
 

 

 

  طنطا جامعة - التربيةلكلية  الإداريالهيكل 

 جراءإ

 والتظلمات شكاوىال

Complains and Appeals 

 TP0EDD00Q00P160000 كود رقم:
 

 

 

 

 

 

 

 ( 1نسخة رقم : )  ( 2إصدار رقم : ) 

 (6( عدد الصفحات  4/01/0102: الإصدارتاريخ 

  4/01/0102تاريخ التطبيق:  

 اعتماد مراجعة إعداد البيان
 أ.د/ أحمد الحسينى هلال أ.د/ إيمان عبد الرحيم صحصاح د/ شادية السيد خميل الاسم 

 عميد الكمية مستشار وحدة الجودة ق والبياناتمسئول مراقبة الوثائ الوظيفة 
    التوقيع 
 4/01/0102 0/01/0102 02/2/0102 التاريخ



 

 اجراء
 الشكاوى والتظلمات

Complains and Appeals 

 TP0EDD00Q00P160000 كود رقم:

 (0/ 2اصدار / تعدٌل رقم : ) 

 4/01/0102تعدٌل : التارٌخ 

 6/  2صفحة رقم : 

 

 

 بيان التعديلات

 دالاعتما ملخص التعديل ت المعدلةرقم الصفحا التاريخ رقم التعديل

     

     

     

     

     

 

 



 

 اجراء
 الشكاوى والتظلمات

Complains and Appeals 

 TP0EDD00Q00P160000 كود رقم:

 (0/ 2اصدار / تعدٌل رقم : ) 

 4/01/0102تعدٌل : التارٌخ 

 6/  3صفحة رقم : 

 

 

وضع الاجراءات الخاصة بتداول وبحث وحل الشكاوى المتعلقة بالعملٌة التعلٌمٌة والخدمات التً  الغرض: .1
-المجتمع –ولً الامر  –ة وذلك من مصادرها المختلفة والتً تتمثل فً: الخرٌجالكلٌتؤدٌها 
المجلس الاعلى للجامعات(  –الجهات الحكومٌة )وزارة التعلٌم العالً -الشركات-ردٌنالمو-الإعلام

والمواصفة  ISO9001:2015  QMSبما ٌتوافق مع متطلبات المواصفة الدولٌة
ISO21001:2018   الخاصة بنظام الإدارة فً المؤسسات التعلٌمٌةEOMS   

 ٌد الكلٌة ومكتب وكٌل الكلٌة لشئون التعلٌم والطلاب.المقدمة لمكتب عمجمٌع الشكاوى  1-2 التطبيق:مجال  .2

 جمٌع العاملٌن والطلاب والأطراف المهتمة 2-2

 عمٌد الكلٌة 1-3 المسئولية: .3

 مكتب وكٌل الكلٌة لشئون التعلٌم والطلاب 3-2

 TP0EDD00Q00F160001   نموذج رقم   إخطار بشكوى العمٌل                 1-4  النماذج: .4

 TP0EDD00Q00F160002نموذج رقم         متابعة شكاوى العملاء        سجل  4-2

 دلا ٌوج :التعريفات .5

 

 -خطوات التطبيق:  .6

فور تلقً شكوى العمٌل  / مكتب وكٌل الكلٌة لشئون التعلٌم والطلابالكلٌة مكتب عمٌد مسئول تلقً الشكاوي بٌقوم  6-1
أثناء المقابلات  –كتابٌا  –شفوٌا  الإعلام(-الحكومٌةالجهات -الشركات-المجتمع –ولً الامر  –من )الخرٌج 

مدٌر مكتب الى  TP0EDD00Q00F160001 رقمإخطار شكوى عمٌل على نموذج ب .... أخرى(الشخصٌة
 .عمٌد الكلٌة

بدراسة الشكوى بعد تحلٌلها وتوجٌهها  مدٌر مكتب عمٌد الكلٌة / مكتب وكٌل الكلٌة لشئون التعلٌم والطلابٌقوم   6-2
 TP0EDD00Q00F160001 جهة المختصة طبقا للنموذج رقمالى ال

ٌد الاجراء التصحٌحً المطلوب فً .تقوم الجهة المختصة بالرد على الشكوى بعد تحلٌلها ومعرفة اسبابها وتحد 6-3
 حالة وجود ضرورة لاتخاذ الاجراء التصحٌحً.

 .ٌد الكلٌةعمتقوم الجهة المختصة بالإفادة بالرد على الشكوى المقدمة وارسالها الى  6-4
 TP0EDD00Q00F160002ٌقوم المختص بتسجٌل هذا الاجراء فً سجل متابعة تنفٌذ الاجراءات التصحٌحٌة  6-5
ٌقوم مسئول الشكاوى بمتابعة تنفٌذ الاجراء التصحٌحً المتخذ الناتج عن الشكوى وارسال صورة منه الى ادارة  6-6

 .الجودة
 .عمٌد الكلٌةبعمل مذكرة لعرضها على  شئون التعلٌم والطلابمدٌر مكتب عمٌد الكلٌة / مكتب وكٌل الكلٌة لٌقوم  6-7
بتبلٌغ العمٌل بنتائج بحث الشكوى  مدٌر مكتب عمٌد الكلٌة / مكتب وكٌل الكلٌة لشئون التعلٌم والطلابقوم ٌ 6-8

  وتسجٌل ومتابعة جمٌع بٌانات الشكوى التً تم فحصها والانتهاء منها فً سجل متابعة شكاوى العملاء رقم
TP0EDD00Q00F160002 

للاعتماد ثم  عمٌد الكلٌةبعمل حصر سنوي للشكاوى التً تم استقبالها فً الإدارة وترفع إلى  مدٌر مكتب العمٌدٌقوم  6-9
 الى وزارة التعلٌم العالً وترسل صورة إلى إدارة الجودة.

 الوثائق المرجعية:  .7

 ISO 9001-2015: ةالمواصفة الدولٌ 7-1

      ISO21001:2018المواصفة   7-2



 

 اجراء
 الشكاوى والتظلمات

Complains and Appeals 

 TP0EDD00Q00P160000 كود رقم:

 (0/ 2اصدار / تعدٌل رقم : ) 

 4/01/0102تعدٌل : التارٌخ 

 6/  4صفحة رقم : 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

(1مرفق رقم )

Yes 

 شكىي عميم 

  عملاءنسجم متبثعة شكبوي ا يتسجيم انشكىي ف

 متهقي انشكىي 

  (ةوكيم انكهية نشئىن انتعهيم وانطلاومذيش مكتت مذيش مكتت انعميذ / ) 

دساسة وتحهيم انشكىي انجهة انمسئىنة عه إسسبنهب انً 

 انمطهىة انتصحيحيوتحذيذ الإجشاء 

  ضمبن انجىدة مسئىل اعتمبد

 اتخبرضشوسة 

 يإجشاء تصحيح

  ٍStart 

  ضمبن انجىدة مسئىلإسسبل انشكىي انً 

  تصحيحيطهت تحشيش إجشاء 

  ثىاسطة انجهة انمسئىنة انتصحيحي جشاءالإينفز 

مذيش مكتت إثلاغ انعميم ثنتبئج فحص انشكىي عه طشيق 
  انعميذ/ مكتت وكيم انكهية نشئىن انتعهيم وانطلاة

  جم متبثعة شكبوي انعملاءس يانتسجيم ف

  ٍEnd 



 

 اجراء
 الشكاوى والتظلمات

Complains and Appeals 

 TP0EDD00Q00P160000 كود رقم:

 (0/ 2اصدار / تعدٌل رقم : ) 

 4/01/0102تعدٌل : التارٌخ 

 6/  5صفحة رقم : 

 

 إخطبس ثشكىي عميم 
 ---- /     --   /    --زقى :                                                      انزبزَخ :  

 وسُهخ الإثلاغ :                                            انىقذ : 

 َىع انشكىي : 

 ----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------:  صبحت انشكىي اسى -1

 -----------------------------------------------------------------------------------------------------------------: انجهخ انزبثع نهب انشكىي  -2

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------:يىضىع انشكىي  -3

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

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

 ثُبَبد انخديخ انزعهًُُخ يحم انشكىي :  -4

  /        /        إنً    /                            /      ربزَخ يٍ         

 (  .......................................................... اسى يزهقٍ انشكىي )   -5

 ( ............................................................ )  انىظُفخ                 

 (                )                  انزىقُع                

 : يدَس )يكزت انعًُد/ وكُم انكهُخ نشئىٌ انزعهُى وانطلاة(إنً يسئىل -6

 رحهُم انشكىي :        

 (    /     /    /       /    س : )  زقى لإجساء انزصحُحٍ إذا نزو الأي      

 /          /      انزبزَخ :       

 َىجه إنً قسى / وحدح  -7

 يزبثعخ رُفُر الإجساء انزصحُحٍ انًزخر :  -8

 /       /       انشكىي وإثلاغ انعًُم :   اَزهبءربزَخ  -9

 انًسئىل عٍ الإثلاغ :     

 نىظُفخ :                انزىقُع :             الاسى :                    ا      

 
 التوقيع:         :     وكيل الكلية لشئون التعليم والطلابمدير مكتب مكتب العميد/  مدير       /          /    التاريخ :   

 
 TP0EDD00Q00F160001ًَىذج زقى 

 4/01/0102( 0إصدار )
 

 

............................

. 

............................

. 

.........................

.... 



 

 اجراء
 العملاء ىشكاو

Customer Complain Procedure 
 TP0EDD00Q00P160000 كود رقم:

 (0/ 1اصدار / تعدٌل رقم : ) 

 4/10/2025تعدٌل : التارٌخ 

 6/  6صفحة رقم : 

 

 سجل متابعة شكاوى العملاء
 

 و
ربزَخ 

 الإثلاغ
 يهخص انشكىي جهخ انشكىي يقدو انشكىياسى 

الأعًبل 

انًطهىثخ 

نزلافٍ 

أسجبة 

 انشكىي

 يىقف انزُفُر

ربزَخ إثلاغ 

 انعًُم

يطهىة 

إجساء 

 رصحُحٍ

 ٌرحس

 يطهىة

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 TP0EDD00Q00F160002ًَىذج زقى 

 4/01/0102( 0إصدار )
 

 


