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 مقدمة

 
إيمانا من كلية الهندسة بشبرا بأهمية أراء الطلاب في منظومة العمل الجامعي وأخذ  شذكواهم ايذا كانذ  
يذة  علي محمل الجد ومتابعتها والعمل علي حلها ومشاركتهم فذي الحذوار الخذات بتطذوير الأداء ومعواذا  العمل

التعليمية داخل الكلية فقد تم إنشاء لجنة خاصة بالشكاوي الطلابية. واد كان الإعذلان عذن إنشذاء لجنذة للشذكاوي 
الطلابية لحظة فاراة فى مسيرة العمل الطلابذى بالكليذةإ إ  أن فكذرة إنشذاء هذ ج اللجنذة جذاء نتذاو فلسذ ة ور يذة 

اللجنذذة مذذن إنمذذاء لثقافذذة المطالبذذة بالعذذدل والإنصذذا   بالغذذة الإيجابيذذة لمذذا يمكذذن أن يثمذذر عنذذذ وجذذود مثذذل هذذ ج
وإزدهار لم هوم المبادرة نحو دفع الظلم لدى الطالب الجامعى ال ى هو  خيرة المستقبل وأهم لبنا  بناء النهضة 

 المعاصرة . 
 عهذذداً جديذذداً فذذي تطذذوير العمذذل الأكذذاديمى وإرسذذاء م ذذاهيم -بإنشذذاء هذذ ج اللجنذذة  -ولقذذد إفتتحذذ  الكليذذة 

يلة خارو إطذار إهتمذام المجتمذع الجذامعى إ و لذ  بذأن أصذبش بنذاء شخصذية وومجالا  جديدة لذ ظل  ل ترة ط
الطالب الجامعى وتنمية ادراتذ  لمواجهة المشكلا  التى تعرال مسيرتذ أمراً من صذميم الإهتمامذا  الأكاديميذة 

 ى تقوم بذ لجنة الشكاوي الطلابية.التى تمعن الكلية النظر فيذ وتسعى إلى تحقيقذ من خلال الدور ال 
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وسذذيتناول برنذذامل اللجنذذة المبذذادو والأسذذس والإجذذراءا  التذذى يجذذب مراعاتهذذا فذذى عملهذذا باعتبارهذذا 
مجموعة عمل متكاملة اائمة ب اتها إ ثم يتناول بعد  ل  تل  المبادو والأسس والإجراءا  التى يجذب مراعاتهذا 

 قائم بأعمال السكرتارية بها.فى عمل كل من رئيس اللجنة وأعضائها وال
 

 أولاً : تشكيل اللجنة كمجموعة عمل :

تشكل لجنة الشكاوي الطلابية من وكيل الكلية لشئون الطلاب رئيساً وعضذوية ثلاثذة مذن أعضذاء هيئذة 
التدريس واثنين من الطلاب )ويجوز لرئيس اللجنة دعوة رئيس القسم المنتمي لذ الطالب إ ا كان  الشكوي ضد 

عضاء هيئة التدريس أو رئيس الكنترول لتخصت الطالب إ ا كان  الشكوي ضد نتيجة الطالبإ أو رئيس أحد أ
القسم الإداري إ ا كان المشكو في حقذ أحد الإداريين(  ليكون حجر الأساس فذى ضذمان الحياديذة والموضذوعية 

التذدريس والطذلاب باعتبذذارهم فذى أعمذال اللجنذة كمذا أن هذذ ا التشذكيل يحقذل الت اعذل الأمثذل بذذين أعضذاء هيئذة 
مجموعة عمل واحدة متكاملة تهد  من خلال عملها المشتر  إلذى إيجذاد الحلذول المناسذبة والحقيقيذة لمشذكلا  

 الطلاب وتهيئة البيئة التعليمية المناسبة لتطوير أداء العمل الأكاديمى داخل الكلية.
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يذة فإنذذ يجذب علذى اللجنذة أن تضذع نصذب ولتحقيل الأهدا  المرجوة مذن إنشذاء لجنذة الشذكاوي الطلاب
 أعينها مراعاة ما يلى:

العمل على حل المشاكل الطلابيذة فذى إطذار المجتمذع الجذامعى داخذل الكليذة مذع تجنذب ت اامهذا  (1
وتجاوزها حدود هذ ا الإطذار بحيذش يشذعر الطذلاب وأعضذاء هيئذة التذدريس والمذوظ ين بذأنهم 

 يمثلون أسرة جامعية واحدة .
دائماً بالقرارا  التى تصدر من اللجنة إلى ترسذي  م هذوم ومعنذى العدالذة فذى  محاولة الوصول (2

ن وس وعقول الطلاب مما ي دى إلى تنمية ثقافة العدل والإنصا  بين الطذلاب وأعضذاء هيئذة 
 التدريس والموظ ين وهو الهد  الإساسى من إنشاء اللجنة.

ن أعضذذاء اللجنذذة مذذن أعضذذاء هيئذذة العمذل علذذى أن تسذذود روع التعذذاون والاحتذذرام المتبذذادل بذذي (3
التذذدريس والطذذلابإ والعمذذل الذذدائم علذذى إيجذذاد التوافذذل بذذين ايراء المطروحذذة بحيذذش يكذذون 

 الااتناع بالقرار الصادر من اللجنة هو الأساس فى إصدار ه ج القرارا  .
أن تعطى الأولوية فى حل مشاكل الطلاب وشذكاويهم للمسذاعى الوديذة بذين الطذلاب مذن ناحيذة  (4

وأعضاء هيئة التدريس والموظ ين بالكلية من ناحية أخرى. و لذ  بالعمذل علذى التوفيذل بذأكبر 
ادر ممكن بين مذا يطالذب بذذ الطذلاب فذى شذكاويهم ومذا يقذوم بذذ منسذوبى الكليذة أثنذاء تذأديتهم 

 لعملهم .
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وضع وتن ي  خطة إعلامية وتوعية داخل الكلية تهذد  إلذى تعريذ  الطذلاب وتذوعيتهم باللجنذة  (5
ودورها والإجراءا  المتبعذة أمامهذاإ والمواعيذد التذى يجذب مراعاتهذا مذن الطذلاب عنذد التقذدم 
بشكاويهمإ وك ا نشر وثيقة حقول والتزاما  الطالب الجامعى وشرحها وتبسيطها؛ حتى يتسنى 

 للطلاب الواو  على حقواهم والتزاماتهم والاست ادة من الدور ال ى تقوم بذ اللجنة .
علذذى سذذرية الأعمذذال والإجذذراءا  التذذى تتخذذ ها اللجنذذة للتحقيذذل وال صذذل فذذى  الحذذرت الذذدائم (6

الشكاوى المعروضة عليها وخاصذة فيمذا يتعلذل بأسذماء الطذلاب الشذاكين؛ و لذ  تجنبذاً للحذرو 
والمشكلا  التى يمكن أن يتعرض لهذا الطذلاب نتيجذة تقذدمهم بشذكوى ضذد أحذد أعضذاء هيئذة 

 .التدريس أو أحد الموظ ين بالكلية 
العمل على سرعة إستي اء رد المشكو فى حقذ فذى الميعذاد المحذدد س أسذبوع مذن تذاري  إخطذار  (7

رئيس القسم للمشكو فى حقذ س إ ويمكن أن يذتم هذ ا الإجذراء بمعرفذة رئذيس اللجنذة ابذل جلسذة 
الإنعقاد المقرر بحش موضوع الشكوى فيها إ ا دع  الضرورة ل ل . وفذى حالذة عذدم وصذول 

يعاد المحدد يكون للجنة الحل فى ال صل فى الشكوى على ضوء ما ورد بهذا مذن الرد خلال الم
 واائع ومستندا  ويصبش عدم رد المشكو فى حقذ ارينة على صحة ما ورد فى الشكوى .

تحديد اسم وص ة ال ى يجب عرض القرار الصادر من اللجنة عليذ لاعتمذادج وإن ذا ج إ ويكذون  (8
 ر بها القرار .تحديد  ل  بمحضر الجلسة التى صد
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فى حالة اعتراض رئيس القسم على القرار ال ى انته  إليذذ اللجنذة فذى إحذدى الشذكاوى إ فإنذذ  (9
على رئيس القسم أن يعيد مل  ه ج الشكوى إلذى اللجنذة ومرفذل بذذ مبذررا  اعتراضذذ؛ حيذش 
يقوم رئيس اللجنة وأعضا ها بإعادة النظذر فذى القذرار علذى ضذوء اعتراضذا  رئذيس القسذمإ 

تخذذ  اللجنذذة القذذرار الذذ ى تذذراج مناسذذباً. وفذذى حالذذة إصذذرار اللجنذذة علذذى  ا  القذذرار محذذل وت
الاعتراض أو استمرار اعتراض رئيس القسم على القرار المتخ  من اللجنة بعد إعادة النظذر إ 
فإنذ على اللجنذة أن تحيذل ملذ  الشذكوى إلذى لجنذة أعلذى برئاسذة عميذد الكليذة لدراسذتذ وإبذداء 

 صية فيذإ ثم عرضذ على رئيس الجامعة ليتخ  القرار النهائى فى الموضوع .الرأى والتو
فى الحذالا  التذى تذرى فيهذا اللجنذة عذدم ال صذل فذى الشذكوى إ يجذب أن تقذوم بتحديذد  (10

الأسباب التى دعتها إلى  ل  ويتم إثبا  ه ج الأسباب فى محضر الجلسة ويواع على المحضذر 
 كافة الأعضاء الحاضرين بالجلسة .
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 ثانياً :  رئيس اللجنة:

يقوم رئيس اللجنة بدور حيذوى وخذلال للنهذوض بمسذتوى أداء اللجنذة التذى يرأسذها إ و لذ  مذن خذلال 
تقديم خدماتها للطلاب بالأسلوب الأمثل بما يشجع الطلاب على الاسذت ادة مذن الذدور الذ ى تقذوم بذذ .. وهذو فذى 

 سبيلذ لتحقيل  ل  يجب عليذ مراعاة ما يلى :
سذذم دورج بذذأكبر اذذدر ممكذذن مذذن الشذذ افية والحياديذذة والموضذذوعية فذذى تنذذاول الشذذكاوى أن يت (1

 المعروضة على اللجنة .
 أن يعمل جاهداً على إيجاد مناخ داعم لحرية تداول ايراء والمنااشا  داخل إطار اللجنة . (2
أن يقذذوم بالإشذذرا  الإدارى علذذى أعمذذال اللجنذذة مذذن مراجعذذة للسذذجلا  ومحاضذذر الجلسذذا   (3

ل ا  الشكاوى وما تم فيها من إجراءا  إدارية وكذ ا توايذع المكاتبذا  والخطابذا  الصذادرة وم
من اللجنة بص تذ رئيساً لها إ والاطلاع على كافة المكاتبا  والخطابذا  الذواردة للجنذة واتخذا  

 ما يلزم بشأنها .
منعقدة متناسباً مذع أن يدعو اللجنة للانعقاد كلما دع  الحاجة ل ل  بحيش يكون عدد الجلسا  ال (4

 عدد وحجم الشكاوى التى تتلقاها اللجنة .
أن يحذذرت علذذى أن تذذتم إجذذراءا  التصذذوي  باللجنذذة لإصذذدار اراراتهذذا بطريقذذة سذذرية فذذى  (5

الحالا  التى يرى فيها وجوب  ل  ت ادياً للحرو ال ى يمكن أن يستشعرج بعض أعضاء اللجنذة 
. 
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لدى ه ا العضو مانع  كانمن أعضاء اللجنة إ ا أن يعمل دائماً على رفع الحرو عن أى عضو  (6
أدبذذى يحذذول دون مشذذاركتذ فذذى بحذذش إحذذدى الشذذكاوى المعروضذذة علذذى اللجنذذةإ فيتقذذدم رئذذيس 
اللجنة بطلب رسمى إلى عميد الكلية يتضمن ضرورة استبدال هذ ا العضذو أثنذاء نظذر الشذكوى 

 الم كورة .
 

 اللجنة: ثالثاً : أعضاء هيئة التدريس المشاركون فى عضوية

إن الدور ال ى يقوم بذ أعضاء هيئة التدريس المشاركين فى عضوية اللجنة ال رعيذة هذام جذداً للارتقذاء 
مذن اذيم  -بحكم علمهم وعملهذم وخبذراتهم  -بمستوى أداء اللجنة وزيادة ت اعلها مع الطلاب إ و ل  لما يملكونذ 

راسذاً لطلابهذمإ ونمو جذا لمذا يجذب أن يتحلذى بذذ تربوية ومبادو أخلااية وأسس منهجيذةإ تجعذل مذنهم اذدوة ونب
 ه لاء الطلاب من ايم ومبادو فى حياتهم العلمية والعملية .

ولكى يقوم أعضاء هيئة التدريس المشاركين فى عضوية اللجنة بدورهم على الوجذ الأمثل يتعين عليهم 
 مراعاة ما يلى:
ة وأمانةإ و ل  من خلال حرصهم على الإسهام ال عال فى أعمال اللجنة وأداء دورهم بكل نزاه (1

حضور جلسا  اللجنة وإثرائها بمنااشذاتهم وررائهذم القيمذة ورهبذتهم الصذاداة فذى حذل مشذاكل 
 الطلاب .
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التأكيد الدائم على الحيادية فى نظر الشكاوى المعروضذة علذى اللجنذةإ بصذر  النظذر عمذا اذد  (2
اجعذة لهذم فذى أعمذالهم الوظي يذة إ يلحل بزملائهم من أعضاء هيئة التدريس من مسذاءلة أو مر

 فالحل أحل أن يتبع .
لإ وإيجذاد منذاخ العمل على تنقية الأجواء بين الطلاب وأعضاء هيئة التذدريس بالكليذة أولاً بذأو (3

ملائم لتنمية التعاون والاحترام المتبادل بينهماإ الأمر ال ى ي دى لرفع مستوى العملية التعليمية 
 بص ة دائمةإ ويحقل الأهدا  المرجوة منها. 

احترام رراء الطلاب المشاركين بعضوية اللجنة ومنااشتهم فيها وعدم التقليل مذن شذأنهم أو مذن  (4
 م طلاب فى مواجهة أعضاء هيئة تدريس .شأن ررائهم لمجرد كونه

العمذذل الذذدائم علذذى تنميذذة اذذدرا  الطذذلاب الأعضذذاء باللجنذذة و لذذ  فذذى مجذذال البحذذش والتحليذذل  (5
والاستنباط؛ بهد  الوصول إلى الحقيقة الكاملة فى موضذوع الشذكوى المعروضذة علذى اللجنذة 

 موضوعية .ومعاونتهم على اتخا  القرارا  التى تتسم بالنزاهة والشجاعة وال
 



 لجنة الشكاوى الطلابية
 

 

 

 

 

 وحدة الجودة 
 

12 
 

 

 رابعاً : الطلاب الأعضاء باللجنة:

يأتى تمثيل طلاب الكلية فى اللجنة التى يتقدموا إليها بشكاويهم بطالبين اثنين من المتميزين علماً وخلقا؛ً 
ليكون من أهم الضمانا  والضوابط التى تك ل الحيادية فى عمل تل  اللجنة إ وليكون الدور ال ى يقوم بذ ه ان 

 فعالاً وم ثراً فإن عليهم مراعاة ما يلى : الطالبان
الحرت المتناهى على الحيادية فى تناول الشكاوى المعروضة علذى اللجنذة مذن حيذش التحقيذل  (1

والمنااشة واتخذا  القذرار فيهذا لا سذيما وأن هذ ج الشذكاوى مقدمذة مذن زملائهذم وأصذداائهم مذن 
 الطلاب .

ا  التذذى تتناسذذب مذذع حجذذم وحساسذذية الشذذكاوى التحلذذى بالشذذجاعة والإيجابيذذة فذذى اتخذذا  القذذرار (2
 المقدمة للجنة .

لدراسة المتأنية للشكوى المعروضة والأورال والمستندا  المرفقة بها وخاصة رد المشكو فى ا (3
 حقذ و ل  ابل إعلان الرأى فى موضوع الشكوى .

إ  أنهذذم بحكذذم توجيذذذ وتوعيذذة زملائهذذم بالكليذذة بكي يذذة المطالبذذة بحقذذواهم والوفذذاء بالتزامذذاتهم إ  (4
اشتراكهم فى عضوية اللجنذة اذد اكتسذبوا مذن الخبذرة مذا يذ هلهم للقيذام بذدورهم الإرشذادى بذين 

 الطلاب .
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الت اعل الدائم مع زملائهم من طلاب الكليذة و لذ  بذدأبهم علذى توصذيل رراء ومشذاكل الطذلاب  (5
تذى يذتم إيجذاد الحلذول إلى أعضاء هيئة التدريس والموظ ين القائمين بالمهام الإدارية بالكلية؛ ح

 المناسبة له ج المشكلا  فى بداية ظهورها وابل ايام الطلاب بتقديم شكاويهم للجنة.
 

 خامساً : أمانة اللجنة:

يتم اختيار أحد معاوني أعضاء هيئة التدريس من المتميزين علمذاً وخلقذاً ليكذون أمينذا للجنذة؛ وهذو دور 
وحتى يكون الدور ال ى يقوم بذ فعالاً وم ثراً فإن عليذذ مراعذاة  محورى وهام جداً لسير وضبط العمل باللجنةإ

 ما يلى :
 أن يتواجد بمقر اللجنة فى المواعيد المحددة والمعلن عنها لاستقبال شكاوى الطلاب . (1
سوالتأكذد مذن  1أن يقوم بتوجيذ الطالب الشذاكى لمذلء النمذو و المعذد للشذكوى س النمذو و راذم  (2

بيانذذا  الذذواردة بذذذالنمو و وخاصذذة تذذاري  حذذذدوش الوااعذذة محذذذل اسذذتكمال واسذذتي اء جميذذذع ال
 الشكوىإ وتاري  تقديم الشكوىإ وبيانا  المشكو فى حقذ .

أن يسجل كافة البيانا  الخاصة بالشكوى فى السذجل المخصذت لقيذد الشذكاوى مذع مراعذاة أن  (3
 يكون تسلسل القيد باعتبار تاري  تقديمها .

س بعد استي اء كافة بياناتذ  3إيصال الإستلام س النمو و رام أن يسلم الطالب الشاكى صورة من  (4
 وال ى ي يد تقديم الطالب لشكواج إ على أن يتم الاحت اظ بأصل الإيصال.
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أن يضع الشكوى وما يقدمذ الطالب الشاكى من أورال أو مستندا  داخل مل  يدون عليذذ مذن  (5
 الخارو بيانا  الشكوى.

ئذذيس اللجنذذة ليذذرى مذذا يمكذذن اتخذذا ج مذذن إجذذراءا  فذذى أن يقذذوم بعذذرض ملذذ  الشذذكوى علذذى ر (6
 الشكوى ابل عرضها على اللجنة .

 أن يقوم بإدراو الشكوى ضمن محضر أعمال أارب جلسة انعقاد للجنة. (7
أن يقوم بتحرير وإرسال كافة المكاتبذا  والمخاطبذا  الخاصذة باللجنذة بعذد عرضذها وتوايعهذا  (8

 من رئيس اللجنة .
با  والخطابا  الواردة للجنة ويقذوم بعرضذها فذور ورودهذا علذى رئذيس أن يستقبل كافة المكات (9

 اللجنة لاتخا  ما يلزم حيالها .
أن يقوم بإخطار أعضاء اللجنة رسمياً بميعاد ومكان انعقاد كل جلسة من الجلسا  التى  (10

 يدعو رئيس اللجنة إلى انعقادها .
إلى رئيس اللجنة طبقذاً لتسلسذل  أن يقوم أثناء انعقاد جلسة اللجنة بتقديم مل ا  الشكاوى (11

كل شكوى كما ورد بمحضر أعمال الجلسةإ ثم يقوم بتدوين الإجراءا  والقرارا  التى تتخ ها 
اللجنذذة ويشذذير بإختصذذار إلذذى المنااشذذا  التذذى تذذدور بالجلسذذة ورراء الأعضذذاء و لذذ  بمحضذذر 

 الجلسة ثم يقوم الرئيس والأعضاء بالتوايع على ه ا المحضر.
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وفذى حالذة اتخذا  اذرار فذى شذكوى مذاإ وكذان يجذب عذرض هذ ا  -عد الجلسة أن يقوم ب (12
بتحرير واستي اء نمذو و مذ كرة العذرض علذى عميذد الكليذة  -القرار على عميد الكلية لإعتمادج 

 ويعرضذ على رئيس اللجنة لتوايعة .
أن يقوم باسذتدعاء الطالذب الشذاكى لمقذر اللجنذة فذى حالذة صذدور اذرار اللجنذة بذرفض  (13

أو فذذى حالذذة اعتمذذاد اذذرار اللجنذذة مذذن عميذذد الكليذذةإ ويطلعذذذ علذذى القذذرار بعذذد تحريذذرج  شذذكواج
بذذالإطلاع والعلذذم علذذى هذذ ا واسذذتي اء كافذذة البيانذذا  الذذواردة فيذذذ حيذذش يقذذوم الطالذذب بذذالتوايع 

 .النمو و
أن يرسل خطابا  تتضمن ملخت القرار الصادر فى كل شكوى إلى  وى الشأن ال ين  (14

رئيس القسم س أو الإدارة  –أو بالقرار الصادر فيها } مثل : المشكو فى حقذ لهم صلة بالشكوى 
 عميد الكلية{ ..  و ل  حسب توجيها  رئيس الجنة . –المشكو فى حقذ  اس التابع له

أن يقوم بح ظ المل  وايدج فى السجل المعد ل ل  ويعطذى كذل ملذ  راذم ح ذظ مسلسذل  (15
الشكاوى رام وتاري  الح ظ حتذى يمكذن الوصذول بالسجل ويدون أمام كل شكوى فى سجل ايد 

 بعد  ل  إلى المل  بسهولة ويسر.
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 إيصال استلام

 

 
 م ............ / .... / ...بتاري  .     .............................. : استلم  أنا
 ........................................................................................................ : أمين اللجنة

 ...........................شكوى/تظلم مقدم من الطالب/الطالبة : ...
 ..................... الص  : ....................من اسم : .........

 وايد  الشكوى/التظلم بالسجلا  برام : ..........
 
 
 
 مستلمال 

 .........................م : ...........ـالاس
 التوايع : ...................................

 .... / .... / ............ م التاري  :
 

 

 

 نسخة للطالب -2  أصل الإيصال للجنة الشكاوى الطلابية -1  (3نموذج رقم )
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            رؤية الكلية:

تتطلع كلية الهندسة بشبرا جامعة بنها أن تكون كلية رائدة في مجالات التعليم الهندسي و البحث العلمي على 

 الإقليمي و الدولي وأن تقدم خدمة مجتمعية متميزة.لي والمحالمستوى 

 

           رسالة الكلية:

، كما مزود بالمعارف والمهارات التي تؤهله للمنافسة في سوق العملإعداد خريج بتلتزم كلية الهندسة بشبرا 

ك في إطار القيم متميزة، وذل تلتزم بإنتاج بحث علمي متميز على المستوى الدولي، وتقديم خدمات مجتمعية

 الإنسانية والأخلاقية.

 


