
 

 

 اجراءات الشكاوى 

 

قد  وبالرغم من ذلك، .  المعنيينلجميع  الجودة  ةعالي  تعليم  قصارى جهدها لتقديم خدمة العالميةمدرسة قطر  تبذل

 الوثيقةوقد يرغبون في تقديم شكوى. في هذه الحالة، يرجى قراءة هذه  غير مرضية للناس حالاتتكون هناك 

 .بعناية حتى نتمكن من التعامل مع المشكلة بشكل أفضل

 لمن توجه هذه الوثيقة؟

وأعضاء المجتمع المدرسي،   للطلابموجهة بشكل أساسي إلى أولياء الأمور أو مقدمي الرعاية  الوثيقةهذه 

 مدرسة قطر العالمية. يرغب في تقديم شكوى بشأن ولكن بشكل أساسي لأي شخص 

 :الشكوى

تعتبر شكوى وسيتم   لا الأمور المدرجة أدناه  .الشكوى تعبير شفهي أو خطي عن عدم الرضى ما هي الشكوى؟ 

 في حال:  التواصل مع المدرسة لطلب المساعدة يرجى التعامل معها بشكل منفصل. 

 أو تزويدها.  طلب الحصول على المعلومات •

 . استفسار حول أي سياسة أو إجراء •

 . تقرير حول أي حادثة •

 جميع الحالات الأخرى المشابهة.  •

 وفقاً للاجراءات الموضحة في هذه الوثيقة. مع الشكاوى  التعاملمدرسة قطر العالمية  واجبمن 

تلك المتعلقة بالتسجيل في المدرسة، شكاوى  كغير أنه لا يمكن اللجوء إلى هذه الإجراءات في بعض الشكاوى، 

الموظفين والإجراءات التأديبية، بالإضافة إلى الشكاوى حول الخدمات التي تقدّمها مصادر أخرى تستخدم  

هذه الخدمات إجراءات شكاوى خاصة  منشآت المدرسة أو تعمل فيها. في هذه الحالة، يجب أن يكون لمقدّمي 

 بهم. 

 :إجراءات الشكاوى الخاصة بالمدرسة

 .الكاملة من المدرسة السياسةيمكن طلب نسخة ورقية من 

  المعنيينقبل الأشخاص  من الشكاوى الشفوية أو الكتابية مما يسمح بالنظر في مراحل  ةخمسيتكون الإجراء من 

المدرسة. يرجى تفهم أنه من المهم اتباع العملية خطوة بخطوة حتى يتم التعامل مع جميع الشكاوى بشكل   في

 من المرحلة الأولى بالترتيب. جميع الشكاوى اجراءات  . يجب أن تبدأ لمناسب وعاد

 



تقديم  هذه مرحلة غير رسمية حيث يمكن . أي موظف من موظفي المدرسةيقوم بها المرحلة الأولى:  •

 .الشكوى بأي شكل من الأشكال 

يشترط البدء بالإجراءات   . أعضاء فريق القيادة يكلف بها أحد كبار الموظفين من  المرحلة الثانية:  •

الرجاء الاطلاع على )مسبقاً.  ، إذا لم تقُدّم الخطية الخاص بالمدرسةشكوى  نموذج ال  الرسمية تقديم 

 . (المرفقات

 الابتدائي أو الثانوي(. ) مدير المرحلةيتم نقل الشكوى إلى المرحلة الثالثة:  •

 أو المدير التنفيذي.  المدير الأكاديميالمرحلة الرابعة:  •

 

الشكوى إلى المرحلة التالية من الإجراءت عندما يكون مقدّم الشكوى غير راضٍ عن    نقلمن الضروري   يكون

 .نتائج المرحلة السابقة

يجب عدم تجاوز الشكاوى لأي مرحلة من المراحل، لكن قد يكون ضرورياً أن يتعامل مدير المرحلة مباشرةً مع  

  وتتجاوز، أي أن تبدأ الشكوى في المرحلة الثالثة كبار الموظفينالشكوى وذلك في حال كانت موجهة ضد أحد 

 .والثانيةالمرحلتين الأولى 

 

 : الجدول الزمني  

ستأخذ مدرسة قطر العالمية بعين الاعتبار الشكاوى المقدّمة خلال مدة مقبولة من تاريخ الحادثة، تكون  ملاحظة:

 ً تقديم الشكاوى بأسرع وقت ممكن بعد حدوثها، قد يكون هناك أسباب   نتوقعخلال شهرين. بالرغم من أننا   غالبا

ار الشكوى في حالات استثنائية حتى لو كان  تحول دون القيام بذلك، مما يعني أن المدرسة قد تأخذ بعين الاعتب

 . هناك تأخير في تقديمها

 :يجب أن يتم التعامل مع الشكاوى وحلها بأسرع وقت ممكن وبفعالية

يتم الإبلاغ عن تلقي الشكوى خلال يومي عمل من تاريخ استلامها شفهياً أو خطياً أو الكترونيا أو عبر   •

 .الهاتف/الرسالة النصية

 .وى في النموذج المخصص لها من أجل أن تأخذ مجراهايجب تسجيل الشك •

يتم التعامل مع كل مرحلة من مراحل الشكوى بأسرع وقت ممكن علماً  بأن الوقت هو مفتاح النجاح   •

 . لأي حل

 .من المتوقع ألا تأخذ أي مرحلة من المراحل أكثر من أسبوعين و ذلك بحسب التحقيقات التي تحتاجها •

 وأسبابه. إذا لم يكن ممكناً الالتزام بهذه المدة، يتم إخبار كل الأطراف بشأن التأخير  •

 

 :مواصلة تقديم شكوى

فيجوز للمدير التنفيذي   أعلاه،المذكورة  الأربعةالنتيجة بعد اتباعه للمراحل في حال عدم رضا مقدم الشكوى عن 

النهائي. سيتم النظر في هذا فقط في الأمور الخطيرة   للقرارالنظر في رفع الشكوى إلى مجلس إدارة المدرسة 

 كامل مع المدرسة.بالتم الوصول إلى طريق مسدود ي حين للغاية 

 

 

 



 : تسجيل الشكاوى

العالمية من كل المشتكين تسجيل شكواهم في  بغض النظر عن طريقة تقديم الشكوى، تطلب مدرسة قطر 

النموذج المخصص لذلك من أجل المحافظة على سجل دقيق ومن أجل الانتقال إلى المرحلة الثانية. لكن في حال  

كان المشتكي يعاني من مشاكل لغوية أو عجز، تسمح المدرسة ببديل مناسب أو بمساعدة أخرى؛ يمكن أن تقوم  

 .وضاً عن المشتكي بعد موافقتهالمدرسة بملء النموذج ع

من أجل تفادي أي تحدٍ أو عدم توافق على ما يقُال خلال الاجتماعات أو الاتصالات الهاتفية، يجب   •

 .تسجيل الملاحظات المختصرة والاحتفاظ بنسخة عن أي إجابات خطية

 . SIMS  على نظام إدارة بيانات المدرسة اتيجب تسجيل الملاحظ •

 . تقدّم الشكوى مرحلة تلو الأخرى والنتيجة النهائيةتسجيل   للمدرسةينبغي  •

 .إن الشخص الذي يتعامل مع الشكوى في كل مرحلة هو المسؤول عن تسجيل الملاحظات •

المرحلة في المرحلة   الثانية ومديرفي المرحلة  المسؤولعندما تصبح الشكوى رسمية، يكون الموظف  •

  التسجيلاتأو المرحلة الرابعة والخامسة والمدير الأكاديمي والمدير التنفيذي مسؤولين عن هذه  /الثالثة و

 وحفظها في موقع مركزي. 

  بهاقد يطُلب من المشتكين التوقيع على هذه التسجيلات خلال مراحل الشكوى المختلفة كاعتراف منهم  •

 .تأو ببساطة من أجل التأكيد على القيام بكل مراحل الإجراءا 

على التسجيلات لا يعني أنها غير دقيقة أو غير صحيحة أو عدم اتباع  أو قبول التوقيع  إنّ رفض •

 الإجراءات المناسبة. 


