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 من الطلاب إلى تقدم التً الخدمات بناجو من بناج عن الرضا عدم عن تعبٌر ھى : الشكوى    

 عدم عن الناتج القصور ،الإدارٌة الإجراءات فً القصور :ٌلً بما الشكاوى تتصل قد ،الكلٌة قبل

 ،الكلٌة تقدمھا لتىا الخدمات من غٌرھا أو التعلٌمٌھ بالعملٌة الخاصة اللوائح و بالإلتزامات الوفاء

 .معقولة زمنٌة فترة غضون فً سبق فٌما قرار إتخاذ فً والقصور

 عن الرضا فعدم ة،الكلٌ تتخذھا التى ةكادٌمٌالأ القرارات من حال بأي الشكوى ٌمكن ولا

 ٌمكن ذلك تفاصٌل و منفصلة، بالتماسات التقدم إجراءات إطار فً ٌعالج أن ٌمكن الأمور ھذه مثل

 .ةبالكلٌ الشباب رعاٌة من ھاعلٌ الحصول

 

 

 الشكوي، سرٌة ٌضمن بما الطلاب شكاوي مع التعامل فً إداري نظام الكلٌة لدي ٌكون أن - 1

 .الشكوي فً البت سرعة و شكواه بسبب الطالب تضرر عدم

  تقدمھا التى الخدمة نوعٌة عن راضٌا   غٌر كان إذا شكوى أى تقدٌم فى الحق هل طالب كل   -2

 الطالب تقدٌم وبعد .،كادٌمیالأ غٌر أو كادٌمٌةالأ بالنواحى متعلقة الشكوى تلك تكان سواء الكلٌة

 .لٌھاإ ٌنظر لا والمجھولة الكٌدٌة والشكاوى جدٌتھا من التحقق سٌتم للشكوى

  الطلاب الكلٌة تشجع كلولذ مستوى أعلى على خدماتھا تقدٌم الى الوصول الى الكلٌة تھدف -3 

 .الكلٌة فى الطلاب حٌاة على سلبى أثر أى وتقلٌل حلھا فى لتسعى شكوى أى تقدٌم على

 الكلٌة، تقدمھا التى الخدمات عن الطلاب من راجعة تغذٌة الطلاب شكاوى إجراءات تتضمن - 4

 والسادة الطلابھ الكلٌة تقدمھا التى الخدمات لتحسٌن ھاما   مصدرا   تعتبر العملٌة ھذه نإف ولھذا

 نتٌجة ىلأ والاستجابة شكواھم وفحص الطلاب مع للتعاون مدعون بالكلٌة ٌسالتدر ھٌئة أعضاء

 .الشكاوى ھذه فى التحقٌق عنھا ٌسفر

 

 الطلاب بشكاوى الخاصة التنفٌذٌة اللائحة

 

 رٌــــفتعـ

 

 الــهــدف
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 الخاصة الحالات بعض ذلك من وٌستثنى المشكلة حدوث من شھر خلال الشكوى تقدٌم ٌجب   -5

 فى وضعھا وأ الشكاوى مكتب الى فرصة أقرب فى الشكوى رفع وٌجب المشكلة، طبٌعة حسب

 مكتب علٌھا الحصول ٌتم التى الشكوى إستمارة ملىء بعد بالكلٌة الموجودة الشكاوى صنادٌق أحد

 .الجودة أنضم وحدة أو بالكلٌة الخاص الالكترونى الموقع من أو الشكاوى

 السادة أجازات أو اتأنوالامتح الطلاب تقٌٌم وقت ماعدا الزمنى الإطار بھذا الالتزام ٌجب  - 6

 فٌجب لفحصھا أكثر وقت الى تحتاج ھاأن الشكوى محقق أىر وإذا .بالكلٌة التدرٌس ھٌئة ضاءاع

 : الشكوى بإجراءات متعلقة وتوجٌھات نصائح مكتوب بتقرٌر للطالب التبرٌر ٌقدم أن

 من بالشكاوى الخاصة الإجراءات حول للطالب المقدمة والنصائح المعلومات معرفة ٌمكن - ٧

 ، الطلاب اتحاد المشرف، الاكادٌمى، المرشد الالكترونى، الموقع من أو بالطلا شكاوى مكتب

 بجوار المعلقھ اللافتات خلال من او الطلاب دلٌل ، الشكاوى منسق ، الثقافٌة العلاقات مسئول

 .(بالكلٌة الموجوده للافتات صور ه مع مرفق ) بالكلٌة الشكاوى صنادٌق

 :لهم افقٌنوالمر للشكوى المقدمٌن الطلاب تمثٌل

 بعرض هبنفس الطالب ٌقوم أن المتوقع فمن لذلك ، وطلابھا الكلٌة بٌن مباشرة علاقة ھناك - ٨

 الشكوى، مع التعامل مراحل جمٌع فى فسھمأن تمثٌل على الطلاب النظام ٌشجع أن وٌجب همشكلت

 أن الممكن ومن . همن ونأنٌع عما التعبٌر على قدرة أكثر وھم للطلاب الحٌاتٌة الخبرة ٌزٌد فھذا

 .الكلٌة داخل هتواجھ مشكلة عرض عند الطلاب اتحاد فى عضو أى أو أمره ولى الطالب ٌرافق

 لـــح أو اةناالمع لرفع للكلٌة داخلى نظام ھو الطلاب شكاوى مع التعامل أسلوب نلأ نظرا   -٩

 ستثنائٌةأ ظروف فى ٌكون آخر طرف أى أو الطلاب اتحاد عن ممثل وجود نإف الطلاب مشاكل

 فٌقوم لغوٌة مشكلة لدٌھم أو فسھمأن عن التعبٌر على قادرٌن غٌر الطالبة /الطالب ٌكون لا حٌنما

 ونىناالق التمثٌل ھذا ومثل ،الاجتماع موعد قبل ذلك على مكتوبة مبدئٌة موافقة بتقدٌم الطالب

 .الاستماع جلسات بحضور هفٌ ٌسمح لا للطالب أوالمصاحب

 

 

 

 الزمنى الحـد
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 توزٌع بدون معٌن لموقف إٌجابٌة حلول إٌجاد طرٌق عن المشاكل لحل طرٌقة ھى طةالوسا   -1١

 وجود الوساطة وتتضمن، فعالة بطرٌقة المھنٌة العلاقات لاستعادة مناسبة طرٌقة وھى الاتھامات

 اختٌارٌة عملٌة ھانلأ ونظرا   المشكلة، أطراف بٌن اءـ  بن حوار إدارة على مدربة محاٌدة أطراف

 .المتنازعة الأطراف جمٌع بموافقة تكون أن فٌجب

 وأ التدرٌس ھٌئة عضو أو الشكوى صاحب الطالب طرٌق عن الوساطة تطلب أن ٌمكن - 11

 ٌكتب لم وإذا ،الشكوى مع التعامل مراحل جمٌع خلال الطلاب شئون مكتب قبل من تقترح

 .الشكوى مع املالتع مراحل من أخرى مرحلة تنشٌط فٌتم المشكلة حل فى نجاح أى للوساطة

 

 

 لمراجعة الكلٌة لجنة" تسمً الكلٌة مستوي علً الشكاوي لمراجعة معتمدة لجنة تشكٌل -

 · الشكاوي

 " (Faculty Complaints Review Panel) لشئون الكلٌة وكٌل السٌد من تشكل -

 لھم ة المعاون الھٌئة من ناواثن التدرٌس ھٌئة عضاءأ من ناواثن ةللجن كرئٌس التعلٌم

 .   الطلبة اتحاد من للطلاب وممثلٌن الطلاب عاٌةر ٌرومد

 

 · شكاوي مكتب" ٌسمً الطلاب شكاوي لتلقً بالكلٌة الطلاب برعاٌة مكتب شاءنإ تم -

 

 الشباب رعاٌة مدٌر السٌد ٌدٌره و الطلاب و التعلٌم لشئون الكلٌة وكٌل السٌد ٌتبع -

 و الشكاوي ٌلبتسج ٌقوم الإدارة نفس من مسئول همع جتماعًا أخصائً و

 :بما ٌلى ٌختص

 

 متابعة كذلك و لحلھا التقدم إجراءات إلً توجٌھھم و شكاواھم لتسجٌل الطلاب باستقبال -1

 .المرفق للمخطط طبقا للحل المتبعة الإجراءت

 امــــأقس من قسم بكل الشكاوي مجالات عن دراسً فصل كل بنھاٌة إحصائٌة بعمل ٌقوم   -2

 نظم تحسٌن فً بھا للأسترشاد الطلاب و التعلٌم لشئون الكلٌة كٌل و السٌد إلً رفعھا و الكلٌة

 .لھا التابعة الخدمات و التعلٌمٌة البرامج داءآ

 الوسـاطــة

 

 الإختصاصات  و التنظٌمً الهٌكل

: 
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 مراحل ثلاث من الطلاب شكاوى مع التعامل مراحل تتكون  :  

 المسئول الشخص الى شكواه برفع الطالب ٌقوم حٌث ) رسمٌة غٌر مرحلة( الأولى المرحلة- 1

 حل ٌتم لم وأ المسئول الشخص لىإ شكواه رفع فى الطالب ٌتمكن لم فإذا .الشكوى حدوث كانم فى

 النموذج باستخدم الشكاوى منسق لىإ كتابٌا شكواه بتقدٌم الطالب فٌقوم  ٌامأ ثلاثة خلال المشكلة

 .ٌامأ عشرة خلال الطالب على اٌكتاب بالرد الشكاوى منسق فٌقوم  ، لذلك المعد

 

 المرحلة فى التحقٌق نتٌجة عن راضٌا غٌر الطالب كان فإذا ) رسمٌة مرحلة ( ٌةناالث لةالمرح- 2

 البكالورٌوس لمرحلة والطلاب التعلٌم لشئون الكلٌة وكٌل لىإ شكواه فعنه رٌمك ھأنف الأولى

 الطالب ٌقوم حٌث العلٌا، الدراسات لطلاب والبحوث العلٌا الدراسات لشئون الكلٌة ووكٌل

 الالكترونى الموقع من وأ الطلاب شئون مكتب من علٌھا المتحصل الشكوى استمارة ستكمالاب

 هموقف تدعم التى بالمستندات مصحوبة الشكوى مع التعامل من ٌةناالث المرحلة فٌھا موضحا للكلٌة

 ٌوم 25 ذلك ٌستغرق ما وغالبا الشكوى فى بالتحقٌق المعنى الكلٌة وكٌل فٌقوم ، الشكوى فى

 .عمل

 

 التحقٌق نتٌجة عن راضٌا غٌر مازال الطالب كان إذا ) الاستئناف مرحلة  (الثالثة المرحلة- 3

 الشكوى لإستئناف الكلٌة عمٌد الى بطلب التقدم فى الحق لھ فٌكون السابقتٌن المرحلتٌن فى تم الذى

 .قدمھا التى

 

 الطلاب شكاوى إجراءات على عامة نظـرة

 

 الشكوى  مراحل
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 :  وىـالشك تقدٌم

  إذا ( لحدوثھا كانم قربأ وفى تقدٌمھا فور ةرسمٌ غٌر بصورة الشكوى مع التعامل ٌتم  - 1

 شكواه بتقدٌم الطالبة / الطالب ٌقوم قد وھنا، المشكلة مع بالتعامل المناسب الشخص وٌقوم ) أمكن

 وتوضٌح وفحصھا الشكوى ھذه بتسجٌل ٌقوم الذى المسئول الشخص إلى كتابة أو شفاھٌا

 ةــبنتٌج الطالب بإقناع الشكوى فحص عن المسئول وٌقوم، والأخرٌن بالطالب المحٌطة الظروف

 خلال العملٌة الناحٌة من ٌمكن ما سرعأب (الالكترونى البرٌد خلال من أو) كتابة المبدئى التحقٌق

 .الشكوى تقدٌم تارٌخ من عمل ٌامأ ثلاثة
 

 :الأولى المرحلة تحقٌقات

 مع  التحدث ذلك وٌشمل العلمى القسم عن بالنٌابة الطلاب شكوى بفحص الشكاوى منسق ٌقوم - 2

 الأمور بتوضٌح ٌقوم وقد ، المشكلة لحل  هٌرضٌ ما ومعرفة بالمشكلة المتعلقة الأمور عن الطالب

 تارٌخ من أٌام 1١ خلال همھمت وٌكمل ،الطلاب وكذلك التدرٌس ھٌئة عضاءأ بالسادة المتعلقة

 .الشكوى تقدٌم

 :الأولى المرحلة تحقٌقات نتائج

 على وبناء رفضھا، أو كلٌا وأ جزئٌا   الشكوى قبول الشكاوى لمنسق ٌحق حقٌقالت إكمال بعد  - 3

 :التالٌة الإجراءات بأحد ٌقوم أن هفٌمكنذلك 

 .للطالب عتذارا تقدٌم  -أ

 .الطالب تحملھا قد مبالغ أى رد  -ب

 والإجراءات اللوائح تعدٌل طلب - ج

 الشكاوى مع التعامل

 

 :)الرسمٌة غٌر المرحلة ( الأولى المرحلة
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 من - 4 أى بتنفٌذ العلمى القسم ٌقوم أن المتوقع

 تتوصٌا وإخطار الأولى المرحلة تحقٌقات على تترتب

 تحقٌقاتالمرحلة نتائج للطالب ٌوضح كتابة خطاروالإ، بذلك والطلاب التعلٌم لشئون الكلٌة وكٌل

 .الطلاب شكاوى مع التعامل آلٌة من ٌةناالث المرحلة لىإ ٌرفع بذلك الطالب ٌقتنع لم وإذا الأولى

 

 

 

 

 :ٌةناالث للمرحلة الشكوى تقدٌم

 الطالب قدرة عدم وأ الأولى المرحلة فى التحقٌق نتٌجة عن راضٌا   غٌر الطالب كان إذا -1

 مكتب إلى ) الشكاوى تقدٌم نموذج ) كتابة ٌتقدم هنإف شخصً بشكل الشكوى تقدٌم على

 وٌمكن ، بالكلٌة الموجوده الشكاوى صنادٌق حدأ فً الشكوى تقدٌم وأ الكلٌةب الشكاوى

 ،ترنتنالإ على الكلٌة موقع من أو الطلاب شكاوى مكتب من ذجالنمو ھذا على الحصول

 وجدت نإ الشكوى مقدم الطالب موقف تدعم التى بالمستندات مصحوبا الطلب وٌقدم

 الأولى المرحلة تحقٌق بنتائج الكتابى خطارالإ على هحصول من ٌامأ عشرة خلال وذلك

 فى الا لٌھاإ ٌنظر لا لتارٌخا ھذا بعد المقدمة والشكاوى ، ةالمشكل وثدح من شھر أو

 .نھائٌا ٌكون أنالش ھذا فى الكلٌة وكٌل وقرار الاستثنائٌة، الحالات بعض

  دوقنص لفتح التالً الٌوم فً ة اللجن عقادأن وٌتم ٌوم 15 كل الشكاوى صندوق فتح ٌتم   -2

 . الشكاوى

 الكلٌة وكلاء من أى لىا تقدٌمھا فٌمكن المعنى الكلٌة بوكٌل متعلقة الشكوى تكان إذا  - 3

 .الآخرٌن

 

 :ٌةناالث المرحلة تحقٌقات

 الطالب بإخطار الطلاب شئون مكتب ٌقوم بھا المرفقة والمستندات الطالب شكوى استلام بعد   -4

 للتأكد الشكوى بمراجعة العمل فرٌق ٌقوم عندئذ ، الشكاوى ةلجن اجتماع من سبوعأ خلال كتابٌا

 لتحدٌد الشكوى مقدم الطالب مناقشة ذلك ٌستعدى وقد ، للشكاوى محددال الإطار ضمن تقع ھاأن من

 الشكاوى منسق مع الطلاب شئون مكتب وٌتأكد ، المشكلة لحل ه ٌرضٌ ما ومعرفة المشكلة طبٌعة

 .الشكوى لموضوع العلمى القسم استجابة ومدى الأولى المرحلة فى الإجراءات سلامة من

 

 )الرسمٌة المرحلة(  الثانٌة المرحلة
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 خلال من لفحصھا مناسبة الشكوى اعتبرت إذا   -5

 وكٌل مكتب منسق إخطار فٌتم الطلاب لشئون الكلٌة

 العلمى القسم تصالا نقطة الشكاوى منسق وٌعتبر ، المطلوبة الاستفسارات كافة مع الشكاوى

 ٌتطلب وقد ،التحقٌق موضوع فى تفٌد قد استفسارات أى لتقدٌم الطلاب لشئون الكلٌة وكٌل ومكتب

 فى الموظفٌن أو التدرٌس ھٌئة أعضاء أو آخرٌن طلاب أو الشكوى ممقد مناقشة التحقٌق موضوع

 .الشكوى بموضوع والمرتبكٌن الكلٌة

 

 

 

 وصل وما الشكوى ملابسات عن تقرٌر بكتابة الطلاب شئون مكتب ٌقوم التحقٌقات تھاءنا بعد  - 6

 التقرٌر ھذا على ٌقبالتعل ٌقوم أن بالشكوى المعنى المسئول أو العلمى للقسم وٌمكن لتحقٌق، لٌھاإ

 ٌتم ما فغالبا الشكوى طبٌعة على واعتمادا .الشكوى مقدم الى رسالھاإ قبل النتائج فى للتدقٌق

 أكثر وقت احتاج وإذا الشكاوى لجنة اجتماع من اسبوع خلال الشكوى لمقدم مكتوب تقرٌر ارسال

 .بذلك الشكوى مقدم إحطار ٌتم ھذا من

 

 نفس تكررت ذاإ وأ جماعٌة تكان ذاإ مناقشتھا ٌتم صحابھاأ من ةموقعال غٌر الشكاوى – ٧

 .صحتھا من التحقق وٌتم ةمر من أكثر الشكوى

 

 

 :ٌةناالث المرحلة تحقٌقات نتائج

 هلٌإ التوصل تم ما حول الكلٌة وكٌل لىأ تقرٌر بتقدٌم العمل فرٌق ٌقوم التحقٌق كتمالأ بعد – ٨

 أو كلٌا   او جزئٌا   الشكوى قبول على التوصٌات هھذ وتشمل،الطالب من المقدمة الشكوى بخصوص

 من أكثر أو واحد تخاذا ٌمكنھم الكلٌة ووكٌل العمل فرٌق نإف الشكوى قبول وعند ،رفضھا

 : التالٌة القرارات

 .للشاكى عتذارا تقدٌم  -أ

 .الشكوى مقدم تحملھا قد كان مبالغ أى رد - ب

 .الإجراءات أو اللوائح تعدٌل طلب   -ج
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 ٩    CIQAP مشروع التطوٌر المستمر والتأهٌل للاعتماد
 

 بتنفٌذ بالكلٌة المسئول أو العلمى القسم ٌقوم  - ٩

 التى توصٌات وفى ، ٌةأنالث  المرحلة تحقٌقات الٌھا تھتأن

 أىو ،الكلٌة عمٌد أو القسم رئٌس الى الأمر رفع ٌتم التوصٌات ھذه من أى تنفٌذ عدم حالة

 .ٌةناالث المرحلة تقرٌر تارٌخ من شھر خلال للطالب ترد مدفوعات

 

 

 

 

 

 

 

 :الشكوى ستئنافا أسس

 التعامل من ٌةأنالث المرحلة قرار ضد الكلٌة عمٌد عند فأنٌست أن الشكوى مقدم للطالب ٌمكن   -1

 : التالٌة الحالات فى الشكوى مع

 السادة نم أى سلوك بسوء متعلقة ٌةناالث المرحلة تحقٌقات فى سلٌمة غٌر إجراءات وجود  -أ

 .التدرٌس ھٌئة أعضاء

 . الاستئناف طلب،  ٌةأنالث المرحلة تحقٌقات فى متاحة تكن لم جدٌدة معلومات ظھور  -ب

 هـلرفع الشكاوى مكتب لىإ هطلب ٌقدم أن فٌجب لشكواه الآستئناف عمل فى ٌرغب طالب أى  - 2

 لجنة عمل ٌةكانإم وتحدٌد الشكوى فحص لجنة بتحدٌد الكلٌة عمٌد ٌقوم ،الكلٌة عمٌد مكتب لىإ

 مع ٌةناالث المرحلة قرار من عمل ٌوما 21 خلال الجامعة الى رفعھا أو ةبالكلٌ داخلٌة استئناف

 .التحقٌقات من ٌةأنالث المرحلة لإجراءات اكتمال فٌھ موضحا اللجنة قرار على الطالب موافقة

 :ٌلى ما الاستئناف طلب ٌشمل أن وٌجب

 . الأستئناف ةـأدل - أ

 .   لٌھمإ الاستماع فى الشكوى مقدم ٌرغب شھود أى أسماء -ب    

 .  الشكوى نموذج من نسخة  - ج    

 . للمشكلة حل من الشكوى مقدم هٌرتضٌ ما  -د    

 : الشكاوى ستئنافا لجنة إعداد

  (الشكاوى  استئناف لجنة)  الثالثة المرحلة
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 قرر إذا - 3 ٌخضع الاستئناف طلب أنب الكلٌة عمٌد

 المتفق للقواعد خلال ستئنافالا لجنة بتشكٌل ٌقوم هنإف علٌھا

 .الشكوى ھذه مع التعامل لھم ٌسبق لم شخاصأ ثلاثة من تتكون والتى ٌوما ثلاثون

  :الشكوى ستئنافا لجنة إجراءات

 هعن ٌنوب من أو شخصٌا   الكلٌة ووكٌل الطالب من كل بدعوة الشكوى ستئنافا لجنة تقوم   -4

 الشھود ستدعاءاب الشكوى لمقدم وٌسمح،نھائٌا اللجنة قرار وٌكون  )أمكن ذاإ ( الشھادة لتقدٌم

 .الطلاب شئون وفرٌق الشكوى مقدم مناقشة وتتم، الاستئناف ٌةلعمل اللازمٌن

 

 

 

  . هترفض وأ كلٌا   وأ جزئٌا   الاستئناف تقبل أن اللجنة لھذه ٌمكن - 5

 

 

 

 : أولاا 

 الشكاوى صنادٌق حدأ فً الشكوى وضع وأ بالكلٌة الشكاوى لمكتب الشكوى تقدٌم ٌتم 

 .بالكلٌة

 : ٌاا أنث

 بمعرفة الشكاوى فحص وٌتم شھر كل من الاول الاسبوع ًف الشكاوى صنادٌق فتح ٌتم 

 . والطلاب الالتعلٌم لشئون الكلٌة وكٌل برئاسة الكلٌة من المعتمده الشكاوى فحص لجنة

 

  :ثالثا

 المشكلات حل نحو قرارات من ٌلزم ما لاتخاذ المعنٌة قسامالأ على الشكاوي تعرض 

 .المقترحات ودراسة

 : رابعاا 

 الطلاب ومقترحات الشكاوى فحص لٌةآ
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 السادة طرٌق عن دتر التً الشكاوي 

 عن أو ٌدوٌا   تسلم أو الأقسام روؤساء

 من ٌلزم ما لأتخاذ اللجنة علً تعرض الإلكترونً البرٌد أو البرٌد صندوق طرٌق

 .قرارات

  :خامساا 

 لوضع وذلك الأمر لزم إذا الكلٌة مجلس أجتماع فً الشكاوي ھذه بعض عرض ٌتم 

 .الشكاوي ذهھ حل أنبش اللازم تخاذاو لھا المقترحة الحلول

 : سادسا

 الرد نعلاإب او فردٌة تكان ذاإ شكواه نتٌجة عن كتابة الشكوى صاحب الطالب خبارإ ٌتم 

 .ةموقع غٌر وأ جماعٌة تكان ذاإ الشكوى عن الرد لوحة فً

 

 

 للجهة المختصة  الشكاوى لتقدٌم مقترح نموذج

 وىــكـشـال دمـقــم اتــانـــٌـب

  (اختٌاري ) ثلاثً الاسم

  )انثى / ذكر((لجنسا

  (اجباري ) الفرقة

  الاتصال عنوان

  الالكترونً البرٌد

  الارضً التلٌفون

  المحمول التلٌفون

 

 .ٌعرض الطالب مضمون شكواه بعد ملئ البٌانات فى الورقة التالٌة - 1
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قبل  شكواك عن اجراء يأ اتخذت هل  -2

 وأ مقررك منسق مع مثلا تحدثت ( تقدٌمها 

 .)شكواك موضوع عن الخدمة تقدٌم عن المسئول الشخص

 .شكواك تقدٌم نم ترٌدها التً النهائٌة المحصلة ما  -3

 

 توقٌع مقدم الشكوى                                 التارٌخ     
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