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 لائحة الية الشكاوى الطلابية
 مقدمة أولا:

 Purpose الهدف:
تقللللللل  يا  ل ء للللللل  الللللللك   كا للللللل  تءللللللل   ل للللللل كا   لتللللللل شللللللل كا  غ  كلللللللا  وعلللللللم    للللللل ا  للللللل   ك  للللللل       للللللل   أيتقللللللل     فللللللل كلللللللل  الللللللل  لللللللل     للللللل    1 -1

يبمللللللللللل   تقللللللللللل     لقالللللللللللل  لء للللللللللل كا اللللللللللل ت   لت قللللللللللل   للللللللللل   للللللللللل    ا ي ل للللللللللل ايا    لاكاد م للللللللللل   ي وعلللللللللللم  لاكاد م للللللللللل   بلللللللللللال ك    تعءقللللللللللل  

 اكف لا   ظر  لي ا    لك     ي لمجيكل 

حءيلللللا  فللللل  لت للللل  شللللل كا  أيت للللل ف  ل ء للللل   الللللد  لكدلللللكع  الللللد تقللللل    جللللل  ات ا  بلللللد أ بلللللد   لللللتكا يلللللل     للللل    ل ء للللل   لقللللل    بلللللد تقللللل      2 -1

  ل ء    ف ثر اءبى  بد ح اة  لق   أ أييتقء ل 

تقللللللل  يا  ل ء للللللل ه يليللللللل    للللللل    للللللل    لعمء للللللل   عت لللللللم   لتللللللل تتضلللللللم    لللللللر   ت شللللللل ايا  لقللللللل    ا  للللللل     عللللللل   للللللل   لقللللللل    للللللل     للللللل  ات   3 – 1

 تقلللللللل  يا  ل ء لللللللل  لق ض للللللللا   ي ل للللللللادة أ ضللللللللا     لللللللل   لتلللللللل     بال ء لللللللل   لللللللل  ك  لءتعللللللللاي   لللللللل   لتلللللللل  صلللللللل     ا للللللللا لت  للللللللع     لللللللل  ات 

      ل  ايا  ف  لق   ي  ص ش ك    ي لااتجاب  لأا  ت ج  ي فر  ن ا  لت ق   

 Time Limit :الحد الزمنى
 ج  تق     ل  كا ج ع شير    ح يث  لم  ء  ي  تثنى    غل  بعض    الات    اد  ح    ب ع   لم  ء ه ييج       ل  كا   4 – 1

 ي تق  ميا لكح ة  لاق ام  لعءم   ي لإد  ي  بال ء    ف أح  د اد    ل  ايا  لمك كدة  ف أقر   رد   اد  كت   ل  ايا أي ي عيا  ف 

   اص بال ء   أي يح ة   لإلكتميني ت     صكع  ءي ا     كت   ل  ايا أي     لمكق    لت  ل  كا   اتما ة  بئبع   ما     كدة 

  ما     كدة 

ي غ   أا   ق     ل ادة   ضا        لت     بال ء      از ت ا    يق  تق     لق   ي لا ت ا ات أي  ج   لالتز م ض     لإ ا   لز نى   5 – 1

  ل  كا  ن ا ت تاج  اد يق   كثم لف صيا   ج      ق م  لت م ر لءقال  بتقرير  كتك  

 نصائح وتوجيهات متعلقة بإجراءات الشكوى:

 مكللللللل   عر للللللل   لمعءك لللللللات ي ل صلللللللات   لمق  للللللل  لءقالللللللل  حلللللللكع  لإ لللللللر   ت    ادللللللل  بال للللللل ايا  للللللل   كتللللللل  شللللللل ايا  لقللللللل   أي  للللللل   لمكقللللللل   6 – 1

 ه  لم رفه  ت اد  لق   ه    كع  لع قات  لثقا    أي  ن    ل  ايا  لاكاد م ه  لمرش   لإلكتميني

 تمثيل الطلاب المقدمين للشكوى والمرافقين لهم:
  للللللللللا    قلللللللللل   باشللللللللللرة بللللللللللع   ل ء لللللللللل  ي  ض للللللللللا ه للللللللللل ل   ملللللللللل   لمتكقلللللللللل      قللللللللللكم  لقاللللللللللل  ب ف لللللللللل  بعللللللللللر    لللللللللل ءت  ييجلللللللللل     ي لللللللللل    7 – 1

 م للللللل   ر حلللللللل  لتعا لللللللل  للللللل   ل للللللل كاه  يللللللل    زيللللللل      لللللللمة     ات للللللل  لءقللللللل   ي للللللل   كثلللللللم  فللللللل  لقللللللل    بلللللللد تمث لللللللل   ف لللللللي     ل ظلللللللام

      ر  للللل   لقاللللللل  يالللللد أ لللللر  أي  ا  ضلللللك فلللللد  ت للللللاد  لقللللل     للللل   لللللر    لللللل ء  قللللل  ة  بلللللد  لتعبعلللللم  ملللللا يعللللللا ك    للللل    ي للللل   لممكللللل

 تك  ي  د جل  ل ء   

لء ء لللللل  لر لللللل   لمعا للللللاة أي حللللللل   للللللاكل  لقلللللل    لللللل   ي للللللكد  مثللللللل  لللللل   د جبلللللل  ظللللللر  لأ  أاللللللءك   لتعا للللللل  لللللل  شلللللل ايا  لقلللللل    للللللك  ظللللللام  8 – 1

مللللللللا لا   للللللللك   لقاللللللللل    لقالبلللللللل  وعللللللللم قللللللللاد ي   بللللللللد  لتعبعللللللللم  لللللللل  ح    اللللللللت  ات  ظللللللللريف  فلللللللل  للللللللرف  جللللللللر   للللللللك   أي ت للللللللاد  لقلللللللل   أي 

  ف لللللللي  أي لللللللل ة     للللللل ء  لاكيللللللل    قلللللللكم  لقالللللللل  بتقللللللل     ك  قللللللل   ب ت للللللل   كتكبللللللل   بلللللللد غلللللللل  قبلللللللل  ك للللللل   لا تملللللللا   ي ثلللللللل  للللللل   

 أي  لمصاح  لءقال  لا ي م      ب ضك   ء ات  لااتما    لقا كني لتمث ل 

 

 



 

 1/11/3112بتاريخ وحدة ضمان الجودة -كلية الزراعة بمشتهر -جامعة بنها

 مدير وحدة الجودة وكيل الكلية شئون الطلاب عميد الكلية
 

 
 

 : Mediation الوساطة
 ريقلللللللل    للللللللل  لم للللللللاكل  لللللللل   ريلللللللل    جللللللللاد حءللللللللكع   جاب لللللللل  لمكقلللللللل   عللللللللع  بلللللللل ي  تكز لللللللل   لات ا للللللللات يهللللللللد  ريقلللللللل    االلللللللب   هلللللللل  لكاللللللللا    9 – 1

لاالللللللتعادة  لع قلللللللات  لمي  للللللل  بقريقللللللل   عالللللللل   يتتضلللللللم   لكالللللللا   ي لللللللكد أ لللللللر ف   ا للللللل ة    بللللللل   بلللللللد  د  ة حلللللللك   ب لللللللا  بلللللللع  أ لللللللر ف 

   ج     ت ك  بمك  ق   م    لأ ر ف  لمت از    مء    جت ا ي   لأن ا لم  ء ه ي ظر  

دللللللاح   ل لللللل كا أي  ضللللللك    لللللل   لتلللللل      ي تقتللللللم   لللللل  قبللللللل  كتلللللل  شلللللل ك   لقلللللل      مكلللللل     تقءلللللل   لكاللللللا    لللللل   ريلللللل   لقاللللللل  11 – 1

 حللللللل  لم لللللل ء    للللللت  تن لللللل    رحءلللللل  أجللللللرا  لللللل  فلللللل  جللللللا   أيجلللللل ع  م لللللل   ر حللللللل  لتعا للللللل  لللللل   ل لللللل كا  ي غ  للللللل   كتلللللل  لءكاللللللا   

  ر حل  لتعا ل     ل  كا 

 ظرة عامة على إجراءات شكاوى الطلابن ثانيا:

 :الشكوى مراحل 
 تتكون مراحل التعامل مع شكاوى الطلاب من مرحلتين هما: 1 – 2
  لللا  حللل يث  فلللد  ح لللق  قلللكم  لقالللل  بر للل  شللل ك    الللد  ل للل ص  لم للل كع   المرحلةةةة ا:و): حمرحلةةةة ةةةة    يةةةة : -1   

  للللل  شللللل ك    الللللد  ل للللل ص  لم للللل كع  ي لللللل   لللللت  حلللللل  لم للللل ء  جللللل ع ث ثللللل    لللللام   قلللللكم  لقالللللل   فللللل  ل للللل كا   للللل غ  لللللل   لللللتمك   لقالللللل  

ا  بللللللد  لقاللللللل   لللللل ل مللللللكغج  لمعلللللل  للللللل ل ه   قللللللكم  ن لللللل   ل لللللل ايا بللللللالرد كتاب مبااللللللت   بتقلللللل    شلللللل ك   كتاب للللللا  اللللللد  ن لللللل   ل لللللل ايا 

 ج ع   رة   ام 

 لمرحءلل   لأياللد    لل   مك للل   فلل  للل غ  كللا   لقاللل  وعللم    لل ا  لل   ت جللل   لت ق لل   المرحلةةةة الثانيةةةة: حمرحلةةةة   يةةةة :  -2  

  للللللل  شللللللل ك    الللللللد يك لللللللل  ل ء للللللل  ل للللللل ك   لتعءللللللل   ي لقللللللل   لمرحءللللللل   لب لللللللالك يك  ييك لللللللل  ل ء للللللل  ل للللللل ك   ل   الللللللات  لعء لللللللا ي لب لللللللكث 

 الللللللتما ة  ل للللللل كا  لمت صلللللللل  ءي لللللللا  للللللل   كتللللللل  شللللللل ك   لقللللللل    ي  للللللل   تكماعبااللللللللقللللللل    ل   الللللللات  لعء لللللللاه ح لللللللق  قلللللللكم  لقالللللللل  

 فللللللل تللللللل     كقفللللللل    لتللللللل لء ء للللللل   كاللللللل ا  ي لللللللا  لمرحءللللللل   لثا  للللللل   للللللل   لتعا لللللللل  للللللل   ل للللللل كا   للللللل كب  بالم لللللللت   ت   لإلكتمينلللللللي لمكقللللللل  

  كم  مل  25 ل  كا يوالبا  ا ي تارق غل   ف  ل  كا ه   قكم يك ل  ل ء    لمعنى بالت ق   

 فلللل  غ  كللللا   لقاللللل   للللاز ع وعللللم    لللل ا  لللل   ت جلللل   لت ق لللل   للللل ا تلللل    :المرحلةةةةة الثالثةةةةة حمرحلةةةةة ا  ةةةةت  ا  -3  

 ق  يا   لت  ل  كا  لااتئ اف لتق م بقء   اد  م    ل ء    ف  لمرحءتع   ل ابقتع     ك  ل       

 للل غ   كملللل  لقاللللل  كلللل  لكالللاتل  لمتاحلللل  جللل ع  للللث ث  ر حللللل  حالقضةةةةاء الم(ةةةةتقل :  المرحلةةةةة الرابعةةةةة  -4 

يفللللللد  لللللل      اللللللل    شلللللل ك    فلللللل ( لءت ق لللللل  OIA ل للللللابق  يظللللللل وعللللللم  قت لللللل  ب للللللل  لم لللللل ء     لللللل   تقلللللل م  اللللللد  كتلللللل   لقضللللللا   لم للللللتقل  

   لتعا ل     ل  كا  ف تم    لت  لإ ر   ت     ك     ح   لقال       ج  جقا  ب ل

 اوى:التعامل مع الشك
  ق  كن ا   لت ش ايا  لق   ب ا   بد ظريف  لق   ي ب ع   ل  كا  ف  كاح        ز  ك    ت   لت ق     2 – 2

  لا تبا   ف بالم  ء  كثعم    ؤج  غل    لمت ثري تق م  ل  كا بقريق   رد   يلك   غ  كا    د  لق    3 – 2

 لللللللل     جلللللللل   لاتصلللللللاع أيلا ب اللللللللتاغ  لمللللللللادة أي  لم للللللللرف  ءي للللللللا ي لللللللل    مثللللللللل  لمرحءلللللللل  وعللللللللم  غ  كا للللللل    للللللللا  شلللللللل كا  ما  لللللللل   لللللللل   قللللللللر   للللللللا  4 – 2

 لرالللللللم    للللللل   ر حلللللللل  لتعا لللللللل  للللللل  شللللللل ايا  لقللللللل    ي غ  لللللللل  ت لللللللل  لم للللللل ء    ن لللللللا تر للللللل   الللللللد  كتللللللل  يك لللللللل  ل ء للللللل  ل للللللل ك   لتعءللللللل   

 ي لق   لءت ق    ي ا 
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 ع للللللل    جللللللل     تك للللللل   يلا  الللللللد  لم لللللللرف  بلللللللد  لم   للللللل     ا ع للللللل   للللللل غ  لللللللل  ت لللللللل  غ  كا للللللل    لللللللا  شللللللل كا  ما  للللللل   تعءقللللللل  بالم   للللللل     ا 5 – 2

  لم  ء   تم    اد    ر  لم      ا ع   لءت ق    ي ا 

  لم اكل  لمتعءق  ب ك   ل ءك    مل  لت رش ي لع   ي لع ي     ي لتم عز بع   لق    6 – 2

   يلا  الللللللللد  لم للللللللل كع   ا للللللللل   لمعلللللللللكقع  ي غ  لللللللللل  ت لللللللللل  للللللللل    لم لللللللللاكل تك للللللللل   الللللللللد  لم لللللللللاكل  لمتعءقللللللللل  ب اللللللللل ا   لاحت ا لللللللللات    ادللللللللل  تك للللللللل 7 – 2

  لمرحء   لرام       ل    لتعا ل    ش ايا  لق   

 التالية: النقاط يشمل( الطلاب لشئون الكلية وكيل) الطلاب شئون مكتب به يقوم الذى الدور 8 – 2

  ن ا  ا كي  ر قب    ر   ت  لتعا ل    ش ايا  لق   يتق    تقرير  -أ       

 تق     ل صات  ي لإ شاد ت  لم تءف  لءق      ك ف   تق     ل  ايا  -        

  ل  ايا لك ف    لتعا ل     لم اكل  لم تءف   ن قي تق     ل  ح ي لإ شاد يت  ي   - ل       

يك ف لللللللللل  حللللللللللل  لللللللللل    لم للللللللللاكل   ل ء لللللللللل   فلللللللللل دللللللللللل  قلللللللللل    تما للللللللللات دي يلللللللللل  لء للللللللللادة  لمن للللللللللقع  لم اق لللللللللل   لم للللللللللاكل  لمك للللللللللكدة بللللللللللع   لقلللللللللل          

 ي لمما اات  لمثبد لءتعا ل  عيا 

يك للللللل   ييقللللللكم  ل لللللل     لأياللللللد هءلللللل   لمرح فلللللل تتقبللللللل  تللللللات   لت ق قللللللات  للللللل  لت كلللللل   لللللل      لاق للللللام  لعءم لللللل  بال ء لللللل  تتعللللللاي   لللللل   لم ققللللللع  ي        

 لا    ث  ي ا  ثل      لتعاي     لت  ل ء         الات   ل كتك    م     ل     لااتاغ  بكتاب  تقرير  اد   ل ء    لمعنى

 دور منسق الشكاوى يشمل النقاط التالية: 9 – 3
 لقءبلللللل  يأ ضلللللللا     لللللل   لتلللللل     بالق للللللل   بت   لللللل   ن لللللل  لءتعا للللللل  للللللل  شلللللل ايا  لقلللللل   يي للللللك   ملللللللزة يدللللللل بللللللع   ءمللللللل  قللللللكم كللللللل ق لللللل   -أ    

 ييقكم بتق     ل صات   لمتعءق  بك ف    لتعا ل    ش ايا  لق   

   لتلللللللل      للللللللأا  تلللللللات  لعمء لللللللل   لت ق لللللللل  بالتعللللللللاي   لللللللل   ل للللللللادة أ ضللللللللا       قلللللللكم بف للللللللص شلللللللل ايا  لمرحءلللللللل   لأياللللللللد ي  للللللللرف  بللللللللد ت ف لللللللل  -    

   لعءم بالق   

 ت ق قات  لمرحء   لثا    بالتن       يك ل  ل ء   ل  ك   لق    ف  ت   لااتعا   ب   - ل    

 للللللل ا يعلللللل   يك للللللل  ل ء لللللل  ل لللللل ك   لتعءلللللل     ل لللللل كي   تكة للللللا  لتقريللللللر  ي لتلللللل دللللللل  قللللللكم بتجم لللللل  كا لللللل   لمعءك للللللات  لللللل   ل لللللل ايا وعللللللم  لراللللللم       

 ي لق   أي يك ل  ل ء   ل  ك   ل   اات  لعء ا ي لب كث 

 شكاوى الطلاب:ما   يخضع للائحة 
  لعقكبات  لت د ب  ه  تات   لا ت ا ات يوعم ا      11 – 2

 الشكاوى الكاذبة والكيدية :
 لءت ق      قبل  كت   ل  ايا أي يك ل  ل ء   ل  ك   لتعء   ي لق      ال  ش كا ك     أي كاغب   ا     ض  أي غ  ق م  11 – 2

 المرحلة ا:و) حالمرحلة ة  الر ية :

 تقديم الشكوى:
 لللللللللت   لتعا لللللللللل  للللللللل   ل للللللللل كا بصلللللللللك ة وعلللللللللم  الللللللللم    لللللللللك  تقللللللللل  ميا يفلللللللللد  قلللللللللر    لللللللللا    للللللللل ي  ا   غ  أ كللللللللل ( ييقلللللللللكم  ل للللللللل ص  لم االلللللللل   1 – 3

بالتعا لللللللل  للللللل   لم للللللل ء   ي  لللللللا قللللللل   قلللللللكم  لقالللللللل     لقالبللللللل  بتقللللللل    شللللللل ك   شلللللللفا  ا أي كتابللللللل   الللللللد  ل للللللل ص  لم للللللل كع  لللللللل ا  قلللللللكم 

يتك للللللل    لظلللللللريف  لم  قللللللل  بالقالللللللل  ي لأجلللللللري   ييقلللللللكم  لم للللللل كع  للللللل    لللللللص  ل للللللل كا ب ق لللللللا  بتسللللللل  ل  للللللل    ل للللللل كا ي  صللللللليا 

 لللللللا  مكلللللللل   للللللل   ل اح للللللل   لعمء للللللل  جللللللل ع ث ثلللللللل   ب الللللللر (  لإلكتمينللللللليكتابللللللل   أي  لللللللل  جللللللل ع  ل م للللللل    لمبللللللل  ي لقالللللللل  ب ت جللللللل   لت ق للللللل  

   ام  مل    تا يخ تق     ل  كا 
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 تحقيقات المرحلة ا:و):
ي  مل غل   لت  ث     لقال      لأ ك   لمتعءق  بالم  ء    لعءم     ل  ايا بف ص ش كا  لق   بال  اب      لق    قكم  ن 2 – 3

ي عر    ا  ر      ل  لم  ء    يق   قكم بتك     لأ ك   لمتعءق  بال ادة   ضا        لت     يك ل   لق    ييكمل  يمت  ج ع 

  ا أ ام    تا يخ تق     ل  ك  11

 نتائج تحقيقات المرحلة ا:و):
بعددددددل التددددددحق لمنسق ادددددد  بقدددددد   جزدددددد  لمناددددددضحا، وبددددددىق لمنادددددد ى،    اددددددح لما   اددددددح لما    دددددد ح  ا  ددددددح    دددددد   ات  دددددد  لم   3 – 3

 ب ىم بأحل لملإ رلم لمت لمنسحناة:

 لءقال     ت   تق      -أ

  بالغ ق  ت مءيا  لقال   أي د  - 

  ل  ء   ع  ل  لءك ت  ي لإ ر   ت

تكدلللللل ات تتمتلللللل   بللللللد ت ق قللللللات  لمرحءلللللل   لأياللللللد ي جقللللللا  يك للللللل  ل ء لللللل  ل لللللل ك   لتعءلللللل    أيبت ف لللللل    لعءملللللل  لللللل   لمتكقلللللل      قللللللكم  لق لللللل   4 – 3

ي لقلللللل   بلللللل ل   ي   قللللللا   لكتابلللللل   كاللللللح لءقاللللللل   تللللللات  ت ق قللللللات  لمرحءلللللل   لأياللللللد ي غ  للللللل   قت لللللل   لقاللللللل  بلللللل ل   ر لللللل   اللللللد  لمرحءلللللل  

  لثا        ل    لتعا ل    ش ايا  لق   

 الشكاوى  : ا ا ت  المرحلة الثالثة حلج ة 

 الشكوى: ا ت  ا أ س 
  ددددددل  تاددددددل لمنض اددددددة اددددددل وددددددرلم  لم رح ددددددة لمن ح اددددددة أددددددل لمنسعحأدددددد  أدددددد    بت ددددددل ن قحنددددددى أ ددددددلم لمنادددددد ى،     زددددددسأ   1 – 5

 لملححلات لمنسحناة: فيلمنا ى، 

       لت        ل ادة أ ضا     أيت ق قات  لمرحء   لثا     تعءق  ب ك  اءك   ف اء م      ر   ت وعم  ي كد -أ      

 ت ق قات  لمرحء   لثا     ف ظيك   عءك ات     ة ل  تك   تاح   -       

 طلب ا  ت  ا  :
 قكم  م    ل ء     ل  ك     ج      ق م  ءب   اد  كت   ل  ايا لر ع   اد  كت   م    ل ء     لااتئ اف مل  ف  ال   رو   أي 2 – 5

 ك ا  مل    قر    21ج ع     ا     مل       اتئ اف د جء   بال ء   أي   عيا  اد    ا ع    بت            ص  ل  كا يت    

 كا ا      كتماع لإ ر   ت  لمرحء   لثا        لت ق قات  ييج     ي مل  ء   لمرحء   لثا        ك  ق   لقال   بد قر    لل    

  لااتئ اف  ا  بد:

   لااتئ افأدل   -أ          

  لااتما   لي     ف شيكد  رو   ق م  ل  كا  أيأاما   -           

  ل نس       مكغج  ل  كا           

 حل لءم  ء   دل  ا  رتض    ق م  ل  كا             

 الشكاوى: ا ت  ا إعداد لج ة 
تت ك      ي لت ج ع ث ثك   ك ا   لااتئ اف ء   لااتئ اف   ض  لءقك     لمتف   ءي ا       قكم بت ك ل       با  غ  قر   م    ل ء    3 – 5

 ث ث   ش اص ل  ي ب  لي   لتعا ل         ل  كا 
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 الشكوى: ا ت  ا إجراءات لج ة 
لتق     ل يادة  أغ  أ ك (ه يي ك  قر      ل  كا ب  كة كل     لقال  ييك ل  ل ء   ش ص ا أي      ك       اتئ افتقكم       4 – 5

  ل ز ع  لعمء    لااتئ اف  يتت    اق    ق م  ل  كا ي ري  ش ك   لق      ل يكد باات  ا  لل    ن ات ا  ي  م  لمق م  ل  كا 

  ي تر ض     ي    لل       تقبل  لااتئ اف  زت ا  ي كء ا مك  ل 5 – 5

  التعامل مع القضاء الم(تقل :المرحلة الرابعة

  لتلللللل  لللللل   تللللللات   لت ق قللللللات    ضلللللل    لللللل  ا ي للللللتكمل  لقاللللللل   قلللللل م  ل لللللل كا كللللللل  لمر حللللللل  ل للللللابق  لءتعا للللللل  لللللل   ل لللللل كا ييظللللللل وعللللللم  1-6

  ل لقضا   لم تق    ي     ل  كا  اد  لإ ر   تكل  رحء   م  حق       ج  جقا   كتماع  ف تم  

 


