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  مقدمه

ط به ام شکایات مرتبگی به تمالب به خاطر تحقق شفافیت، پاسخگویی و رسیدهپوهنتون غ

شکایات را ایجاد نموده که حاوي اهداف و مقاصد مشخص با محدوده گی به نامۀ رسیدهپوهنتون شیوه

نامه در جهت دریافت و ارزیابی شکایات مرتبط به امورات باشد. این شیوهو ساختار تعریف شده می

مورد استفاده قرار خواهد گرفت و کارگزاران پوهنتون غالب را در راستاي بهبود  و پوهنحی ها پوهنتون

 تر کارهايبرد بهگرایی را در پیشهم ،وزش و پرورش یاري خواهد رساند. از سوییکیفیت و کمیت آم

وان تدلی میدستی و همریشه دارتر خواهد ساخت که با هم اکادمیک نیرو خواهد بخشید؛ نیز این باور را

ه کارمندان، بهاي اصلاحی همۀ افت. غالب با در نظر داشت دیدگاهگی دست یگی و شکوهندهبه بالنده

  کش کند.تر تحصیلات عالی را به جامعه پیشخواهد یک نهاد برویژه محصلان، می

مادة بیست و هشتم  4یکصدو سی و سوم قانون کار، فقره  این طرزالعمل در روشنی مادةمادة اول: 

قانون کارکنان خدمات ملکی و راه کار رسیده گی به شکایات وزارت تحصیلات عالی وضع گردیده 

  است.

  هدف وضع

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

 گی به شکایات موجه محصلان، کارکنان و مراجعان پوهنتون غالب؛رسیده .1

 دهی در اجراآت کارکنان در قبال شهروندان؛مین شفافیت و حسابتأ .2

 تطبیق قانون و ترویج فرهنگ پاسخگویی؛ .3

 اختلافات ناشی از کار میان کارکنان؛گی به رسیده .4

ها و ضروریات قانونی محصلان، مین شرایط مساوي و برخورد مسئوولانه به خواستتأ .5

 کارکنان و مراجعان؛

  ساحۀ تطبیق

 و پوهنحی هاي مختلفه  اخلی پوهنتون غالباین طرزالعمل در تمام واحد هاي د مادة سوم:

  باشد.قابل تطبیق می

  اصطلاحات

  کند:صطلاحات آتی در این طرزالعمل مفاهیم ذیل را افاده میچهارم: امادة 
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: عبارت است از سند کتبی مبنی بر نارضایتی شخص از کیفیت، چگونگی عرضۀ شکایات .1

 خدمات، رفتار غیر اکادمیک و....

ها رسمآ شکایت درج شده شونده: محصل، کارکن یا واحد اداري مربوط که علیه آنشکایت .2

 باشد؛

شاکی ( شکایت کننده ): شخص حقیقی یا حقوقی که ارتکاب تخلف یا تخلفاتی را به شخصی  .3

و یا واحد اداري نسبت داده و کتبآ به مراجع مربوط اعلام و درخواست رسیده گی کرده 

 باشد.

- اسناد حمایوي: هر آن سندي کتبی، صوتی و تصویري که بتواند در بررسی ادعاي شکایت .4

 کننده کمک نماید.

  ریان شکایاتج

  گردد:هاي ذیل میگی به شکایات شامل جریانکار رسیدهراه مادة پنجم:

 دریافت شکایات؛ .1

 گی به شکایات.رسیده .2

  چگونگی دریافت شکایات

  گردد:هاي ذیل ارائه میشکایات به شیوه مادة ششم:

 گردد؛از طریق شمارة خاص که بدین منظور فعال می .1

 هاي شکایات؛از طریق صندوق .2

 گردد.از طریق ایمیل آدرس مخصوص که به منظور دریافت شکایات ایجاد می .3

 یی را خواستار است.شیوة ویژههاي شکایات کارهاي صندوقباز کردن، بررسی و رسیده گی به شکایت :یاد داشت

  شکایات محصلان، کارکنان و مراجعان

در چوکات و پوهنحی هاي مختلفه محصلان، کارکنان و مراجعان پوهنتون غالب  مادة هفتم:

  توانند، شکایات خویش را درج نمایند:قانون و در حالات ذیل می

 محصلان: .1

صنفی و کارکنان پوهنتون برخورد غیر عادلانه، غیر الف) در صورتی که از طرف استاد، هم

  اخلاقی و خلاف موازین اکادمیک صورت گرفته باشد.
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توجه صورت و پوهنحی ها ب) در صورتی که به شکایات محصل درشعبات مربوطه پوهنتون 

  نگرفته باشد.

  . کارکنان:2

یا کار خویش و یا یکی از کارکنان پوهنتون که از طرف محصل، آمر یا هم الف) در صورتی

  باشد. مورد تبعیض و برخورد غیر عادلانه، غیر اخلاقی و غیر اکادمیک قرار گرفتهپوهنحی 

  ب) در صورتی که شرایط کار براي کارکن، توسط اداره خلاف قانون وضع شده باشد.

  . مراجعان:3

 و یا پوهنحی ها الف) در صورتی که کار مراجعان بدون عذر قانونی، توسط کارکنان پوهنتون

  معطل و یا اجرا نشده باشد و یا برخورد غیر اخلاقی و غیراکادمیک صورت گرفته باشد.

ر صورتی که کارکنان پوهنتون از صلاحیت وظیفوي سوء استفاده کرده باشند و به سایر ب) د

  تخلفات قانونی دست زده باشند.

شاکی مکلف است در فورم معلومات شاکی، شکایت خویش را توأم با ذکر هویت و شمارة تماس  یاد داشت:

  خویش و نیز با اسناد و شواهد مستدل ثبت نماید.

  یاتکمیتۀ بررسی شکا

کایات محصلان، کارکنان و به منظور تنظیم، بررسی و رسیده گی به ش مادة هشتم:

  گردد:ایجاد می پوهنحییی به ترکیب ذیل تحت نظر رئیس مراجعان،کمیته

 ل کمیته؛به حیث مسؤو آمردیپارتمنت .1

 به حیث عضو؛ استادان کدر .2

 گان محصلان به حیث عضو.نماینده .3

  دهد.این کمیته ماه یک بار تشکیل جلسه می :1یاد داشت 

  شکایاتبررسی کمیتۀ وظایف 

  وظیفۀ منشی کمیته: مادة نهم:

 بندي شکایات؛دریافت، ثبت و درجه .1

 گی به شکایات؛رسیدهانجام اقدامات اولیه براي  .2

 شده به مراجع ذیربط؛فرستادن شکایات دریافت .3
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 نتایج بررسی.دیده از هاي آسیبسازي شاکی و طرفبا خبر .4

  ول کمیته:وظیفۀ مسؤ مادة دهم:

 سازي؛پیگیري، نظارت و مستند .1

 دهی.گیري و گزارشارزیابی، نتیجه .2

  وظایف اعضاي کمیته: مادة یازدهم:

 گی به مشکلات؛ممکن براي حل مشکلات و رسیدههاي تشخیص راه حل .1

شفاف و عادلانه کنندة تصامیم که تضمینهايها و معیاراتخاذ تصمیم به شمول شاخص .2

 باشد؛

 نمودن تصامیم؛خاطر تطبیق و عملی ول بههاي مسؤدهی به نهادهدایت .3

 مشاهده از محل ( در صورت ضرورت)؛ .4

 ( در صورت ضرورت). کننده گانملاقات با شکایت .5

  گی به شکایاترسیده

  مادة دوازدهم:

 ماید؛نکش میکمیته، شکایات وارده و اسناد ضمایم آن را در جلسه به کمیته پیش مسئول .1

 کمیته شکایات وارده را بررسی ابتدایی نموده و بعد از توحید و مرور اسناد و شواهد مربوط، .2

ون نول کمیته در چوکات قانماید. مسؤول کمیته ارائه می توأم با نظر مشورتی خویش به مسؤ

 ؛نمایدق مراجع ذیربط صادر میگی به شکایات از طریمبنی به رسیدههدایت لازم را 

مستند گردیده و از جملۀ تخلفات اداري  پوهنحیهرگاه شکایت برعلیه یکی از کارمندان  .3

 باشد، مطابق به قانون با وي برخورد صورت می گیرد؛

ظوري اخذ منکه شکایت مستند جنبۀ جرمی و قضایی داشته باشد، کمیته بعد از  در صورتی .4

هاي عدلی و قضایی ارجاع ، قضیه را غرض پیگیري به نهادپوهنحی و سپس پوهنتون ریاست

 نماید؛می

د از توانکمیته میعدم موجودیت اسناد مستند و مستدل،نبودن شکایت و یا در صورت واضح .5

 تر نماید؛کننده درخواست معلومات بیششخص شکایت

تواند، جهت بررسی نماید شاکی میکننده را فراهم نمیاگر نتیجۀ بررسی قناعت شکایت .6

 مجدد، شکایت خویش را با اسناد و مدارك جدید درج نماید؛
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که شکایت وي مستند نبوده، باشد. در صورتیول میشاکی در قبال شکایت خویش مسؤ .7

ول اداره، تشخیص ر محصل، کارمند و یا مسؤجویانه و یا به منظور توهین و تحقیمنفعت

 گردد؛کنندة شکایت از مجراي قانون برخورد مید، با شخص ارائهشو

راه با اسناد و ضمایم آن به شکایات وارده توسط منشی کمیته در کتاب مخصوص ثبت و هم .8

 شود؛داري میطور محفوظ نگه

گی به مکلف اند جهت رسیده پوهنحیتمام محصلان، کارمندان و واحدهاي اداري مربوط  .9

 جانبه داشته باشند،گی و همهکاري همیشهمتذکره هم شکایات با کمیتۀ

جانبه همه طرفانه وکمیتۀ بررسی شکایات مکلف است تا تمام شکایات را به گونۀ مسلکی، بی .10

 را به مقام ریاست ارائه نماید.بررسی نموده و در اسرع وقت گزارش آن

  گی به شکایاتنتیجۀ رسیده

  مادة سیزدهم:

ساند. رگی به شکایات را، کتباً یا به گونۀ شفاهی، به اطلاع شاکی می، نتیجۀ رسیدهکمیته .1

 باشد؛است، محفوظ میه هویت شاکی و شخصی که از وي شکایت صورت گرفت

تواند در عین موضوع رسیده گی به شکایات یک مرحله دارد. شاکی تنها در صورتی می .2

د و مدارك جدید و موثق ارائه درج نماید که براي اثبات ادعاي خویش اسنارا شکایت دومی 

 نماید.

  دهیهاي آگاهیشیوه

  آموزش رسیده گی به شکایات مادة چهاردهم:

به شکایات، تمام اعضاي بخش گی بیق مناسب و مؤثر میکانیزم رسیدهبه خاطر تحقق و تط

آوري، جمع ترهاي بهها با راهچنان، آنهاي لازم را فرا خواهند گرفت. همگی به شکایات آموزشرسیده

کار گی به شکایات آشنا خواهند شد. محصلان، کارکنان و مراجعان پیرامون راهبندي و رسیدهدرجه

-هاي آگاهیها و برنامهها، نشر جزوههاي اجتماعی، تدویر ورکشاپگی به شکایات، از طریق رسانهرسیده

  خواهند نمود.دهی از سوي کمیتۀ بررسی شکایات در سطح پوهنتون آگاهی حاصل 
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  طرز العمل باز نمودن صندوق شکایات

  رسیدگی به شکایات محصلان از طریق صندوق شکایات :پانزدهممادة 

صندوق شکایات بر اساس پلان عملیاتی دیپارتمنت باز شده و تمام اسناد آن با حضور اعضاي 

کمیته و محصلان شامل کمیته برداشته می شود و در جلسه هر کدامشان مورد خوانش قرار گرفته و 

به سمع اعضاي کمیته رسانیده می شود . سپس اعضاي کمیته با بررسی ورقه هاي موجود در مورد 

ع, با توجه به لوایح و مقررات تصمیم گیري میکنند. نتایج بررسی صندوق شکایات در گزارش موضو

  این کمیته درج خواهد شد. 

  

  

 مورخ  کمیته سمع شکایات و نظم و دسپلین، در جلسۀ ماده پانزدهاین طرزالعمل در 

  مورد تائید قرار گرفت.اقتصاد ) پوهنحی 2با نمبر پروتوکول (  20/3/1398

  

  احترامبا 

  فیروز احمد گنجی

  مسئول کمیته سمع شکایات و نظم و دسپلین 
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  ضمایم

  فورم معلومات شاکی ( شکایت کننده)
لطف نموده معلومات کامل را در فورم ذیل مندرج نموده، شکایت را تشریح  و اسناد و 

  را نیز ضمیمه نمایید. آنة کنندمدارك کمک

  توانید).استفاده کرده می( در صورت نیاز از صفحات اضافی 

  شمارة تماس:                          وظیفه:                          نام و تخلص:

  نشانی:                                          ایمیل:                          

تاریخ      /                                 موضوع:                                                                     

       /  

  :تشریح شکایات

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
  

  

                                 شکایت کننده: (                  يامضا 
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                                                                                             فورم ثبت شکایات:   
  )              نمبر ثبت: (

شکایت: نام: .....................................    وظیفه:.........................          تاریخ شکایت:     /      کنندةدریافت

    /      

  دریافت شکایت از طریق:

صندوق      وبسایت       نامه     تماس تلیفون        تماس حضوري پیام کوتاه       ایمیل     

  شکایات

وظیفه:                                   اسم شکایت کننده: ............................................   

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

شماره تماس                                     نشانی: .......................................................... 

  ....................(اختیاري)

  جزئیات شکایت:

  

  

  

  

  

  

  نظریات:

  

  

  

  

  

  اقدامات لازم:
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  نتیجه:

  

  

  

  

  

 ول رسیده گی به شکایات (                                   )         تاریخ     /       /مسؤ امضاي


