
 لطلاب لسياسة وآلية التعامل مع المقترحات والشكاوى 

 مقدمة

خلق بيئة مؤسسيسية اسة وة دل ، ةي  يش ر سل  رد و ، فم طاي ،  مي ل يدن بوت  س مو ميس  ر دمه    مو  

 .محد مهدر ي دأت أي اك ى أد انزل ج سيجد قن ة ول  ة دم ث قة  لحد

 المبادئ التوجيهية

 .مل ملة ج يع الأ، اف بإنص ف د ي ، م م:الإنصاف والعدالة .1

 .   رة ه رة ا  هدم فلند ا  غبةن دملل م ت ا  ك ى:السرية .2

 .ا  ل مد ب    ام مع ج يع الأ، افي دمجنم أي اكد من أاك ل الان ه م:الاحترام .3

 .ا   ا د ا  اضح   ل الإج اءات دا   اليد ا نه ئية:الشفافية .4

 .مل  جة ا هض ر  وي ا  قت ا  ن سم دا يلي  حل ل ل ، ة دمن سبة:الفعالية .5

 .اس خدام ا  ه    ت دا  ك دى رة  ة  هيهية   ط ر  ا ل لية دا  ؤسية:التحسين المستمر .6

 الباب الاول: التعريفات ونطاق السياسة

مغطي هذه ا يسسي سسسة ج يع ا هضسس ر  ا   للهة ب  بيئة الأر ،ر ية دالإ،اخرة ،اخد ا ج ملةي ب   وي ك   د كن  ي   

 :للى سبيد ا حص 

 ا للاق ت بين ا   طةين. •

 ا للاق ت بين ا طلاب دا   طةين. •

 ا ه اخات الأر ،ر ية فا دخج تي ا هب لن. •

 ا ه اخات الإ،اخرة فا   طياي ا   قيةي ا له ب تن. •

 ا خدم ت دا   اوق. •

 ا   ييز أد ا  ض رهة. •



 ا يلامة دا صحة ا  هنية. •

 الباب الثاني: آليات التقديم

 قنوات الاستقبال

 : ض  ت سه  ة ا    لي ر كن مهدرم ا  ه    ت دا  ك دى لب  ا هن ات ا    ية

 .منصة آمنة للى م قع ا ج ملة مع إمك نية ا   بع:البوابة الإلكترونية المخصصة .1

 .(suggestions.complaints@university.edu):البريد الإلكتروني الرسمي .2

م   ة وي  سن ،رق مهة  ة م ضس لة وي م اقع اسس  اميجية فا  ك بةي مبنى الإ،اخةي :النماذج الورقية .3

 .م رز ا طلابن

 .خط س خن خلال س ل ت ا ل د ا  س ية:الهاتف المخصص .4

 .مع ميئ ل اك دى مل  د :مقابلة شخصية )بموعد( .5

 المعلومات المطلوبة 

 الاسمي ا جهةي ا ةك ة ا  ه   ةي ا ة ئدة ا    قلة. للمقترحات: •

الاسسمي ا جهةي د سا مةصسيلي  ل سك ى فم كاي م ىي أرني منني الأ، ة ا     ة فإت دجدتني  لشككاوى: •

 الإج اءات ا ي بهة ا   خذة فإت دجدتني ا ن يجة ا   ج ة.

 الباب الرابع: آلية معالجة المقترحات والشكاوى

 ساعة عمل( 24: الاستلام والتسجيل )خلال 1المرحلة 

فرجهة ميس هلةن ب يسجيد رد مه  أ أد اسك ى وي سسجد م قم  وحدة التطوير المؤسكسكي والجودة مه م •

 دب  خرخ.

 إخس ل إال خ اس لام خس ي إ ى ا  هدم فإ ك  دني ً أد ر  بي نً. •

 أيام عمل( 3: التصنيف والتوجيه )خلال 2المرحلة 



 مصنيا ا   ض ر: مه  أ / اك ى أر ،ر ية / اك ى إ،اخرة / اك ى سل رية. •

 م جيو ا  ك ى إ ى ا جهة ا  يؤد ة لن ا  حهيق الأد ي: •

o :جنة اؤدت ا   طةين. شكاوى الموظفين ضد الإدارة  

o :مك م ن ئم ا  ئي   ل ؤدت الأر ،ر ية. شكاوى الطلاب الأكاديمية 

o :ل  ،ة اؤدت ا طلاب. شكاوى الطلاب غير الأكاديمية 

o :جنة ا  ي داة دمك وؤ ا ة ص. شكاوى التمييز أو المضايقة  

o :د دة ا  ط ر  ا  ؤسيي. المقترحات العامة 

  ل ه    ت: قد محُ ل مب ا ة إ ى الإ،اخة كات ا صلة  لدخاسة. •

 يوم عمل( 30-15: التحقيق والمعالجة )مدة أقصاها 3المرحلة 

 ره م ميئ ل ا  حهيق بس: •

o .ج ع ا  لل م ت من ج يع الأ، اف 

o .م اجلة ا  ي ندات دالأ، ة 

o .إج اء مه بلات فمع ا حة ط للى ا ي رةن 

o .إلدا، مه ر  مةصد ب  حه ئق دا ن  ئج دا    ي ت 

 “الاس   ر  لط ف الآخ ” ب كد ل ،ل. مبدأ: •

 : اتخاذ القرار والإخطار4المرحلة 

 مل  د ا    ي ت من قبد ا جهة ا  خ  ة فل يد ا كليةي ن ئم ا  ئي ي  جنة مخ صةن. •

 بن يجة ا  حهيق دا ه اخ ا   خذ دأسب بوي دا خط ات ا  ي سي م امخ كه . كتابيا   إخط خ ا  هدم •

 ر م ل د من م خرخ الاس لام  ل ك دى ا  لهدة. 45 المهلة القصوى للإخطار: •

 : المتابعة والإغلاق6المرحلة 



 م  بلة منةيذ ا ه اخات دالإج اءات ا  صحيحية من قبد د دة ا  ط ر  ا  ؤسيي. •

 إغلاق ا هضية وي ا يجد بلد ا  ورد من ا  نةيذ دالاخمي أ. •

 الباب الخامس: حقوق وواجبات الأطراف 

 :حقوق المقدم

 ا  ل ملة ب    ام د ي ،. •

 ا ي رة ا   مة إكا خغم. •

 ا ح  رة من أي ان ه م. •

 ا حص ل للى خ، مك  ب دوي دقت من سم. •

 مل وة سي  ا  حهيق ب كد ل م. •

 :واجبات المقدم

 مهدرم ا  لل م ت بدقة دأم نة. •

 مجنم الإس ءة أد ا   هي . •

 ا  ل دت مع ا  حههين. •

 ا   ام س رة ا  حهيق. •

 :حقوق المشتكى عليه

 ا  ل وة ا ك ملة ب   ك ى ا   جهة ضده. •

 ا حق وي ا دو ر لن نةيو دمهدرم خدار و. •

 ا  ل ملة ا ل ، ة دالا   ام. •

 الباب السادس: الحماية من الانتقام



ميسس دلي إج اءات مو،ربية قد مصسسد إ ى  مخالفة جسككيمة رل ب  أي ان ه م ضسسد مهدم اسسك ى أد مه  أ •

 ا ةصد.

 مهع ميؤد ية منع الان ه م للى ل مق ج يع ا  در رن دا    وين. •

 م جد آ ية  لإبلاغ لن أي ال خ ب لان ه م مب ا ة إ ى مك م ا  ئي . •

 الباب السابع: الاستفادة من المقترحات

 .لجنة الابتكار والإبداع مهييم ا  ه    ت ب كد ،دخي من قبد •

 مك ووة أوضد ا  ه    ت ا  ي ر م منةيذه  دمؤ،ي إ ى محيين مل  س. •

 ن   قصص ا نج أ  ل ه    ت ا  طبهة فمع إكت مهدمه ن. •

 الباب الثامن: المراجعة والنشر

 منُ   هذه ا يي سة للى م قع ا ج ملة دب كد داضح  ج يع ا   طةين دا طلاب. •

  ض  ت ول  ي ه . ثلاث سنوات مُ اجع ا يي سة رد •

 مهُدم إ  ،ة إ زامية لن هذه ا يي سة  كد م طا د،  م جدرد. •

 :توقيع

 خئي  ا ج ملة •

 مي لد ا  ئي   ل ؤدت الإ،اخرة •

 مدر  د دة ا  ط ر  ا  ؤسيي دا ج ،ة •

مهدف هذه ا يسي سسة إ ى م سسيخ ثه وة ا  هة دا  سة وية دا  يس ء ةي دجلد ج ملة مدرنة ا للم ن  كج ً وي  :الخاتمة 

 .الاس   ر  ج يع أ ح ب ا  صلحة دالاس ج بة ا ةل  ة  هم

 


