
 شکایات بررسیطرزالعمل 
 مقدمه

شفافیت،پوهنتون غالب به سخ خاطر تحقق  شیوهگویی و رسیدهپا شکایات مرتبط به پوهنتون  گی نامة رسیدهگی به تمام 
شده می ساختار تعریف  صد مشخص با محدوده و  شکایات را ایجاد نموده، که حاوی اهداف و مقا شیوهبه  شد. این  نامه در با

ارزیابی شکککایات مرتبط به امور پوهنتون مورد اسککتفاده  رار خواهد گرفت و کارگناران پوهنتون غالب را در جهت دریافت و 
تر کارهای اکادمیک برد بهگرایی را در پیشراستای بهبود کیفیت و کمیت آموزش و پرورش یاری خواهد رساند. از سویی، هم

شه دارتر خو شید؛ نین این باور را ری ساخت که با همنیرو خواهد بخ ستی و هماهد  شکوهندهتوان به بالندهدلی مید گی گی و 
خواهد یک نهاد برتر ویژه محصککک ن، میهای اصککک حی همة کارمندان، بهدسکککت یافت. غالب با در ندر داشکککت دیدگاه

 کش کند.تحصی ت عالی را به جامعه پیش
 

 مادة اول
صدو شنی مادة یک ست4 انون کار، فقرة سوم وسیاین طرزالعمل در رو شتم  انون کارکنان خدمات ملکی و و، مادة بی ه

 گی به شکایات وزارت تحصی ت عالی وضع گردیده است.کار رسیدهراه
 

 هدف وضع

 مادة دوم
   مندور نیل به اهداف ذیل، وضع گردیده است:این طرزالعمل به

 پوهنتون غالب؛گی به شکایات موجه محص ن، کارکنان و مراجعان . رسیده1
 دهی در اجراآت کارکنان در  بال شهروندان؛. تأمین شفافیت و حساب2

 گویی؛. تطبیق  انون و ترویج فرهنگ پاسخ3
 گی به اخت فات ناشی از کار میان کارکنان؛. رسیده4
 راجعان. ها و ضروریات  انونی محص ن، کارکنان و مخواست . تأمین شرایط مساوی و برخورد مسؤولانه به5
 

 ساحة تطبیق

 مادة سوم
 باشد.های داخلی پوهنتون غالب  ابل تطبیق میاین طرزالعمل در تمام واحد

 

 اصطلاحات

 مادة چهارم
 کنند:اصط حات آتی در این طرزالعمل مفاهیم ذیل را افاده می

عرضککة خدمات، رفتار غیر گی گونهاسککت از سککند کتبی مبنی بر نارضککایتی شککخص از کیفیت،  هعبارت: شکایات. 1

 اکادمیک و ... ؛



 ها رسمآ شکایت درج شده باشد؛: محصل، کارکن یا واحد اداری مربوط که علیه آنشوندهشکایت. 2

شخص حقیقی یا حقو ی(کنندهشکایتشاکی ). 3 شخصی و یا واحد اداری یی:  که ارتکاب تخلف یا تخلفاتی را به 

 گی کرده باشد؛مربوط اع م و درخواست رسیدهنسبت داده و کتباً به مراجع 

 کننده کمک نماید.که بتواند در بررسی ادعای شکایت: هر آن سندی کتبی، صوتی و تصویریویاسناد حمایه. 4

 

 جریان شکایات

 مادة پنجم
 گردد:های ذیل میگی به شکایات شامل جریانکار رسیدهراه
  . دریافت شکایات؛1
 شکایات.گی به . رسیده2
 
 

 گی دریافت شکایاتگونهچه

 مادة ششم
 گردد:های ذیل ارائه میشکایات به شیوه

 گردد؛. از طریق شمارة خاص که بدین مندور فعال می1
 های شکایات؛. از طریق صندوق2
 گردد.. از طریق ایمیل آدرس مخصوص، که به مندور دریافت شکایات ایجاد می3

 
یی را خواستار شیوة ویژههای شکایات کارهای صندوقگی به شکایتبررسی و رسیدهداشت: باز کردن، یاد

 است.

 

 شکایات محصلان، کارکنان و مراجعان

 مادة هفتم
توانند، شککککایات خویش را درج محصککک ن، کارکنان و مراجعان پوهنتون غالب در  وکات  انون و در حالات ذیل می

 نمایند:
 . محص ن:1

اخ  ی و خ ف موازین عادلانه، غیرصککنفی و کارکنان پوهنتون برخورد غیرکه از طرف اسککتاد، همصککورتیالف( در 
 اکادمیک صورت گرفته باشد؛

 که به شکایات محصل در شعُبات مربوطة پوهنتون توجه صورت نگرفته باشد.ب( در صورتی
 کارکنان: .2

ویش و یا یکی از کارکنان پوهنتون مورد تبعیض و برخورد کار خکه از طرف محصکککل، آمر یا همالف( در صکککورتی
 اخ  ی و غیر اکادمیک  رار گرفته باشد؛عادلانه، غیرغیر



 که شرایط کار برای کارکن، توسط اداره خ ف  انون وضع شده باشد.صورتی ب( در
 

 . مراجعان:3
صورتی سط کارکنان الف( در  شد و یا برخورد که کار مراجعان بدون عذر  انونی، تو شده با پوهنتون معطل و یا اجرا ن

 اخ  ی و غیراکادمیک صورت گرفته باشد؛غیر
استفاده کرده باشند و به سایر تخلفات  انونی دست وی سوءکه کارکنان پوهنتون از ص حیت وظیفهب( در صورتی

 زده باشند.
ا توأم با ذکر هویت و شمارة تماس داشت: شاکی مکلف است در فورم معلومات شاکی، شکایت خویش ریاد

 خویش و نیز با اسناد و شواهد مستدل ثبت نماید.

 

 
 

 کمیتة بررسی شکایات

 مادة هشتم
یی به ترکیب ذیل تحت ندر گی به شکککایات محصکک ن، کارکنان و مراجعان، کمیتهمندور تندیم، بررسککی و رسککیدهبه 

 گردد:رئیس پوهنتون ایجاد می
 حیث مسؤول کمیته؛معاون اداری به  .1

 معاونان به حیث عضو؛ .2

 ها مربوطه به حیث عضو؛پوهنځیرئیسان  .3

 مدیر منابع بشری به حیث منشی؛ .4

 مسؤول جندر پوهنتون به حیث عضو؛ .5

 گان محص ن به حیث عضو.نماینده .6

 
 : منشی کمیته حق رای ندارد.(1)یاد داشت 

 دهد.: این کمیته ماه یک بار تشکیل جلسه می(2)یاد داشت 

 

 وظایف کمیتة بررسی شکایات

 مادة نهم
 وظیفة منشی کمیته:

 بندی شکایات؛دریافت، ثبت و درجه .1

 گی به شکایات؛انجام ا دامات اولیه برای رسیده .2

 ربط؛شده به مراجع ذیفرستادن شکایات دریافت .3

 دیده از نتایج بررسی.های آسیبسازی شاکی و طرفخبربا .4
 

 مادة دهم



 کمیته:وظیفة مسؤول 
 سازی؛. پیگیری، ندارت و مستند1

 دهی.گیری و گنارش. ارزیابی، نتیجه2

 مادة یازدهم
 وظایف اعضای کمیته:

 گی به مشک ت؛های ممکن برای حل مشک ت و رسیدهحل. تشخیص راه1
 کنندة تصامیم شفاف و عادلانه باشد؛که تضمینهاییها و معیار. اتخاذ تصمیم به شمول شاخص2

 نمودن تصامیم؛های مسؤول به خاطر تطبیق و عملیدهی به نهاد. هدایت3
 در صورت ضرورت(؛. مشاهده از محل )4
 در صورت ضرورت(.گان )کننده. م  ات با شکایت5
 

 گی به شکایاترسیده

 مادة دوازدهم
 نماید؛کش می. منشی کمیته، شکایات وارده و اسناد ضمایم آن را در جلسه به کمیته پیش1
. کمیته شکایات وارده را بررسی ابتدایی نموده و بعد از توحید و مرور اسناد و شواهد مربوط، توأم با ندر مشورتی خویش 2

گی به شکککایات از طریق نماید. مسککؤول کمیته در  وکات  انون هدایت لازم را مبنی به رسککیدهبه مسککؤول کمیته ارائه می
 نماید؛ربط صادر میمراجع ذی

. هرگاه شکایت برعلیه یکی از کارمندان پوهنتون مستند گردیده و از جملة تخلفات اداری باشد، مطابق به  انون با وی 3
 گیرد؛برخورد صورت می

صورتی4 ضیه را . در  ست،   شد، کمیته بعد از اخذ مندوری مقام ریا شته با ضایی دا ستند جنبة جرمی و   شکایت م که 
 نماید؛لی و  ضایی ارجاع میهای عدغرض پیگیری به نهاد

ضح5 صورت وا ستدل، کمیته می. در  ستند و م سناد م شکایت و یا عدم موجودیت ا شکایتنبودن  شخص  کننده تواند از 
 تر نماید؛درخواست معلومات بیش

شکایت6 سی  ناعت  شاکی میکننده را فراهم نمی. اگر نتیجة برر شکایت خویش رنماید  سی مجدد،  ا با تواند، جهت برر
 اسناد و مدارک جدید درج نماید؛

جویانه و یا به مندور که شکایت وی مستند نبوده، منفعتباشد. در صورتی. شاکی در  بال شکایت خویش مسؤول می7
شخص ارائه شود، با  شخیص  سؤول اداره، ت صل، کارمند و یا م شکایت از مجرای  انون برخورد توهین و تحقیر مح کنندة 

 گردد؛می
شی کمیته در کتاب مخصوص ثبت و هم. 8 سط من ضمایم آن به طور محفوظ نگهشکایات وارده تو سناد و  داری راه با ا
 شود؛می
ص ن، کارمندان و واحدهای اداری مربوط پوهنتون مکلف9 سیده. تمام مح شکایات با کمیتة متذکره اند جهت ر گی به 
 جانبه داشته باشند؛گی و همهکاری همیشههم



جانبه بررسی نموده و در اسرع طرفانه و همهگونة مسلکی، بیاست تا تمام شکایات را بهمیتة بررسی شکایات مکلف. ک10
 را به مقام ریاست ارائه نماید. و ت گنارش آن

 

 گی به شکایاتنتیجة رسیده

 مادة سیزدهم
که از رساند. هویت شاکی و شخصیاط ع شاکی میگونة شفاهی، به گی به شکایات را، کتباً یا به. کمیته، نتیجة رسیده1

 باشد؛وی شکایت صورت گرفته است، محفوظ می
تواند در عین موضوع شکایت دومی را درج نماید که گی به شکایات یک مرحله دارد. شاکی تنها در صورتی می. رسیده2

 برای اثبات ادعای خویش اسناد و مدارک جدید و موثق ارائه نماید.
 

 دهیهای آگاهیشیوه

 گی به شکایاتآموزش رسیدهمادة چهاردهم: 
گی به شکککایات گی به شکککایات، تمام اعضککای بخش رسککیدهخاطر تحقق و تطبیق مناسککب و مؤثر میکانینم رسککیدهبه
ت آشککنا گی به شکککایابندی و رسککیدهآوری، درجهتر جمعهای بهها با راه نان، آنهای لازم را فرا خواهند گرفت. همآموزش

های اجتماعی، تدویر گی به شکککایات، از طریق رسککانهکار رسککیدهخواهند شککد. محصکک ن، کارکنان و مراجعان پیرامون راه
شر جنوهورکشاپ شکایات در سطح پوهنتون آگاهی حاصل خواهند های آگاهیها و برنامهها، ن دهی از سوی کمیتة بررسی 
 نمود.

شورای علمی پوهنتون غالب این طرزالعمل در  هارده ماده و  سة نمبر )     ( مؤرخ   /  /      صره ترتیب، در جل  هار تب
 مورد تأیید  رار گرفت.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ضمایم

 کننده(فورم معلومات شاکی ) شکایت

را نین ضمیمه کنندة آن و اسناد و مدارک کمکلطف نموده معلومات کامل را در فورم ذیل درج نموده، شکایت را تشریح 
 توانید(.در صورت نیاز از صفحات اضافی استفاده کرده مینمایید )

 شمارة تماس:                  وظیفه:                        نام و تخلص:
 ایمیل:                                                                     نشانی:

 تاریخ      /      /                                         موضوع:                                   
 تشریح شکایت / شکایات:

 
 
 
 
 
 

 

 
 

 کننده: )                                                 (شکایتامضای  
 

 فورم ثبت شکایات:  

 (              نمبر ثبت: )
 کنندة شکایت: نام: ................................    وظیفه: .....................تاریخ شکایت:     /     /        دریافت

 دریافت شکایت از طریق:
 سایت     صندوق شکایاتوب     ایمیل     کوتاهپیام    نامه     تماس تلیفون      تماس حضوری 

 ...................................                     وظیفه: ......................................کننده: اسم شکایت
 ....................نشانی: ...............................................                   شماره تماس )اختیاری(

 جنئیات شکایت / شکایات:

 

 
 

 ندریات:

 



 

 ا دامات لازم:

 
 
 

 نتیجه:

 

 
 
 

 گی به شکایات )                                   (         تاریخ     /       /امضای مسؤول رسیده

 


