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 إدارة الشكاوى و حل النزاعات
 

مختلفة. التحدي الذي یواجھ المدارس القیم النظر والحتیاجات ووجھات الا ختلافا بسبب عاتتتواجد الصرا

 الدولیة ، مثل المدرسة الملكیة الكندیة في القاھرة ، أكبر بسبب تنوع ثقافات طلابھا.

 

التالیة لضمان معالجة أي شكاوى في الوقت المناسب تم تصمیم إجراءات إدارة الشكاوى وحل النزاعات 

وبكفاءة ، واتخاذ الخطوات اللازمة والواقعیة لتوفیر الفرصة لإدارة النزاعات بشكل بناء وإعطاء جمیع 

 التجربة. و التعلم من الأطراف المعنیة فرصة للنمو

 

 :اتجراءالإ
 

الصلة على مناقشة الموقف مع الشخص أو عند ظھور مشكلة أو شكوى ، ینبغي تشجیع الأطراف ذات 

 الموظف المعني بشكل مباشر. للشكاوى الأكادیمیة ، یجب على الطلاب معالجة المشكلة مع معلمھم أولاً.

 

 .كوى مكتوبة إلى مدیره المباشرإذا لم یتم تحقیق نتیجة إیجابیة ، فسیقوم الطرف مقدم الشكوى بتقدیم ش

 

ساعة من تلقي  48اجتماع مع جمیع الأطراف المعنیة (إن أمكن) في غضون سیقوم المدیر المباشر بترتیب 

 الشكوى.

 یجب أن یعُقد الاجتماع في مكان مریح وخاص ، مع توفیر وقت كافٍ غیر متقطع.

 

 سیشرح المدیر المباشر عملیة حل النزاعات ویقدم نسخة إلى جمیع الأطراف.

 

 نظرھم حول الموقف. ھةعنیة لفھم وجسیستمع المدیر المباشر إلى جمیع الأطراف الم
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سیبحث المدیر المباشر عن حلول ترضي جمیع الأطراف المعنیة ، مع مراعاة المبادئ التوجیھیة 

و تسلیمھ نظام إدارة المدرسة كتابة تقریر للكیة في القاھرة. یجب والسیاسات الخاصة بالمدرسة الكندیة الم

 الموارد البشریة. لإدارة

 

المشكلة أو الشكوى ، سیرسل المدیر المباشر تقریرًا بالبرید الإلكتروني إلى الموارد البشریة  إذا لم یتم حل

ساعة بعد الاجتماع. سیتضمن البرید الإلكتروني الحقائق والإجراءات المقترحة لحل النزاع  24في غضون 

 اءات انتقامیة ضده.أنھ لن یتم اتخاذ إجر یجب طمأنة الطرف المتضرر .كوى ، مع جمیع الأطرافأو الش

 

إذا لم یكن الطالب ، بعد اتباع ھذا الإجراء ، راضیاً عن الحلول المقترحة لشكواه ، فیجوز لھ تقدیم شكوى 

 مباشرة إلى مدیر المدرسة.

 

والقرارات والنتائج  الحلول میع خططلتسجیل ج مدیر الموارد البشریةب أن یستعین مدیر المدرسةعلى یجب 

 في نظام إدارة المدرسة وإبلاغ المدیر المباشر عبر البرید الإلكتروني.

 

 مدیر الموارد البشریة مسؤول عن متابعة الشكوى حتى یتم حل المشكلة.
 

 مسؤولیات مدیر الموارد البشریة:
 .محایدینلغة جسد  واستخدام نبرة صوت  )1

 طرح الأسئلة التي تسھل المناقشة. )2

 .العاطفة نتباه و تقدیرالإنصات با )3

 إعادة صیاغة المعلومات بشكل إیجابي لفھم جمیع جوانب الشكوى. )4

 

 مزید من التحقیقات:
 

إذا ظلت المشكلة دون حل بعد اتباع ھذا الإجراء ، فیجب إخطار رئیس مجلس إدارة المدرسة الملكیة الكندیة 

  بالقاھرة لمزید من التحقیق والمتابعة.
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 :النتائج

 

في المدرسة الملكیة الكندیة بالقاھرة ، نحن ملتزمون بتقدیم أفضل تعلیم للغة وخبرة عملیة للجمیع ، وضمان 

 الجودة ھو أحد أولویاتنا القصوى.

 

 الإدارة.تحسین الملاحظات ل تسجیلو الإداریینسیتم إجراء استبیانات للمعلمین و

 

الاستطلاعات. سیتم تحدید ومناقشة الاقتراحات أو الشكاوى سیقوم مدیر الموارد البشریة بجمع وتحلیل ھذه 

 المھمة والمتكررة في اجتماعات القسم الشھریة.

 

 إذا تم تلقي شكوى أو ملاحظات عبر البرید الإلكتروني ، فسیقوم مدیر الموارد البشریة باتباع ھذا الإجراء:

 

 أ) الإقرار بالشكوى خلال یومي عمل.

 

ب أن یكون وقت في أسرع وقت ممكن. یج حل للمشكلةطراف ذات الصلة لتقدیم ب) إجراء تحقیق مع الأ

 أیام عمل. 10في غضون  الاستجابة

 

یر الموارد البشریة بإرسال برید ج) إذا لم یكن من الممكن الرد خلال ھذا الإطار الزمني ، فسیقوم مد

 .المشكلةلحل المتوقع قدیم التاریخ لكتروني ، موضحًا سبب التأخیر وتإ

 

 .الحلشعر جمیع الأطراف بالرضا عن یالموارد البشریة بالمتابعة حتى  د) سیقوم مدیر 

 

 
 


