
 



 وطرق التعامل معها كلُة التمرَض جامعة تنهاتلطلاب ا شكاويآلُة تلقٍ وفحص  
 

 

 مقذمة:
 

 

رشدغ اٌى١ٍخ اٌطلاة ػٍٝ  هٌٚزٌرٙذف اٌى١ٍخ اٌٝ اٌٛطٛي اٌٝ رمذ٠ُ خذِبرٙب ػٍٝ أػٍٝ ِغزٜٛ  -

 .اٌى١ٍخ فٟػٍٝ ز١بح اٌطلاة  عٍجٟأثش  أٞزٍٙب ٚرم١ًٍ  فٟشىٜٛ ٌزغؼٟ  أٞرمذ٠ُ 
 

ؽبٌت ٌٗ اٌسك فٟ رمذ٠ُ أٞ شىٜٛ ئرا وبْ غ١ش ساػ١ب ػٓ ٔٛػ١خ اٌخذِخ اٌزٟ رمذِٙب اٌى١ٍخ وً  - 

عٛاء وبٔذ رٍه اٌشىٜٛ ِزؼٍمخ ثبٌٕٛازٟ الاوبد١ّ٠خ اٚ غ١ش٘ب. ٚثّدشد رمذ٠ُ اٌطبٌت ٌٍشىٜٛ ع١زُ 

 اٌزسمك ِٓ خذ٠زٙب ٚاٌشىبٜٚ اٌى١ذ٠خ ٚاٌّدٌٙٛخ عٛف لا ٠ٕظش ا١ٌٙب.
 

 

بٜٚ اٌطلاة رغز٠خ ساخؼخ ِٓ اٌطلاة ػٓ اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب اٌى١ٍخ. ٌٚٙزا رزؼّٓ ئخشاءاد شى -

ٚاٌغبدح أػؼبء ١٘ئخ فبْ ٘زٖ اٌؼ١ٍّخ رؼزجش ِظذسا ٘بِب ٌزسغ١ٓ اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب اٌى١ٍخ ٌطلاثٙب. 

ٔز١دخ ٠غفش ػٕٙب  لأٞاٌزذس٠ظ ثبٌى١ٍخ ِذػْٛٚ ٌٍزؼبْٚ ِغ اٌطلاة ٚفسض شىٛاُ٘ ٚالاعزدبثخ 

 .٘زٖ اٌشىبٜٚ فٟ اٌزسم١ك
 

 

 :شكاوي الطلابتلقٍ وفحص لجنه 
 

٠زُ رشى١ً ٌدٕخ ٌزٍمٝ ٚفسض  شىبٜٚ اٌطلاة ثشئبعخ ٚو١ً اٌى١ٍخ ٌشئْٛ اٌزؼ١ٍُ ٚاٌطلاة ٚػؼٛ  

١٘ئخ رذس٠ظ ِٓ وً لغُ ػٍّٝ ػٍٝ اْ رؼشع اٌشىبٜٚ اٌزٟ رشد ا١ٌٙب ٌلازبؽخ اٚ ارخبر الاخشاء 

ثبػذاد إٌّبعت ػٍٝ ٌدٕخ شئْٛ اٌطلاة ثظفخ دائّخ ٚشٙش٠ب ٚرىْٛ ٌذ٠ٙب ِٙبَ ِسذدح ٚرمَٛ اٌٍدٕخ 

ِمزشذ زً اٌّشىلاد اٌّؼشٚػخ ٚرٛخ١ٙ١ٙب اٌٝ اٌّخزض ِٚزبثؼخ ئخشاءاد زٍٙب ٚاػلاَ اٌطبٌت 

  ثبٌشد ػٍٝ شىٛاٖ فٟ الشة ٚلذ ِّىٓ.

 

 :الهذف من لجنه شكاوي الطلاب
 

 

ٚو١ً اٌى١ٍخ  ساٌذوزٌٍٛى١ٍخ ٚربثغ ٌلأعزبر  اٌزٕظ١ّٟأْ ٠ىْٛ ٌذٜ اٌى١ٍخ ٔظبَ اداسٜ ػّٓ ا١ٌٙىً 

 ٠ٚؼّٓ عشػخ: ٚاٌطلاة اٌزؼ١ٍُ ٌشئْٛ
 

 اٌشىٜٛ اٌّمذِخ ِٓ اٌطلاة فٟ ذاٌج. 

 ٜٚاٌغش٠خ اٌىبٍِخ ٌٍشىب. 

 ٖػذَ رؼشس اٌطبٌت ثغجت شىٛا. 

 
 

 

 

 
 

 

 

 
 

 :اختصاصات لجنة شكاوي الطلاب
 

 ِزبثؼخ الإخشاءاد اٌّزجؼخ ٌسٍٙب.ٚاعزمجبي شىبٜٚ اٌطلاة ٚرغد١ٍٙب  -1
 



رزطٍت ِٛافمخ  اٌزٟزبلاد اٌسٍٛي  فٟاٌلاصِخ ٌسً اٌشىبٜٚ ػٍٝ اْ ٠شاػٝ  الإخشاءادارخبر  -2

زً اٌّشىٍخ دْٚ الأزظبس  دئخشاءاارخبر  فِٟدٍظ اٌمغُ ٚاْ ٠فٛع ِدٍظ اٌمغُ سئ١ظ اٌمغُ 

 اٌشىٜٛ. فٌّٟٛػذ اٌّدٍظ ٚرٌه ٌغشػخ اٌجذ 
 

 دساعٟثىً لغُ ِٓ الغبَ اٌى١ٍخ ثٕٙب٠خ وً فظً  اٌطلاةػًّ ازظبئ١خ ػٓ ِدبلاد شىبٜٚ  -3

ٚاػذاد رمش٠ش ثّب رُ ارخبرٖ ِٓ اخشاءاد ٌسٍٙب ٚسفؼّٙب اٌٝ اٌغ١ذ ٚو١ً اٌى١ٍخ ٌشئْٛ اٌزؼ١ٍُ 

٠مذِٙب  اٌزٟاداء اٌجشاِح اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚع١بعبد رسغ١ٓٚػغ اٌى١ٍخ ٌٕظُ  فٟثٙب  ٌلاعزششبد ٚاٌطلاة

 اٌمغُ ٚاٌخذِبد اٌزبثؼخ ٌٙب.
 

 ( ٠ٚخزض:ٚئٌىزشٟٚٔ )ٚسلٝاٌؼ١ٍّخ  الألغبَبء عدً ٌشىبٜٚ اٌطلاة ثىً لغُ ِٓ أش -4
 

 .ثزذ٠ٚٓ ِؼّْٛ ٌٍشىبٜٚ ٚربس٠خ اعزمجبٌٙب ِٚزبثؼخ اخشاءاد زٍٙب 

 .ٓاػلاَ اٌطبٌت ثبٌشد ػٍٝ شىٛاٖ فٟ الشة ٚلذ ِّى 
 

 آلُات تقذَم الشكاوي والمقترحات وطرق التعامل معها
 

 

   :الطلاب تالكلُةآلُة تلقٍ شكاوي أ. 
 

 :الاتٍمن  أٌعن طرَك َتم تلقٍ الشكاوي 
 

 

 طٕذٚق شىبٜٚ اٌطلاة. -1

 سؤعبء الألغبَ اٌؼ١ٍّخ ِجبششح اِب وزبثخ ٚاِب شفب١٘خ. -2

 اخزّبػبد اٌش٠بدح ِغ اٌغبدح الأعبرزح أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ ثبٌّدّٛػبد اٌطلاث١خ. -3

 ؽلاة الارسبد. -4

 ٌشئْٛ اٌزؼ١ٍُ ٚاٌطلاة.ٚو١ً اٌى١ٍخ ِىزت  -5

 ِٛلغ اٌى١ٍخ.ػٍٝ  اٌىزش١ٔٚب -6
 

 

 

 

 

  ب. آلُة كتاتة الشكاوي:

  وٍّب  بِب ٠ثجز٠ٚٙشفك ِؼٙب  ٚٚػؼٙب فٟ اٌظٕذٚق٠مَٛ اٌطبٌت ثىزبثخ اٌشىٜٛ ثٛػٛذ

 .أِىٓ

  ٜٛلا ٠ّىٓ أْ رىْٛ اٌشىٜٛ ِدٌٙٛخ اٌّظذس )غ١ش ِغّبح(، ٚئرا وبْ ٌذٜ اٌطبٌت شى

زغبع١خ  الاػزجبسفٟ  ٚع١إخزشخض آخش.  أ١ٌٚٞظ ػٓ ؽش٠ك  ثٕفغٗ،فؼ١ٍٗ أْ ٠مذِٙب 

 .شىٛآِٖ لجً اٌشخض اٌزٞ ٠زبثغ  اٌشىٜٛ

 رمذ٠ُ اٌشىٜٛ ثّدشد زذٚس اٌّشىٍخ ٠ٚغزثٕٝ ِٓ رٌه ثؼغ اٌسبلاد اٌخبطخ زغت  ت٠د

 ألشة فشطخ اٌٝ أزذ أػؼبء ٌدٕخ فسض اٌشىبٜٚ فٟؽج١ؼخ اٌّشىٍخ، ٠ٚدت سفغ اٌشىٜٛ 

 ٚرٌه ِٓ خلاي  ثشىٜٛ،اٌسظٛي ػٍٝ اعزشبسح ئرا وبْ لا ٠ؼشف و١ف١خ اٌزمذَ  ٠ّىٓ ٌٍطبٌت

اداسح سػب٠خ اٌشجبة أٚ  اٌطلاة،ارسبد اٌطٍجخ، ئداسح شئْٛ  اٌزذس٠ظ، ػؼٛػؼٛ ١٘ئخ 

 .اٌدٛدحٚزذح 



 :آلُة الفحص والرد علً الشكاويج. 

  .اٌطلاةسفغ شىبٜٚ  :1 الخطىة

o  ٗرجؼب ٌلإداساد اٌّخزظخ. ٙبٚرظ١ٕف اٌشىبٜٚ رغد١ً ِزٍمٝ اٌشىٜٛ ٌٙب ثغدً ِزبثؼ. 

o   ٌٕٛػٙب ٌزس١ٍٍٙب ٚرسذ٠ذ الاخشاء اٌزظس١سٟ إٌّبعت ً اسعبي اٌشىٜٛ اٌٝ اٌدٙخ اٌّغئٌٛخ ؽجمب

 .ٌٙب

  .الإخشاء اٌزظس١سٟ :2 الخطىة

o  أ٠ب 5ٚلذ ِّىٓ فٟ زذٚد اٌّٛاسد اٌّزبزخ ثسذ ألظٝ خلاي  أعشعاٌشىٜٛ فٟ  ف٠ٟزُ اٌزسم١ك.َ  

o لاخشاء اٌزظس١سٟ ِٓ لجً ئداسح اٌجشٔبِح أٚ ٚو١ً اٌى١ٍخ ٌشئْٛ اٌزؼ١ٍُ ٚاٌطلاة ؽجمبً ٠ؼزّذ ا

 .ٌطج١ؼخ اٌشىٜٛ

o ٖ٠زُ ئػلاَ اٌطبٌت ئرا وبْ ٕ٘بن رأخ١ش ػبسع فٟ اٌزٛطً ئٌٝ زً ثشأْ شىٛا. 

o ٠زُ ئثلاؽ اٌطبٌت اٌىزش١ٔٚب ثٕزبئح اٌزسم١ك ٚثأٞ ئخشاءاد ٠زؼ١ٓ ارخبر٘ب. 

  .اٌشىٜٛ ٚرغد١ٍٙبٔز١دخ فسض  :3الخطىة 

o  اثلاؽ اٌطبٌت ثٕز١دخ فسض اٌشىٜٛ ِٓ لجً اٌّغئٛي ػٕٙب فٟ ِٛػذ الظبٖ خّغخ ا٠بَ ِٓ ربس٠خ

 .رٍمٝ اٌشىٜٛ

o  وبٔذ اٌى١ٍخ رشٞ ػذَ ارخبر أٞ ئخشاء آخش فغ١زُ ئثلاؽ اٌطبٌت ثبلأعجبة ٚئرا. 

o ٌطلاةرغد١ً ٔز١دخ اٌزسم١ك فٟ اٌشىٜٛ ٚالاخشاء اٌزظس١سٟ ِٓ لجً ٌدٕخ شىبٜٚ ا. 

o  الاػٍٝفٟ زبٌخ ػذَ اٌشػب ػٓ ٔز١دخ فسض اٌشىٜٛ ٠ّىٓ ٌٍطبٌت سفغ اٌشىٜٛ ٌٍدٙخ. 

 :لُة تلقً الشكاوي "التظلمات" من نتائج الامتحاناتد. آ

  ْفٟاعجٛػ١ٓ ِٓ اػلاْ إٌز١دخ  غب٠زِٗٛػذ  ف٠ٟسك ٌىً ؽبٌت اٌزظٍُ ِٓ ٔز١دخ الاِزسب 

 .ٔٙب٠خ وً فظً دساعٟ

  ثطٍت اٌزّبط ئٌٝ أ.د/ ٚو١ً اٌى١ٍخ ٌشئْٛ اٌزؼ١ٍُ ٚاٌطلاة ٚاٌزٞ ٠زظٍُ ٠زمذَ اٌطبٌت/اٌطبٌجخ

 ف١ٗ ِٓ دسخبد ِبدح ِؼ١ٕخ.

 .ٍُ٠ذفغ اٌطبٌت/اٌطبٌجخ اٌشعَٛ اٌّطٍٛثخ ئٌٝ خض٠ٕخ اٌى١ٍخ ٌىً ِبدح ِٓ ِٛاد اٌزظ 

  ٠مذَ اٌطبٌت/اٌطبٌجخ ئ٠ظبي اٌذفغ ٌّغئٛي اٌفشلخ ِٓ ِٛظفٟ شئْٛ اٌطلاة ئٌٝ وٕزشٚي

 اٌّخزظخ.اٌفشلخ 

  ٠زُ رد١ّغ اٌزظٍّبد ٚرظ١ٕفٙب ٚاسعبٌٙب اٌٝ اٌىٕزشٚلاد اٌّخزظخ ٚئػلاْ اٌطبٌت ثب١ٌّؼبد

 اٌّسذد ٌفسض الاٌزّبط اٌخبص ثٗ. 

  رزىْٛ ٌدٕخ فسض رظٍّبد اٌطلاة ِٓ ٔزبئح الاِزسبٔبد ِٓ سئ١ظ اٌىٕزشٚي اٌّخزض

ٚاث١ٕٓ ِٓ أػؼبء اٌىٕزشٚي ٠ٚشًّ اٌفسض اٌزأوذ ِٓ ِطبثمخ دسخبد وً عإاي ِغ 



اٌذسخبد اٌّٛخٛدح ػٍٝ خبسج اٌىشاعخ ٌّب ٘ٛ ثبٌذاخً وّب ٠شًّ اٌزأوذ ِٓ رظس١ر خ١ّغ 

شاعخ ثذْٚ رظس١ر ٚاٌّشاخؼخ ػٍٝ رد١ّغ اٌذسخبد الأعئٍخ ٚػذَ ٚخٛد أٞ خضء داخً اٌى

 ٚاٌزأوذ ِٓ ٚخٛد اٌذسخخ اِبَ أخضاء الإخبثخ.

  ثؼذ الأزٙبء ِٓ فسض خ١ّغ اٌزظٍّبد ٠مَٛ سئ١ظ اٌىٕزشٚي ثبٌشد ٚاٌزٛل١غ وزبث١ب ػٍٝ ٔز١دخ

اٌفسض ٚاسعبي اٌشد اٌٟ ِغئٛي اٌفشلخ ِٓ ِٛظفٟ شئْٛ اٌطلاة ٚاٌز٠ٓ ٠مِْٛٛ ثذٚسُ٘ 

 ػٍٝ اٌطبٌت/اٌطبٌجخ ٚاخطبسٖ ثٕز١دخ اٌزظٍُ. فٟ اٌشد

 .فٟ زبٌخ ٚخٛد رؼذ٠ً ٌٍذسخبد ٠زُ رؼذ٠ً ٔزبئح اٌىٕزشٚي ٚاػزّبد٘ب ٚاػلأٙب ٌٍطبٌت 

 نمىرج شكىي الطالة

 تُانات أساسُة:
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