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 مقدمه 

الرحیم  الرحمن الل  بسم   

های علمی و تربیه نیروی انسانی متخصص،  عنوان مراکز تولید دانش، ارتقای ظرفیت نهادهای تحصیلات عالی به 
گو را برای تمامی اعضای جامعه اکادمیک فراهم سازند.  مسؤولیت دارند محیط سالم، عادلانه، شفاف و پاسخ 

ها و شکایات، از ارکان  گویی مؤثر به نگرانی ای، احترام متقابل و پاسخ تأمین عدالت، رعایت اصول اخلاق حرفه 
رود شمار می ها به اساسی حکمرانی خوب و مدیریت مؤثر در پوهنتون   

منظور ارتقای کیفیت خدمات اکادمیک و  پوهنتون زاول در راستای تحقق اهداف استراتیژیک خویش و به 
ن و کارمندان را ترتیب نموده است. هدف از تدوین این پالیسی،  اداری، این پالیسی رسیدگی به شکایات محصلا

صورت عادلانه،  وفصل شکایات به ایجاد چارچوب منظم، شفاف و قابل تطبیق برای دریافت، ثبت، بررسی و حل 
باشدطرفانه و در زمان مناسب میبی . 

جویی یا  سازد تا محصلان و کارمندان بتوانند بدون هراس از تبعیض، انتقام ای را فراهم میاین پالیسی زمینه 
ها، ها و شکایات خویش را مطرح نمایند. همچنان این سند با تعیین مسؤولیتبرخورد ناعادلانه، نگرانی 

های مشخص، شفافیت اداری را تقویت نموده و اعتماد متقابل میان اداره، استادان،  ها و میکانیزمطرزالعمل 
بخشدکارمندان و محصلان را تحکیم می   

طرفی و احترام به  گی، عدالت، بی پوهنتون زاول متعهد است که تمامی شکایات را با رعایت اصل محرمانه
های اکادمیک و اداری استفاده نماید. کرامت انسانی بررسی نموده و از نتایج آن برای بهبود دوامدار سیستم 

های علمی و  گو، قانونمند و متکی بر ارزش تطبیق مؤثر این پالیسی گامی مهم در راستای ایجاد محیطی پاسخ 
د. اخلاقی خواهد بو  
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 شکایات  به رسیدگی یسیپال اهداف .2

 دیدگاه و نظریات سازی شریک بخاطر شکایات به  رسیدگی ی شیوه/    شکایات به رسیدگی پالیسی هدف

 تدریسی های فعالیت از که و کارمندان  عده از محصلانآن  نظریات همچنان  میباشد،و کارمندان     محصلان  های

 مورد شفاف و شده بندی زمان بگونه را شوند  می متأثر هم یا و بینند می آسیب پوهنتون زاول در  اداری و

 .داد خواهند قرار رسیدگی و بررسی

 شکایات  انواع .3

اداری   -یتدریس های فعالیت اثر از کهخواهد بود  متعلق یشکایت هر به رسیدگی پیشنهاد پالیسی، این طریق از
 دآی می بمیان در داخل پوهنتون و امور محصلان

 :باشند ذیل شکایات شامل است ممکن احتمالی های  شکایت ملحوظ، بدین 

 با کیفیت تدریس و امور تحصیلی  مرتبط شکایات .1

 کارمندان /محصلان میانو جر و بحث  ها جنجال .2

 شکایات مرتبط به انضباط و نظم و دسپلین  .3

 .مالیاداری و  امور از برخواسته شکایات .4

 .بررسی، نظارت و کنترول به مرتبط مسایل .5

 شکایات مرتبط به امور خدماتی  .6

 امنیتی مرتبط به امور شکایت .7

 تخطی و تخلف   به مرتبط های شکایت .8

 و تحقیر توهینهای مرتبط به تبعیض،   شکایات .9
 تخفیف   به مرتبط شکایات .10

 تحصیلی هزینه به مرتبط شکایات .11

   تحصیلی،علمی های برنامه مختلف های بخش قبال در  که است  احتمالی  های شکایتهر نوع   شامل  همچنان،
 است.  شدهو یا در لائحه نظم و دسپلین پیش بینی  د آی می بمیانوکاری 

 شکایات  پروسه .4

 :شود  می ذیل های پروسه شاملو کارمندان محصلان  شکایات به رسیدگی پالیسی

 شکایت  دریافت ✓

 شکایت  به رسیدگی ✓
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 شکایت  دریافت.1

 را می توان از راه های ذیل دریافت نمود:  شکایات

o به مرجع مربوطه  و کارمندان شکایات شفاهی )مستقیم و یا از طریق تماس( محصلین 

o به کمیته نظم و دسپلین  )با پرنمودن فورم شکایت(کتبی و پیشنهاد عریضه و درخواست مستقیم بگونه 

o  کمیته نظم و دسپلین  شکایات  جابجا نمودن آن به صندوقبگونه کتبی و 

o  با پرنمودن مشخصات صفحه شکایت  پوهنتون زاول  وبسایت طریق از و آنلاین 

 لازم معلومات همچنان،  .میشود گرفته  نظر در آن  محرمیت  و گردیده حفظ آمده بدست  شکایات تمامالبته  

 رسیدگی در تاخیر هم یا و رسیدگی عدم  آن، به رسیدگی پیرامون کننده شکایت به واصله شکایات پیرامون

 به  رسیدگی کمیته نظم و دسپلین در جلسه ماهانه گزارش  در شده ثبت شکایات .شد خواهد ارسال آن، به

کارمندان  محصلین    شکایات  از تا گرفت خواهد  صورت تلاش همچنان،  .شد خواهند ساخته شریکو 

 اطمینان واصله شکایات پیراموان   بعدی اقدامات بخاطر لازم  معلومات تمام بودن دسترس قابل و موجودیت

 .د گرد  درج لازم معلومات تمام باید شکایات دریافت هنگام منظور همین به آید، بدست

 )معلومات  مرکز( دیتابیس 

 و نموده ایجاد  پوهنتوندر ویب سایت    آنلاین  بگونه را معلومات ثبت و آوری جمع مرکز یک پوهنتون زاول
  عالی  تحصیلات وزارت به متعلق مقررات و لوائح  تحقق قبال در شده دریافت شکایات نمودن حفظ و ثبت به
 معلومات آوری جمع مرکز  در کامل بگونه باید شده دریافت شکایت هر .کرد خواهد  اقدام ،پوهنتون زاول و

 .شود ساخته شریک ماهانه های گزارش کننده ارزیابی کاری های تیم با و شود راجستر و ثبت  آنلاین

   اساتید،  محصلین از شده دریافت شکایات تمام حفظ و آوری جمع بخاطر آنلاین سیستم یک این، پهلوی در
 .شد خواهد ایجاد  نیزو کارمندان 
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 رسیدگی به شکایات محصلین   کمیته های ذیربط

 
 

 

 

شکایت
ی به شکایات بگونه مستقیم به بخش رسیدگشکایت خود رادر صورت موجودیت کدام شکایت، شکایت کننده میتواند •

.ندو صندوق رسیدگی به شکایات به ما برساوبسایت،تقدیم کند و یا هم از طریق پیام های تلفنی، ایمیل

کمیته نظم
و دسپلین

خواهد صورت بزود ترین فرصت رسیدگیثبت گردیده و کمیته نظم و دسپلین یافت شکایات، شکایات در رهنگام د•
.شد

یافت شده و ماهوارگزارش شکایات درر بگونه هفتواگردد وستر جثبت و رااولگزارش های مرتبط به شکایات باید•
.شودباید با کمیته ارزیابی کننده شریک ساخته

کمیته های 
فرعی 

فاکولته ها

در صورت رسیدگی به شکایات در سطح .همزمان با دریافت شکایات اقدامات لازم را روی دست میگیرندهای فرعیکمیته های •
ز جمع مشکل، گزارش آن در حد اکثر پنج روز به مرکز رسیدگی به شکایات منتقل می شود و در مرکو حلفرعیکمیته های 

رای بعمومی، باید به کمیته صورت نگیردرسیدگی فرعیدر کمیته های در صورت که به شکایات.معلومات ثبت می گردد
.رسیدگی به شکایات منتقل شود

مرجع 
تصمیم 
دگیرنده واح

ر ظرف کمتر مواصلت کرد، یا به آن رسیدگی می شود و یا هم دته رسیدگی به شکایات در پوهنتون زاولیهمینکه شکایت به کم•
گزارش شکایات ثبت مرکز معلومات .برای رسیدگی محول می شود )مرجع بعدی قابل مراجعه(روز به مراجع مربوطه 20از

.ساخته خواهند شدگردیده و به کمیته های کاری شریک

مرجع 
قابلنهایی

مراجعه

م است که کبه ندرت یی قابل مراجعه برای رسیدگی به شکایات عبارت از مراکز عدلی و قضایی میباشد که قضایانهایمرجع •
بخش کمیتهشریک ساخته می شود و توسط پوهنتون زاولپوهنتونحالت، گزارش نهایی با در هرگردد،به آنها ارسال 

.به حل آن رسیدگی صورت می گیردرسیدگی به شکایات 

کمیته های 
فرعی 

پوهنحی ها 
شکایت 

مربوط به 
پوهنحی

امور خدماتی
شکایت از محیط و 

وسایل درسی

کمیته نظم و 
دسپلین

شکایت نظم
و دسپلین

کمیته 
امتحانات
شکایت 
درمورد 

چانس و نمره

هماهنگ کننده و مسئول
دریافت شکایات.1

ثبت شکایات .2
تصدیق دریافت .3

شکایات
رسیدگی به شکایات.4

امور 
محصلان

شکایت امور 
تحصیلی

امور مالی
شکایت 
هزینه 
تحصیلی

اداریامور
شکایت از کارمندان

اداری

کمیته تضمین 
ت کیفیت شکای
از کیفیت 
واعتباردهی

هرشکایت طبق موضوع به 
تحت کمیته ها و موارد ذیل 

 د.قرار میگیرپروسیس 
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 یک
 روز

 پروسیجر رسیدگی به شکایات

 تدویر جلسه در سطح کمیته
 بحث و گفتگو

 یافتن راه حل ها
 ارجاع به کمیته مربوطه

سه 
 روز

 کمیته رسیدگی به شکایات

 ارزیابی شکایات
 مشخص سازی اقدامات مورد نیاز

مشخص سازی شخص مسئول برای تعقیب 
 نمودن آن

سه 
 روز

 شخص مسئول

 ارزیابی موضوع
 دریافت راه حل های ممکن

 بحث ومشوره با مقامات ذی ربط

 تعیین هیأت کاری
فیصله و حل مشکل 

 پیگرد قانونی

مل
الع

س 
عک

و 
ت 

ایا
شک

به 
ی 

دگ
سی

 ر

کننده هماهنگ  

 دریافت شکایات و رسیدگی به آنها
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 شکایات  به  رسیدگی  های  کمیته 

 و  پوهنتون زاول یانکشاف برنامه تحقق وعملیاتی   پلان تطبیق راستای در اعتماد کسب و شفافیت تحقق بخاطر
 شوند می  تشکیل سطح  دو در  شکایات  به رسیدگی کمیته،  اجتماعی و  محیطی مدیریت ساختار تطبیق  بخاطر

 :اند ذیل قرار که

 عموم پوهنتون سطح  در عمومی کمیته ➢

 و فاکولته ها  در سطح پوهنحی ها های فرعی کمیته ➢

 عموم پوهنتون سطح  در  شکایات به  رسیدگی  کمیته 

 .پوهنتون رییساعضای این کمیته   -

 . تدریسی - معاون علمی -

 . رؤسای پوهنحی ها  -

 .اداری و مالیو محصلان معاونین  -

 میدهد قرار رسیدگی و بررسی مورد را شکایاتی از آنعده عموم پوهنتون سطح  در شکایات به رسیدگی کمیته

 توسط بررسی قابل شکایت و مشکلعمومی قرارگرفته و مربوط به اهداف اساسی پوهنتون باشد،   سطح  در  که

 بررسی مورد یا که شد خواهند ارجاع عالی تحصیلات وزارت به پوهنتون زاول انکشاف  برنامه کننده هماهنگ

 .شد خواهند محول رسیدگی جهت بعدی مراجع به هم یا و گرفت قرارخواهند رسیدگی و

 :بود خواهند ذیل اعضای از متشکل شکایات به رسیدگی های فرعی  پوهنحی ها و فاکولته های کمیته

پوهنتون  مسئول در  هماهنگ کننده و  

 دریافت شکایات

 ثبت شکایات

 تصدیق دریافت شکایات

 شکایات

 محصلین.1

 استادان.2

 مسئولین درجه یک.3

 کارمندان.4



10 

 

 )اختیاری(  تدریسی-معاون علمی -

 ها  فاکولته سایرؤ -

 آمرین دیپارتمنت ها  -

 و امور محصلان مدیریت های تدریسی

 شکایات  به رسیدگی  کمیته مسئول  وظایف  لایحه

 .شکایات بندی درجه و ثبت دریافت، .1

 . شکایات به رسیدگی برای اولیه اقدامات انجام .2
 .ذیربط اشخاص و مراجع به شده دریافت شکایات فرستادن .3

 . دهی گزارش و ارزیابی سازی، مستند نظارت، پیگیری، .4

 کمیته  اعضای وظایف  لایحه

 .شکایات به رسیدگی و مشکلات حل برای ممکن های حل راه تشخیص .1

 .باشند عادلانه و شفاف تصامیم کننده تضمین که های استندرد و ها شاخص شمول به تصامیم اتخاذ .2

 .تصامیم سازی عملی و تطبیق بخاطر لئومس های نهاد به دهی هدایت .3

 . بررسی نتایج  و بررسی نتایج  از دیده آسیب های طرف و کننده شکایت سازی خبر با .4

 .) ضرورت صورت در (کار ساحات از مشاهده .5

 . ) ضرورت صورت در (کنندگان شکایت با ملاقات .6

 شکایات  درج روش  .5

 کننده شکایت شخص مستقیم، بگونه شکایت هئارا بخاطر  :مستقیم کتبی با خانه پری فورم شکایات .1

 7 ساعت از رسمی های روز تمام در شکایات به بخش رسیدگی کننده هماهنگ شخص با میتواند
 .نماید ملاقات کارش دفتر در شب 8 الی صبح 

از طریق صندوق شکایات .2 به صندوق شکایات :  بگونه غیر مستقیم  نوشته کاغذ  را روی  شکایت خود 
 کننده شکایت و داشت خواهند وجود پوهنتون ساحات تمام در شکایات های صندوق  جابجا نماید.

 توسط وار  هفته  بگونه  ها صندوق این و  .کنند درج  نیز طریق آن  از را  خود شکایات ها میتوانند

 .شوند می باز به شکایات و مسئول رسیدگی کننده هماهنگ

 میتوانند  اند، علاقمند کسانیکه:  آنلاین از طریق صفحه شکایات در ویب سایت یا تماس از طریق تیلفون .3

 .نمایند ارایه  پوهنتون زاول رسمی وبسایت طریق از را خود شکایات
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 دهی  آگاهی های  شیوه.6

 شکایات، به رسیدگی  میکانیزم موثر و مناسب تطبیق و تحقق بخاطر:  شکایات  به رسیدگی آموزش ❖

 راه با آنها همچنان،  .گرفت خواهند فرا را لازم  های آموزش شکایات به رسیدگی بخش مسئولین

 .شد خواهند آشنا شکایات به رسیدگی و بندی درجه آوری، جمع بهتر های

 رسیدگی کاری میکانیزم پیرامونو کارمندان     : محصلانو کارمندان  محصلان به دهی آگاهی برنامه ❖

 آگاهی )... و  ایمیل ،زاول  وبسایت ،زاول  فیسبوکبورد اطلاعات پوهنتون،  ( موارد زیر از شکایات، به

  پوهنتون سطح  در کننده هماهنگ سوی از دهی آگاهی های برنامه همچنان،  .کرد خواهند حاصل

 .شد دایرخواهند

 شکایات  به رسیدگی  فورم : ا ضمیمه

 این به متعلق خدمات علمی  پلان ها و  تحقق  قبال در را و کارمندان    محصلین نگرانی میخواهد پوهنتون زاول

شکایت  .شد خواهد  بهتر بگونههای پوهنتون   برنامه پلان ها و  تحقق باعث بیشتر معلومات شدن فراهم  .بداند مرجع
و بین المللی    )پشتو و دری(ملی های زبان به فورم  و باشد  محرم انها مشخصات که دنماین تقاضا  دمیتوانن کنندگا،

 .اند دسترس قابل همچنان)انگلیسی( 

 بخش کننده هماهنگ بهخانه پری نموده     مستقیم  غیریا مستقیم  بگونه را فورم این نموده لطف

 تسلیم  به مرجع مربوطه   باید کاری روز 6 درمدت فورم این .نمایید ارسال شکایات به رسیدگی

 .شود داده

 کننده شکایت باره در معلومات
  نام و تخلص 

  نام پدر 

  فاکولته و دیپارمنت

  تایم درسی 

  شماره تماس

  درجه صنفی 

  وظیفه

  آدرس

 کمک مدارک و اسناد و نمایید تشریح  را خویش   شکایت و نموده درج ذیل فورم در را کامل معلومات نموده لطف

 .نمائید استفاده میتوانید نیز اضافی صفحات از نیاز صورت در و نموده نیزضمیمه آنرا کننده
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  موضوع 
  تاریخ 

 

 شکایات تشریح            

……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………

……………………… 

 

 شکایات ثبت فورم

 شکایت تاریخ 

....... /...... /.... 

 شکایت کننده دریافت

 ........................................ :وظیفه                                              ..................................: نام

 :طریق  از شکایت دریافت

 □                               نامه ➢

 □                 تیلفون تماس ➢

  □             حضوری تماس ➢

 □                     کوتاه پیام ➢

 □                           ایمیل ➢

 □                       وبسایت ➢

 □         شکایات صندوق ➢

 ..........................................................................................................کننده شکایت اسم

 .......................................................................................................................آدرس

 ................................................................................................:)اختیاری( تماس شماره
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 :شکایت یاتئجز

……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………

…… 

 نظریات 

……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………

……………………… 

 

 لازم  اقدامات

……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………… 

 گیری نتیجه
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……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………

…………………………………………… 

 شکایات به رسیدگی مسئول توسط امضا

 /.............. /......... :تاریخ 

 

 پوهنتون زاول  سطح  درنظم دسپلین  عمومی کمیته اعضای :3 ضمیمه

 ملاحظات  وظیفه شماره 
  رئیس پوهنتون  1
  تدریسی -معاون علمی 2
  رؤسای پوهنحی ها و فاکولته ها 3
  معاونین اداری، محصلان و مالی 4
  مدیریت های امور محصلان و تدریسی  5

6   
7   

شورای علمی پوهنتون زاول  (  ۰۵( با شماره پروتکول )    ۱۴۰۵.۰۲.۱۳ در جلسه مؤرخ )  پالیسیاین 
 .باشند مکلف به اجرای مفاد آن می   و محصلان  علمیهای اداری، گردیده و تمامی بخش  تائید 

معونیت مالی واداری و کمیته نطم و  در سطح پوهنتون بر عهده    پالیسیمسئولیت نظارت بر تطبیق این  
 والسلام  . .صورت منظم، شفاف و مؤثر پیگیری و تطبیق گردد  بوده تا روند اجرای آن به دیسپلین

 
 " الفت  "پوهنیار نقیب الل

   پوهنتون زاول رئیس 


