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�����د �

  لتحــسین الخدمــة التعل�م�ــة التــي تقــدمها لطلابهــاالتر��ــة النوع�ــةفــي إطــار ســعي �ل�ــة 

ـــین ـــدر س والإدار  ـــة الت ـــا للتعامـــل مـــع شـــ�اواهم وأعـــضاء هیئ ـــي نظام ـــررت تبن ـــد ق ً، فق

5ومقترحاتهم، عـن طر ـ4 الـشروع فـي تأسـ�س وحـدة الـش�او والمقترحـات ضـمن اله��ـل 

 .لتنظ�مي للكل�ةا

ـــا  ـــاییر   وتطب�ق ـــإنلمع ـــضمان الجـــودة والاعتمـــاد ف ـــة ل ـــة القوم� ـــش�او   وحـــدة الهیئ 5ال

5الــش�او والمقترحــات الــصادرة مــن  ومتا;عــة اســتق;ال ;الكل�ــات مــسئولة عــن والمقترحــات

الــداخل أو الــواردة مــن الأطــراف خــارج الكل�ــة وفــتح قنــوات الاتــصال بــین الجم�ــع لز ــادة 

  .م�ة روح الانتماءالروا;C ولتن

 ;الكل�ــة ;الــش�ر والتقــدیر لكــل مــن ق�ــادات الكل�ــة 5الــش�او والمقترحــات   وتتقــدم وحــدة 

Gوأعضاء هیئة التدر س والهیئة المعاونة وأعضاء الجهاز الإدار والطلاب الـذین سـاهمو 

في تطو ر الكل�ة وتطبی4 نظـم الجـودة بهـا ;مـا �حقـ4 الارتقـاء ;منظومـة التعلـ�م وال;حـث 

  .لعلمي والمشار�ة المجتمع�ة ;الكل�ةا

   

  

  

  

 



  الشكاوى والمقترحاتدلیل وحدة 
 

                                                               -         - ٣

  

�����א	���������� �

نتسعى جامعة المن�ـا أن تكـو لهـا م�انتهـا العلم�ـة والمتمیـزة محل�ـا ودول�ـا ، حیـث تقـدم 

ًتعل�ما عـالي الجـودة ، ول;احثیهـا أفـضل الفـرص لانتـاج ;حـث علمـي �م�ـن مـن التنـافس 

Gنــاط4 العــشوائ�ة ، والظهیــر الــصحراو ، Gدول�ــا ، �مــا تــسعى لتنم�ــة الر ــف المــصر والم

وجذب رجال الأعمال والصناعة لیتخذوا من الجامعة شر �ا �م�نهم مـن تحقیـ4 المنافـسة 

  .محل�ا وعر��ا ودول�ا

�����א	������	���� �

تلتزم جامعة المن�ـا بتحقیـ4 رؤ تهـا مـن خـلال تقـد�م تعلـ�م فعـال یواكـب متطل;ـات العـصر 

ــال متمیــزة  ــا فــي وذلــك لإعــداد أج� ــا وعر�� ــى المنافــسة فــي أســواق العمــل محل� قــادرة عل

قمجــالات محــددة ، �مــا تلتــزم ;ــالتفو فــي ال;حــث العلمــي والتكنولوج�ــا وتنفیــذ المــشار ع 

  .ال;حث�ة التي تساهم في مواجهة التحد�ات التي تواجه محافظة المن�ا وصعید مصر

�������	���א	������א	�و��� �

نـة علم�ـة و;حث�ـة متمیـزة فـي المجـالات النوع�ـة تم�نهـا نتسعى الكل�ة لأن تكـو لهـا م�ا

  .ٕمن  المنافسة محل�ا واقل�م�ا

����	���	���א	������א	�و��� �

5تلتزم الكل�ة بتحقی4 رؤ تها من خلال تقد�م خدمة تعل�م�ة تر�و�ة و;حث�ة ;مستو جـودة 

  ق�ضمن توفیر خر ج قادر على تلب�ة متطل;ات سو العمل
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��������א	���و��وא	�����و�د�� �

  تسعى الوحدة للوصول لبیئة عمل محفزة على العمل والابداع 

�א	���و��وא	����������	��و�د�� �

للوصـول Gمتا;عة الش�او وحل المش�لات من خـلال القـوانین واللـوائح والآل�ـات المعتمـدة 

 للحد الأدنى من المش�لات في بیئة العمل

�دא��و�د����א	���و��وא	������� �

 Gل بین الطلاب و�ین الجهاز الاكاد�مي و�ین الجهاز الإدارفتح قنوات الاتصا .١

قالسر ة الكاملة في تقد�م الش�و ومتا;عتها وصولا لقضاء الحقو .٢ 5 

 5عــدم تــضرر أG مقــدم للــش�و مــن شــ�واه طالمــا �انــت موضــوع�ة ومدعمــة ;الأدلــة .٣

 5وعدم الالتفات للش�او الكید�ة

 متا;عة تظلمات الطلاب من الامتحانات .٤

 ترحات من الجم�ع وصولا لتطو ر منظومة العمل ;الكل�ةتقبل المق .٥

  

  

  



  الشكاوى والمقترحاتدلیل وحدة 
 

                                                               -         - ٥

��وאع�א	���و��א	��������ل������א	و�د�� �
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5الش�او الخاصة ;المش�لات بین الطـلاب و�ـین وأعـضاء هیئـة التـدر س والهیئـة  .١

 5محـل الـش�و 5في الش�و رئ�س القسم العلميالمعاونة ، و�شرف على التحقی4 

 .أو من ینوب عنه

ــین الطــلاب  .٢ داخــل القــسم العلمــي و�ــشرف علــى 5الــش�او الخاصــة ;المــش�لات ب

 .5التحقی4 في الش�و رئ�س القسم العلمي أو من ینوب عنه

ــة  .٣ ــة المعاون ــدر س أو الهیئ ــة الت ــین أعــضاء هیئ ــش�او الخاصــة ;المــش�لات ب 5ال

5لمي و�شرف على التحقی4 في الش�و رئ�س القسم العلمي داخل نفس القسم الع

 .أو من ینوب عنه

5الـــش�او الخاصـــة ;مـــش�لات الطـــلاب الخاصـــة ;العمل�ـــة التعل�م�ـــة ;ـــش�ل عـــام  .٤

 .5و�شرف على التحقی4 في الش�و رئ�س القسم العلمي أو من ینوب عنه

��א	���و��א	��������ل������	���א	���و��وא	�������–)����� �

 مــن نتیجــة مقــرر دراســي و ــتم التنــسی4 مــع بــتظلم الطــلاب5 الخاصــة الــش�او .١

 .الكنترولات في البت فیها

 مـع عمیـد ;التنـسی54الش�او الخاصـة ;مـش�لات الطـلاب مـع إدارات الكل�ـة وتـتم  .٢

 .الكل�ة أو من ینوب عنه في البت فیها
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ــدر ب  .٣ ــتم ;التنــسی4 مــع مــدیر م�تــب الت ــداني وت 5الــش�او الخاصــة ;التــدر ب المی

 .المیداني أو من ینوب عنه في البت فیها

ــة  .٤ ــة المعاون ــدر س أو الهیئ ــة الت ــین أعــضاء هیئ ــش�او الخاصــة ;المــش�لات ب 5ال

 .5داخل الكل�ة و�شرف على التحقی4 في الش�و عمید الكل�ة أو من ینوب عنه

�(	�(�–����א	�وא(ل�א!	���و���א	���و��א	��������ل������	 �

 خلال البر د الالكتروني5الش�او الواردة للوحدة من  .١

نالــش�او العامــة والتــي تهــم فئــة او قطــاع مــن الكل�ــة و��ــو الحــل ;ــش�ل علنــي  .٢ 5

 و�علن على بوا;ة أو صفحة الكل�ة
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 :هي قطر محددة و5یتم تقد�م الش�و من خلال 

o 5صنادی4 الش�او الموجودة ;أدوار المبنى 

o 5البر د الالكتروني لوحدة الش�او 

o م�تب رئ�س القسم العلمي 

o م�تب عمید الكل�ة 

o 5مقر وحدة الش�او والمقترحات 

o 5فر 4 عمل وحدة الش�او والمقترحات 

���������א	��و��א	��د��–)����� �

ٕتوجد معاییر محددة للش�و الرسم�ة والا لن یلتفت إلیها 5 

o قبـل التقـدم ;ـش�ل رسـمي 5فـي حـل الـش�ووالغیر رسم�ة قر�ة الطر الود�ة تج 

 5وذلك حسب طب�عة الش�و

o محاولة الحل من خلال المشرف الاكاد�مي للطلاب 

o أنــه مــسئول عــن مــا صــاحبها  مجهولــة المــصدر وأن �قــر 5 الــش�ونأن لا تكـو

 بها من ب�انات

o 5الش�او الكید�ة لا یؤخذ بها 

o نات �املة لصاحبها وتشمل الاسـم والفرقـة أو الوظ�فـة 5احتواء الش�و على ب�ا

 ووسیلة الاتصال ;ه
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��-�א	���و�–)�	)����� �

o  5تجم�ع الش�او ;ش�ل رسمي من صنادی4 الش�او والمقترحات ومن البر د الالكتروني 5

 .5ومن الش�او المسلمة ;الید وذلك ;ش�ل یومي

o  5تفر غ الب�انات الواردة في الش�و 

o 5م خاص وتسجیلها في سجل الش�او5إعطاء الش�و رق 

��א	����ق�.��א	��و�–��א��� �

o 5ا;لاغ صاحب الش�و بوصول ش�وته وانها قید ال;حث 

o للجهة المختصة5 صورة من الش�ووتسل�م  

o في حالة تعذر الحل یتم رفع الموضوع لعمید الكل�ة م;اشرة 

o 5یراعى السرعة في الرد على الش�و 

o ذلك5 إلا إذا لم �طلب صاحبها یراعي السر ة في التحقی4 في الش�و 

o ش�ل دور5متا;عة الش�و مع جهة التحقی4 والبت; G 

��א	�د��	/�א	��و�–%����� �

o 5استلام نتیجة التحقی4 والبت في الش�و من الجهة المسئولة 

o 5توثی4 نتیجة الش�و في سجلات الوحدة 

o  5ا;ــلاغ صـــاحب الـــش�و بنتیجــة شـــ�واه بوســـیلة الاتــصال المتفـــ4 علیهـــا فـــي

 .5الش�و
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o  یبدأ قبول الالتماسات عقب إعلان النتیجة رسم�ا ولمدة أسبوعین على أن تعلن نتیجة

لك ;الكل�ـة الالتماسات ;عد أسبوع من إنتهاء فترة الالتماسـات وذلـك ;ـالنموذج المعـد لـذ

ندو الإخلال ;أح�ام القانو إذا أم�ن  .ن

o  جن�ه لكل مادة یرغب في التأكد من صحة درجاتها، یخصص منهـا �١٠٠سدد الطالب 

ن جن�ـه للكل�ـة علـى أن �ـسترد الطالـب الخمـسو جنیهـا ٥٠ جنیها طـا;ع جامعـة، و٥٠

 .الخاصة ;الكل�ة في حالة وجود خطأ

o ; للتأكــد مــن أنهــا �راســته تــصور �راســة الإجا;ــة و�ــسمح للطالــب Cمنــاظرة الــصورة فقــ

و�املة الأوراق، وذلك ;حضور أعضاء اللجنة للتأكد فقـC مـن صـحة رصـد الـدرجات أو 

 . نعدم وجود إجا;ات مترو�ة بدو تصح�ح

o في حالة وجود أخطاء في الرصد یتم تصح�حها بواسطة اللجنة.  
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�א	��و� �

نتعرف الش�و ;ش�ل قانو على أنها  ّطلب خطي أو شفو یتقدم ;ه شخص �عد نفسه 5 ّ Gّ ّ
ِّ

ّمتضررا من جراء جنا�ة أو ًّ ِ ّجنحة ، یتخذ فیها صفة الادعاء الشخصي إلى قاضي  ُ ّ َّ

  الجر مة التحقی4 التا;ع له موقع

�����ق �

  لیها5أو ش�او مقدمة إGإجراء تحر لجنة معینة حول ادعاءات 

��2	מ �� �

نوقد تكو ;غرض . ًطلب لتغییر شيء یتقدم ;ه شخص إلى هیئة ح�وم�ة، وتقدم �تاب�ا

 .تصح�ح خطأ أو تعو�ض ضرر لح4 ;الشخص

�א	����4 �

  . او حل مش�لة او تحسین وضعللتطو رفكرة تهدف 

�#��ون �

ُ وأح�ام تت;عها الناس في علاقاتهم المختلفة وتنفذها الدولة أو الدو قواعد  ّ ِّ ُ ّ ل بواسطة ّ

  المحاكم

��1!� �

  َّمجموعة من المواد توضع لتنظ�م العمل فى هیئة ، أو فى مصلحة ، أو مؤسسة
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�منع فتحها والتعامل معها إلا من خلال لجنة والمقترحات 5وسیلة رسم�ة لتقد�م الش�او 

  .5الش�او المقترحات أو أG جهة �حددها مجلس الكل�ة

�و��وא	�������	���א	��� �

 –أعضاء هیئة التدر س (5تختص ;استلام الش�او والمقترحات الواردة للوحدة من 

وفحصها والتعامل مع المسئولین المختصین )  الأطراف المجتمع�ة– الإدار ین –الطلاب 

  .حسب طب�عتها

������ن�א$#��מ�א	�	��� �

ض المنازعات التي قد 5تختص ;استلام المقترحات والش�او الخاصة ;الطلاب تحدیدا وف

  .تحدث داخل القسم واحتوائها

���א	�وא(ل�א!	���و��	� �

5تختص ;التواصل الالكتروني ومتا;عة الش�او والمقترحات الواردة ;ش�ل الكتروني والرد 

  .5علیها الكترون�ا ;التنسی4 مع لجنة المقترحات ولجنة الش�او

 

  


