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 (دليل الشكاوى الادارية)
 و الشكاوى و خدمة العملاء  تتلقى الاقتراحا  إلية

 :بعد الإطلاع على مواد القوانين التالية
 (.لكل فرد حق مخاطبة السلطات العامة كتابة و بتوقيعه) من دستور جمهورية مصر العربية على امن  36المادة 

 بشأن تنظيم مكاتب خدمة المواطنين 1891لسنة  07قرار رئيس الجمهورية رقم 

 .التنظيم القانوني لأسلوب تلقى الشكاوى 1891لسنة  42اب دوري الجهاز مركزي للتنظيم و الإدارة رقم كت

 .التنظيم القانوني لأسلوب تلقى الشكاوى 1899لسنة  4كتاب دوري الجهاز مركزي للتنظيم و الإدارة رقم 

 .ط و تنظيم تقديم الشكاوىبشأن ضواب 4717لسنة  47هاز مركزي للتنظيم و الإدارة رقمكتاب دوري الج

لتلقدى   إليدة علدى تبندى    4717/ 14/ 18   يدو  الأحدد الموافدق   المنعقددة  ( 623) وافق مجلس الكلية جلسة رقم .1

    .الخدمة من خارج الكلية متلقي أوو الشكاوى و خدمة العملاء من العاملين داخل الكلية  تالاقتراحا

تشددكيل لجنددة  علددى 4717/ 14/ 18نعقدددة يدو   الأحددد  الموافددق    الم( 623) وافدق مجلددس الكليددة جلسددة رقددم  . 2

هيئدة   وعضدو و أمين الكلية و عضو الشئون القانونية   الكلية الأستاذ الدكتور عميد الكلية و السادة ؤكلاءمن مصغرة 

 .و الشكاوى و خدمة العملاء تالاقتراحا لتفعيل عمل إلية تلقى من ذوى الخبرة  عضو أدارىالتدريس و 

 : داخل الجهاز الادارى بالكلية  الآتية  لجنة إلى أهمية نشر التوصياتوقد انتهت ا

 وبالتاليلكل نشاط من الأنشطة الجهاز الادارى ضرورة وضوح واجبات ومسئوليات الوظيفة وذلك بإصدار دليل        .1

 . كليةهدف الأتحقيق  فييتحدد دور كل فرد 

لاقتراحات والشكاوى والتأكيد على أهمية هذا النظام كوسيلة من وسائل الاتصال الجيد التركيز على وجود نظام ل         .2

تنمية ملكة الخلق والابتكار والتخلص من عوامل عدم  إلىيؤدى  النظامبين الأفراد والإدارة خاصة وان هذا 

 .الرضا 

يتناسب مع طبيعةة العمةل و وفقةا للظةروف  ذيال القياديإعداد القيادات الإدارية لاستخدام الأسلوب أو النمط          .3

المحيطة بالعمل وحسب قدرات المرؤوسين ومحاولة تطبيق مبدأ الإدارة بالمشاركة مما يشجع العاملين على 

 .إظهار ملكات الإبداع والابتكار 

من الصةراعات الماليةة  الحوافز والمكافآت للحد فيإرساء مبدأ الثواب والعقاب وتقريب الفوارق بين العاملين          .4

 .بينهم 

 .تطبيق أساليب التدريب المتطورة وتطوير البرامج التدريبية بما يتلاءم مع الاحتياجات الفعلية والمتغيرة للعمل          .5

 المكتسبة،توثيق الصلات وفتح قنوات الاتصال بين مراكز المعلومات بالوحدات المختلفة بهدف تبادل الخبرات         .6

 .الكفءيقوم عليه نظام المعلومات  الذيمختلف الوحدات باعتبارها الأساس  فياستكمال قواعد البيانات و

 

 

 

 



 

 :القنوات المستخدمة
 bu.com-www.Fagr: بوابة الكلية الالكترونية

 (1نموذج اقتراحات  -1نموذج شكاوى)  :الطلبات الورقية

 :الالكتروني البريد

 (مكتب العميد)  7164239244 :التليفون

 (مكتب العميد.)7164230093 :الفاكس

 :المستقبلية  آليات التنفيذ
 .بناء قاعدة بيانات شكاوى و مقترحات العاملين و العملاء .1
 .تفعيل التقارير الخاصة بمقترحات و شكاوى العاملين و العملاء .2
 .الاستفادة من مقترحات العملاء في تطوير و تحسين الخدمات داخل الكلية .3
 .إتاحة خدمة عن موقف الشكوى المقدمة من خلال مختلف قنوات الاتصال .4

 

 (1 نموذج شكاوى):الضوابط العامة للتقديم الشكاوى 
 .واضحا عنوانهو  ووظيفته الشاكييجب تقديم الشكوى مكتوبة و تتضمن أسم .1

 .لشكواه ةالمؤيدو المستندات  طلباتهيد موضوع الشكوى و أسبابها و يجب تحد.2

 .عبارات غر لائقة أو تهجم أو تطاول على القيادات الإدارية شكواه الشاكيضمن ي إلايجب .3

   تلقى الشكاوى  ليةإخطوات تفعيل: 

على إيصاال إلى مكتب تلقى الشكاوى بالكلية إما باليد مع حصوله  في مظروف مغلقتسليم الشكوى .1

 .أو بالبريد بخطاب موصى علية بعلم الوصول( نموذج إيصال) يفيد ذلك 

سجل خاص بمكتب تلقى الشكاوى بالكلية ماع بياان أسام مقادمها و موضاوعها  فييجب قيد الشكوى .2

 .بشأنها إجراءاو تاريخ التقديم ثم يقيد ما أتخذ من 

ضااوابط العامااة أو تتضاامن اى ماان ا فعااال يااتم فحااص و تصاانيف الشااكوى و اسااتبعاد التااي تخاال بال. 3
 :التالية من العرض على اللجنة

  يتم الحفظ دون أخطار الشاكي لاتحمل توقيع و عنوان مقدمها التي الشكوى المكتوبة إلىعدم الالتفات. 

  يتم الحفظ دون أخطار الشاكي ترد عن طريق المكالمات التليفونية العامة التيالشكوى  إلىعدم الالتفات. 
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  الوقخ  يختم الحفخظ دون أخطخار     ذات  فيجهخات تتلفخة    إلى أرسخل  أعدت من عدة نسخ    أنهايبدو  التيالشكاوى

 .الشاكي

              في حاله تضمن الشكوى عبارات غخ  لاققخة أو ته خم أو تطخاوى علخي القيخادات ا داريخة يختم الحفخظ مخع تحريخ

 .المسئولية قبل مقدم الشكوى

لفحاص  و الشاكاوى و خدماة العمالاء تالاقتراحاا تلقاىلجناة ى علامرتين شاهريا يتم عرض الشكاوى .4

 .موعد لا يتجاوز عشرة أيام من تاريخ تقديم الشكوى فيالشكوى و سرعة الرد 

يتم الرد على الشكوى أو ما أتخذ بشأنها من إجراءات كتابتا و يجب في كل ا حوال أخطاار الشااكي . 5

 .(لبريد المسجل بعلم الوصولا -الالكترونيالبريد –التليفون  –كتابتا ) 

   2لاقتراحاتلية تلقى اإخطوات تفعيل: 

بالكليااة إمااا باليااد مااع حصااوله علااى  تالاقتراحاااإلااى مكتااب تلقااى  فااي مظااروف مغلااققترحااات تسااليم ا.1

 .أو بالبريد بخطاب موصى علية بعلم الوصول( نموذج إيصال) إيصال يفيد ذلك 

قى الاقتراحات بالكلية مع بيان أسم مقدمها و موضاوعها يجب قيد الاقتراح في سجل خاص بمكتب تل.2

 .و تاريخ التقديم ثم يقيد ما أتخذ من إجراءا بشأنها

لفحاص  و الشاكاوى و خدماة العمالاء تالاقتراحا تلقىمرتين شهريا على لجنة الاقتراحات يتم عرض .4

 .قتراحم اعشرة أيام من تاريخ تقديخمسة و سرعة الرد في موعد لا يتجاوز  لاقتراحا

) أو ما أتخذ بشأنها من إجراءات كتابتا و يجب في كل ا حوال أخطار الشااكي قتراح يتم الرد على ا. 5

 (.البريد المسجل بعلم الوصول -البريد الالكتروني–التليفون  –كتابتا 

فااي تشااكيل لجنااة فنيااة متخصصااة للدراسااة الاقتراحااات الجياادة و المقبااول ل مكانيااة الاسااتفادة منهااا .6

 .تطوير الكلية في المستقبل القريب مع إيضاح طرق حفظ الحقوق المادية و ا دبية للمقدم الاقتراح

 

 

 



 

 (1)(أفراد الجهاز الآدارى)نموذج تقديم شكوى  
 -----------------------------------------/ الأستاذ الدكتورالسيد 

 تحية طيبة و بعد
 :(يكتب بخط اليد إجباري) البيانات الشخصية للمشتكي.1

   ………..……………....…….……………….…………..……………… :رباعي الاسم

 -----------------------------------: جهة الإصدار ……..…….…...……………: قوميالرقم ال

 :     /      /تاريـخ التعييـن  ………..……………………… :الحالية الـوظيفــة

   :………..……………الدرجة المالية....………….… :القسم ……..……...…..… :الإدارة

 -----------------------------------: جهة الإصدار  ………..……...…..……: علميالمؤهل ال

  :الدائمالعناوان 

 ……..…….…..…………: الشارع …….……: المجمع  ………..…….…: القرية/ المدينة 

 ……..…..….………….…: محمولالهاتف ال …..….…….…...………………: هاتف المنزل  

 :الالكترونيالبريد 

 :وقائع الشكوى.2
 

 (:إجباري)عليها    المشتكيالجهة  
 

 (:إجباري) ليه و وظيفته ومركز عملهع  المشتكياسم الموظف  
 

 

 (و نرجو إرفاق صورة من المستندات أن وجد يكتب بخط اليد إجباري)  :الشكوىموضوع .3
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----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

--------------------------------------------------------------------- 

 

 ._________________(:إجباري) اسم المشتكي

 .__________________ :التوقيع

 

 

 

 .___________________ :التاريخ

 

 

 

 

 



 

 (1( )أفراد الجهاز الآدارى)نموذج تقديم اقتراح
 -----------------------------------------/ الأستاذ الدكتورالسيد 

 تحية طيبة و بعد
 :(إجباري يكتب بخط اليد)البيانات الشخصية للمقترح .1

   ………..……………....…….……………….…………..……………… :رباعي الاسم

 -----------------------------------: جهة الإصدار ……..…….…...……………: قوميالرقم ال

 :     /      /تاريـخ التعييـن  ………..……………………… :الحالية الـوظيفــة

   :………..……………الدرجة المالية....………….… :القسم ……..……...…..… :الإدارة

 -----------------------------------: جهة الإصدار  ………..……...…..……: علميالمؤهل ال

  :الدائمالعناوان 
: الشااااااااااااارع …….…………: المجمااااااااااااع  ………..…….……..…..……: القريااااااااااااة/ المدينااااااااااااة 

…………..….……..…… 
: محمااااااولالهاااااااتف ال …..….… …….….: هاااااااتف المناااااازل  ……………….….…: المناااااااازل

….………….…..…..…… 

 :البريد الالكتروني

 :وقائع الشكوى.2
 

 (:إجباري)بشأنها    الجهة المقدم طلب الاقتراح
 

 

 (إجباري يكتب بخط اليد و نرجو إرفاق صورة من المستندات أن وجد:  )موضوع الاقتراح.3
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----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------ 

 

 ._________________(:إجباري)اسم المقترح 

 .__________________ :التوقيع

 .___________________ :التاريخ

 

 


