاب  .8

 الرأى بعد تمدٌم الشكاوى(.

توشٌك الردود على الشكاى و عمل إحصائٌة بنهاٌة كل فصل دراسى عن مجالات الشكاوى بكل لسم و رلعها  .9

 امج التعلٌمٌة.إلى السٌد الأستاذ الدكتور عمٌد المعهد للإسترشاد بها فى تحسٌن نظم أداء البر

فى حالة التمدم بشكوى كٌدٌة أو كاذبة ٌتم التحمٌك مع ممدم الشكوى من لبل اللجنة و ترفع تمرٌرها لعمٌد المعهد  .10

 لإتخاذ ما براه مناسبا .

  ً  : كُفُت استقببل شكبوٌ انطلاة ويقترحبتهىرابعب

وٌسهل الوصول  معهدرة مختلفة بالتم تخصٌص صنادٌك لتلمً شكاوي الطلاب وممترحاتهم ووضعها فً أماكن ظاهٌ

 الصنادٌك بها :تالٌة لوضع إلٌها مع التراح الأماكن ال

 .)عدد )واحد( صندوق فى الدور الأرضى )إستمبال 

  .عدد )واحد( صندوق فى كل دور من الأدوار و عددها خمسة أدوار 

 ٌتم استمبال الشكاوي عن طرٌك :كذلن و 

  طرٌك صنادٌك الشكاوي المعلمة .الشكاوي التً ترد إلً اللجنة عن 

 . استمبال الشكاوي بصورة شفوٌة بٌن أعضاء اللجنة والطلاب 

 مع  لمعهدتجرٌها إدارة ا خلال الندوات أو المحاضرات العامة أو اللماءات التً معهدمنالشات بٌن الطلاب وإدارة المن خلال ال

 .الطلاب

 للمعهد لكترونًالإ مولعاستمبال الشكاوي عن طرٌك ال. 
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 رابعب : تىزَع انًهبو وانىجببث عهٍ فرَق انعًم 

 -تم تشكٌل اللجان التالٌة لضمان حسن سٌر آلٌة عمل اللجنة وذلك علً النحو التالً : -

 .لجنة فتح الصنادٌك وتجمع الشكاوي .1

 .لجنة فحص واستعراض الشكاوي واتخاذ المرارات .2

 .الطلابلجنة متابعة المرارات المتخذة فً شأن شكاوي  .3

 إجراءات فتح صنادٌق الاقتراحات والشكاوي: -

 و كلما دعت الحاجة لذلن.أ، مرة كل أسبوعٌتم فتح صنادٌك الالتراحات والشكاوي 

 ٌتم فتح صنادٌك الالتراحات والشكاوى من لبل لجنة الالتراحات والشكاوى وبحضور ثلاثة أعضاء على الألل

فً حالة عدم وجود و .ٌد عدد الشكاوى لٌتم عرضها بتمرٌر إلى اللجنةو تحدٌتم تنظٌم محضر فتح خاص بكل صندوق 

و  تنمل الالتراحات والشكاوي مع نسخة مولعة من المحضر إلى لجنة الالتراحات والشكاوي. تم تدوٌن محضر بذلن.شكاوي ٌ

 ٌتم تسلٌم نسخة من التمرٌر لوحدة ضمان الجودة بالمعهد.

 :خبيسب أنُت عًم انهجُت- 

 اللجنة بفرز الشكاوى ضمن المعطٌات التالٌة:ـتقوم  -

 الشكاوي التً تمثل التراحات . .1

 .الشكاوى التً تمثل مدحا   .2

 الشكاوى العادٌة. .3

 إعطاء رلم تسلسلً للالتراح أو الشكوى. .4

  ٌتم تسجٌل الشكوى فً سجل الشكاوى وتفرٌػ البٌانات الواردة بها فً سجل الشكاوى وحسب رلمها التسلسلً، مع

 كل وثٌمة مرفمة بالشكوى نفس رلم الشكوى التسلسلً.إعطاء 

  دراسة الشكوى من لبل لجنة الالتراحات والشكاوى المشكلة لهذه الؽاٌة لتحدٌد الجهة المعنٌة بالشكوى وتحدٌد الفترة

 الزمنٌة المطلوبة للإجابة علٌها إن أمكن ذلن.

 ولائع لمتابعة سٌر الشكوى. إرسال نسخة من الشكوى إلى الجهة المعنٌة بالشكوى ضمن لائحة 

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

 .عند ورود الرد من الجهة المعنٌة ٌتم إجابة ممدم الشكوى عن طرٌك اللجنة 

  ًلٌتم منالشة فً حال ان الشكوى تتعلك بأي عضو من أعضاء لجنة الالتراحات والشكاوى ٌستبعد العضو المعن

 موضوع الشكوى بخصوصه.
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  فً حال ورود التراحات للصندوق ٌتم مبدئٌا  دراستها من لبل اللجنة، ثم ٌتم رفع الالتراح إلى لسم التطوٌر

والتدرٌب للدراسة من بعدها إلى الجهة المعنٌة إذا كان لابلا  للتطبٌك وفً حالة الاعتماد ٌتم إبلاغ ممدم الالتراح بان 

. الشكاوى من مجهول تسجل فً سجل خاص ولا ٌتم إهمالها  معهدم اعتماده مع منحه خطاب شكر من الالالتراح ت

وإعطاءها رلما متسلسلا  ٌضاؾ إلٌه عبارة مجهول وٌتم دراستها وللاستفادة ما أمكن من محتوٌاتها من لبل لجنة 

 الالتراحات والشكاوى وتحفظ.

 ٌادٌة مع ضمان عدم التأثٌر على طبٌعة العلالة مع ممدم الشكوى سواء سٌتم معاملة الشكاوى بكل جدٌة وشفافٌة وح

 كان خارجٌا  أو داخلٌا .

 فً حالة الضرورة إلً ذلن لحل بعض المشكلات والتً تتطلب أخذ  معهدلٌتم التشاور بٌن رئٌس اللجنة وإدارة ا

 رأي الإدارة فً حلها دون ؼٌرها .

  وتنفٌذ المرارات التً اتخذت بشأنها بالاتصال بالطلاب أصحاب الشكاوي تموم اللجنة الخاصة بمتابعة الشكاوي

 لإعلامهم بما تم فً شكواهم فورا وأخطار أ.د/ رئٌس اللجنة بذلن .

  بالمرارات أو الحلول التً تم التوصل إلٌها وذلن عن طرٌك أحد الوسائل التالٌة :. (الطالبممدم الشكوى )ٌتم إعلام 

 بالطالب صاحب الشكوي عن طرٌك لجنة المتابعة لتنفٌذ المرارات .الاتصال الشخصً  .1

 .شكوى فً حالة رؼبة الطالب فً ذلنعن طرٌك إرسال برلٌة او فاكس موضح بها حل ال .2

 . e-mailعن طرٌك الانترنت فً حالة رؼبة الطالب وفً حالة إمداد اللجنة ببرٌده الالكترونً  .3

لشئون التعلٌم  معهدللجنة توضع أمام مكتب السٌد أ.د/ وكٌل الأو لوحة خاصة با معهدعن طرٌك مولع ال .4

 فً حالة الشكاوي العامة. معهدوالطلاب بال

الشكاوى التً ترد عن طرٌك رواد الفرق الدراسٌة ٌتم منالشتها مع السٌد أ.د/ رئٌس المسم وتعرض على  .5

 ر العلمً للمسم.مجلس المسم إذا تطلب الأمر ذلن وٌعرض ماله صفة العمومٌة خلال المؤتم

 سبدسب انًتببعت الانكتروَُت: 

حتً تتمكن من المتابعة الفعالة لتلن الشكاوي التً ترد  معهدٌتم عمل مولع لجنة الشكاوي علً الانترنت علً مولع ال

وتجهٌز تلن الشكاوي لعرضها علً اللجنة العلٌا لاتخاذ المرارات المناسبة، ثم وضع الحلول  e-mailعبر البرٌد الالكترونً 

 الخاص بالطالب فً حالة وجودة . e-mailوالممترحات المتخذة بالمولع مرة أخري أو الرد علً البرٌد الالكترونً 

 سببعب انذعبَت والاعلاٌ عٍ َشبط انهجُت: 

 ومهام عملها وذلن عن طرٌك :ٌتم الإعلان عن نشاط اللجنة 

الجدد والمدامى فى بداٌة كل فصل دراسً لإعلامهم نشاط اللجنة ومهام عملها  معهدعمل لماء مع جمٌع طلاب ال .1

 وفرٌك العمل .
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عمل مطوٌة ٌوضح فٌها فرٌك العمل ومهام اللجنة وكٌفٌة استمبال الشكاوى وطرٌمة الرد على تلن الشكاوى بحٌث  .2

 . معهدفى بداٌة العام الدراسى عن طرٌك رعاٌة الطلاب بالتوزع على الطلاب 

  ً  :انًخرجبث ثبيُب

 .مجالس اجتماعات فرٌك العمل باللجنة الدورٌة .1

كتابة التمارٌر الدورٌة موضح فٌها نشاط اللجنة وما اتخذته من لرارات فى حل مشاكل الطلاب والعاملٌن  .2

 .معهدبال

لشؤن  معهدتموم اللجنة بعمل تمرٌر عمب الاجتماع الدورى لها و ٌرفع إلً السٌد الأستاذ الدكتور / وكٌل ال .3

موضح فٌه نشاط اللجنة وما لامت به والمرارات التى اتخذت فى حل تلن بالمعهد التعلٌم والطلاب 

 .المشاكل
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 1يحضر نجُت انشكبوي 

تم فتح صندوق الشكاوى و الممترحات الموجود بمبنى المعهد بالدور .......... فى ٌوم ............ الموافك .... / ....          

 / ......... و بحضور السادة:

1.  

2.  

3.  

و أنه فى تمام الساعة ............................. تم تفرٌػ محتوٌات صندوق الشكاوى ووجد أنه ٌحتوى على عدد        

 .......... شكوى.

 و أوصت اللجنة بالآتى:

1)  

2)  

3)  

4)  

 التولٌع اللجنة
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 ًَىرج شكبوي و يقترحبث انطلاة

 .................................................................. إسى انطانة/

 .................................................................. انفزقح انذراسيح/

 .................................................................. انشعثح/

 .................................................................. انثزيذ الإنكرزونً/

 .................................................................. رقى انهاذف/

 .................................................................. الإقرزاح أو انشكاوي/

  

 يقترحبث عضى هُئت انتذرَس و انهُئت انًعبوَتًَىرج شكبوي و 

 .................................................................. /الإسى 

 .................................................................. /قسىان

 .................................................................. /ذرجح انعهًيحان

 .................................................................. انثزيذ الإنكرزونً/

 .................................................................. رقى انهاذف/

 .................................................................. الإقرزاح أو انشكاوي/

  

 الإدارًٍََُىرج شكبوي و يقترحبث عضى 

 .................................................................. /الإسى 

 .................................................................. /ىظيفحان

 .................................................................. انثزيذ الإنكرزونً/

 .................................................................. رقى انهاذف/

 .................................................................. الإقرزاح أو انشكاوي/

  

 

 

 
 يرى إعلاو انطانة تانزد عهً شكىاه فً خلال ............... أياو عًم. -
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 الإسم )ثلاثى( م
 –الفرقة 

 الشعبة
 رقم الشكوى

موضوع 

 الشكوى

تارٌخ التقدم 

 للشكوى
 التوقٌع

تارٌخ إعلام 

 الطالب بالرد

        

        

        

        

        

فً انحالاخ انرً ذرطهة يىافقح يجهس انقسى أو انًعهذ يرى إعلاو انطانة تًقرزح قزار حم انًشكهح حال إقرزاحه ين  -

 قثم رئيس انقسى تًىجة انرفىيض و يرى إعلايه تعذ إقزاره و إعرًاده ين انًجانس انًرخصصح.

 الإعلاو عهً سزعح ذقذو انطانة تشكىاه. فً انحانح الأخيزج ذرىقف يذج -

 يرى إعلاو انطلاب تًىاعيذ يجانس الأقساو و انًجهس الأكاديًً تانًعهذ. -

 .EXCELورقيح و أخزي رقًيح عهً تزنايج يشًم هذا انسجم نسخح  -
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 ًَىرج شكبوي و يقترحبث انطلاة

 .................................................................. إسى انطانة/

 .................................................................. انفزقح انذراسيح/

 .................................................................. انشعثح/

 .................................................................. انثزيذ الإنكرزونً/

 .................................................................. رقى انهاذف/

 .................................................................. الإقرزاح أو انشكاوي/

  

 يقترحبث عضى هُئت انتذرَس و انهُئت انًعبوَتًَىرج شكبوي و 

 .................................................................. /الإسى 

 .................................................................. /قسىان

 .................................................................. /ذرجح انعهًيحان

 .................................................................. انثزيذ الإنكرزونً/

 .................................................................. رقى انهاذف/

 .................................................................. الإقرزاح أو انشكاوي/

  

 الإدارًٍََُىرج شكبوي و يقترحبث عضى 

 .................................................................. /الإسى 

 .................................................................. /ىظيفحان

 .................................................................. انثزيذ الإنكرزونً/

 .................................................................. رقى انهاذف/

 .................................................................. الإقرزاح أو انشكاوي/

  

 

 

 
 يرى إعلاو انطانة تانزد عهً شكىاه فً خلال ............... أياو عًم. -
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