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 الأهداف   .1

فرد  في  الـمدرسة )تهدف   قصد  الـمدرسةم  إلى الوفاء بالتزاماتها القانونية عند الرد على شكاوى    عائلة مدارس شيربورن قطر(  ي 

 أولياء أمور الطلبة في المدرسة وغيرهم. 

 إلى:  عند الرد على الشكاوى نهدف وعليه؛ 

 معاد  \تخاصميّ  وغيرتبنّي أسلوب حيادي  •

 إذا لزم الأمر تسهيل إجراء تحقيق كامل وعادل من قبل شخص أو هيئة مستقلة  •

 جميع النقاط المطروحة وتقديم استجابة فعالة وسريعة تناول  •

 والخصوصية السريةب الاحتفاظ  احترام رغبة أصحاب الشكوى في •

 معاملة أصحاب الشكاوى باحترام ولطف •

 قانونية وعقلانية ومعقولة وعادلة ومتناسبة  هي التأكد من أن أي قرارات نتخذها  •

 أو التقدم المحرز بها  عملية الشكاوى  سيرالمشتكين على   باطلاع الاستمرار  •

 . المدرسةعمليات تقييم  وتحسين من الشكوى لثراء الاستفادةالنظر في سبل  •

ة  هذه السياسنشر  لك؛ ستضمن المدرسة  ، ولدعم ذالشكوى   لكمال إجراءات دم الشكوى الفرصة  قدرسة إلى منح م  ستهدف الم

 توفيرها على موقع المدرسة. و 

، وذلك حتى يتمكنوا من اتباع الجراءات  شأن أي شكوى ام الأول بفي المق مور مع الـمدرسة  جميع أولياء الأ   واصلن المتوقع أن يتم

 دناه. أ ة سحة في السياة والموضواجبال

 ول. قام الأ في الموالتعليم والتعليم العالي مع وزارة التربية توقع من أولياء الأمور التواصل  لا ي  وعليه، 

 ونطاق التطبيق التعريفات  .2

 لتعريفات ا 2.1

 بشأن الفرق بين القلق والشكوى:  DfE متعلالتعريف لل مبدأ  تبنى شيربورنت

•  
 
بشأنها". ستحل    الاطمئنان "تعبير عن القلق أو الشك بشأن قضية تعتبر مهمة يتم طلب    ابأنه  Concern  خاوفالمعرَّف  ت

 المدرسة المخاوف من خلال التواصل اليومي قدر المكان 

  أنها "تعبير عن عدم الرضا  على Complaint الشكوى يتم تعريف  •
 
 تخذة أو عدم اتخاذ إجراء" حول الجراءات الم
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 نطاق التطبيق  2.2

أو تسوية   المدرسة حل  أمكن وفي أسرع وقت ممكن  الشكاوى تعتزم  الأم  وعليه،  .بشكل غير رسمي حيثما  أولياء  رحب بجميع 
 
ور  ن

ناقشة عينة ل  خاصةتواصل    ندوات  خلال  الـمعنيين في هيئة التدريس في المدرسة وبشكل فردي  مخاوفهم مع  لـم  ء بأولياتواصل  لوم 

 مدرس ي.  قائمة في كل فرع والالأمور 

 

طلب من أولياء الأم شير إلى أنه في كل عام دراس ي ي 
 
حريصة على الـمدرسة    إن حيث    الـمدرس ي  لرضا ابشأن    استبانة  ملئور  نود أن ن

 جمعية أولياء الأمور لدينا. جارب اليجابية لالنظر في الـمخاوف والت

 

حدد هذه السياسة ال 
 
تعل  جراءت  .  "الشكاوى "ق بالتعامل مع الـم 

 

 تشمل  لا
 
 تعلقة بالتالي: هذه السياسة إجراءات الشكاوى الم

 والتسجيل  القبول  •

م •
 
 موظفين ـال تظل

 . موظفينـانضباط ال •

( حول  SENDذوي الاحتياجات التعليمية الخاصة ) طلبةإن الترتيبات المعتمدة للتعامل مع الشكاوى المقدمة من أولياء أمور ال

السياسة. يجب تقديم هذه   إلى رئيس قسم    الشكاوى دعم المدرسة تقع ضمن نطاق هذه   إلى معلم الصف و/أو 
ً
الدعم  أولا

إحالتهم    يتم  ذلك  وبعد  ،لتعليمية الخاصةلاحتياجات اشيربورن قطاف لمدير برنامج    وإلىة  في المدرسة العادي  الضافي  التعليمي

 هذه.  الشكاوى إلى سياسة 

 

 الأدوار والمسؤوليات  .3

 صاحب الشكوى /المشتكي 3.1

 

 حول الشكوى في حال؛ أكثر فعالية أسرع و  مقدم الشكوى على استجابةيحصل 

 تبع هذه الجراءات ا •

 تواصل ال/الاتصالاتللمواعيد النهائية و  بسرعة العملية، واستجاب خلال تعاون مع المدرسة  •

 ين تعامل باحترام مع جميع المعنيّ  •

 .  عدم نشر تفاصيل الشكوى على وسائل التواصل الاجتماعي •
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 وى االشك لجنة 3.2

عاينةل فرادأ  يتم تعيين  كاوى. عبر لجنة الش فادة بالحلول  ال وسيتم . في الحل والنظر من الحقائق  أكدالشكوى والت  ـم 

 :الـمعنيين أدناه لجنة الشكاوى  تتضمن 

دير •  ة الـمدرسة /م 

دير الاعتماد  •  موالالتزام 

)  النائب • التربوي الـمعني  رئيسالنائب  المرحلة الابتدائي  ، الأكاديمي،  ما قبل الابتدائية، رئيس  رئة  مرحلة  يس  أو 

  المرحلة العدادية(

 المسؤول التربوي أو   الـمدرس ي ي والاستشاري صائي الاجتماعخالأ  •

 الدعم التعليمي رئيس •

 مر ئيس المرحلة التعليمية المعني بالأ ر  •

 ة من قسم التربية السلامية/معلم •

 رئيس القسم أو معلم الصف المعني بالأمر.  •

ختارون ضمن سياسة السلوك الـم   شير  للـمدرسة.    علنةسيعمل الأفراد الـم 
 
الـمشورة من  كاوى الحرية في طلب  الش جنة  لل  ن أن

 الدعم اللازم.  وزارة التربية والتعليم والتعليم العالي في حال تطلب الأمر إدارة الـمدارس ورياض الأطفال الخاصة في 

 

 تقديم الشكوى  .4

  التاليعبر كتابة بريد إلكتروني إلى  شكاوى في الـمدرسة الـمعنية  جنة الكاوى إلى لالش على أولياء الأمور في المقام الأول تقديم  

 : عا لمدرسة الطالب/ةتبً 

 complaintssfg@sherborneqatar.orgمدرسة شيربورن قطر للبنات:  -

 AR@sherborneqatar.orgpcomplaintspre فرع الريان: -مدرسة شيربورن قطر الابتدائية  -

 complaintsprepbanihajer@sherborneqatar.org جر:ابني هع فر  -مدرسة شيربورن قطر الابتدائية  -

 complaintsqetaf@sherborneqatar.org خاصة: لتعليمية الللاحتياجات اقطاف ج برنام -

 complaintseniorschool@sherborneqatar.org :مدرسة شيربورن العدادية الثانوية -

قدم الشكوى ت سخ  شهود الأحداثة وأسماء  لذات الص   والأوقات  ثل؛ التواريخقديم وتزويد تفاصيل ميجب على م 
 
، إلى جانب ن

 . ذه الشكوى حل هل أولياء الأمور أو يراه وما يشعر به لة، دات ذات صستنمن أي م  

ق م  من  تفاصيل  إلى  بالضافة  أعلاه،  وضح  والـم  بين  الـم  النحو  على  الشكوى  تفاصيل  إلى  اللجنة  حول  ستحتاج  الشكوى  دم 

عالجتها.  يتم  ممخاوف ‘ل‘ تجاه أي شعورهم ا  توجيهها أو م 

mailto:complaintssfg@sherborneqatar.org
mailto:complaintsprepbanihajer@sherborneqatar.org
mailto:complaintsqetaf@sherborneqatar.org
mailto:complaintseniorschool@sherborneqatar.org


 صفحة 6   
 رن قطر مدارس شيربو  - ى كاو سياسة الش

 م20/12/2023آخر تحديث في الـموافق 

 النطاق الزمني  4.1

 ة.ساع  24أي شكوى في غضون قرار باستلام درسة بالستقوم الـم

سيتم ترتيب وقت  (  لسلامةوا  صحة الحماية أو  ال و   منالأ لمثال؛ مخاوف تتعلق بعلى سبيل اطيرة )ى جدية وخإذا كانت الشكو 

قابلة أوليا
 
فسيتم ترتيب وتنسيق اجتماع   سلامةالصحة أو الأو حماية البة للأمور غير المرتبطة ب بالنس . أما ور ء الأمور على الفلم

   . الشكوى في غضون يومين عمل من 

ت تنظر الـمدرسة  الـمدرسة. س  الطاقم فيفراد  حدى أإ  ث إلى؛ الشكوى المعنية وقت الحدو ى يرفع صاحب الشكو وقع أن  من الـم 

  النظر في إمكانية شكوى في ذلك الوقت و الظروف التي توجد فيها أسباب وجيهة لعدم تقديم  زمني في  ءات لهذا الطار الفي استثنا

 ريقة عادلة لجميع الـمعنيين.  كوى بطالتحقق في الش

حدد؛ ستعتبر عند تقديم الشكاوى خارج   التالي خلال  المدرسة استلامها الشكوى في اليوم الدراس ي    وقت الفصل الدراس ي الـم 

بما  فاء بالطار الزمني المنصوص عليه في هذه السياسة؛ فستقوم المدرسة  وقت الي  أيفي  المدرسة    تتمكنالعام الدراس ي. إذا لم  

 يلي:

 قدم الشكوى جديد مع م   تحديد إطار زمني •

قدم ا •  تأخير.  لشكوى تفاصيل الـموعد النهائي الجديد وشرح أسباب الإرسال إلى م 

عظ   قد يكون من ت الأكثر جدية  غضون ثلاثة أيام عمل من استلام الشكوى. في الحالا الشكوى في  يتم إغلاق  ت  م الحالا في م 

 لشيربورن قطر. روري إحالة الشكوى إلى أعضاء اللجنة التنفيذية الض 

 

 الشكوى   ق في ي التحق .5

 : ستحاول الـمدرسة توضيح  

 ما الذي حدث،  •

 تضمنة،  والمية عنفراد المالأ   نم •

صحح   ما • قدم الشكو ورأي  تبعًا لشعور  الأمور سي   ، ى م 

ناسبة للمشكلة الـمعنية.    •  إيجاد حلول م 

 فراد لجنة الشكاوى بما يلي:سيقوم أ

قابلة جميع •  ، لاحظاتم  عنية، وتسجيل  الأطراف الم  م 

 ،   آمنبها بشكل  فاظ تحوالا  مكتوبةأدلة أي  و سجلات الالنظر في  •

حتملةقرير شامل يتضمن الحقائق والحلو إعداد ت   •  ، ل الـم 

 في هذه السياسة.  ه المنصوص علي بلاغ أولياء الأمور خلال الطار الزمني إ •
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 بما يلي:اللجنة رئيس  سيقوم 

 . وقترام طوال الباحتترأس الاجتماع، مع ضمان معاملة الجميع  •

   السماح لهم بعرض قضيتهم. علومات ذات الصلة، فهم الغرض من اللجنة و تطلع على المجميع الأطراف ت نأكد من أتال •

 .لمدرسة )بالتشاور مع أولياء الأمور( أثناء الاجتماعل نموذج الشكاوى  جميع أجزاءإكمال تأكد من  ال •

الشكاوى الخاص بوزارة التربية والتعليم والتعليم العالي  حتاج ولي الأمر والـمدرسة إلى إكمال نموذج  ي ، سالشكوى إذا تم حل  

الـمدرسة. سترس موقع  بريدل  كما هو منشور على  الشكاوى  الغ   لجنة  بأن عملية  فيد  ي  الشكوى  قدم  م  إلى  قد  لاق  إلكتروني 

عة عملية الشكوى من قِبل اللجنة التنفيذية لـمدارس  فستتم مراجة أيام؛  ى في غضون ثلاثفي حال تعذر حل الشكو اكتملت.  

 طر.  يربورن قش

 

 فيذية فريق اللجنة التن اجعة  ر م   .6

الأول  الـمقام  إ؛  في  الأمر  سيتم  الشكاوى  حالة  لجنة  قِبل  الكبالـمن  إلى  عبراتمدرسة  مناء 
 
الأ لمجلس  اللكتروني   ب    البريد 

.execsec@sherborneqatar.org، :وسيقوم الكاتب بما يلي 

قدم الشكوى و  • ذات الصلة من اجتماعات  ق والأدلة  ا اللجنة التنفيذية، بما في ذلك تعميم الأور أن يكون نقطة الاتصال لـم 

 شكاوى. لجنة ال

 للشكاوى لفريق اللجنة التنفيذية. أخرى ماع  ترتيب جلسة است •

 تسجيل وتعميم محاضر ونتائج الجلسة. •

 

 للجنة ااجتماع عقد  6.1

كون هناك فرد  سي   أعضاء على الأقل من اللجنة التنفيذية الذين ليس لديهم معرفة مباشرة بالشكوى.   3تضم لجنة المراجعة  

ستقل عن إدارة وتعلى الأ ستختار    .كوى الش  وتقدم  الحالي لتطور الوصول إلى السجل    من  الفريق  سيتمكن  درسة.شغيل المقل م 

 اللجنة 
ً
 .فرادالأ  من بين رئيسا

قدم الشكوى يجب أن يكون لدى   لجنة المراجعة؛ ومع ذلك، تحتفظ لجنة المراجعة بالحق في الاجتماع  بتاريخ    بق سإشعار م    م 

  
ً
قدم الشكوى   يناسب  مما في الوقت الذي يناسبهم بدلا من الطلب،   يندراسين  يومي خلالموعد    تحديد  على  الكاتب  سيعمل .  م 

 .  وموعد بتحديد تاريخب كاتسبب وجيه، فسيقوم ال أي  إذا رفض المشتكي تاريخين مقترحين دون  حيثما أمكن ذلك.

كتوبة  سيتم تعميم وتوزيع أي مواد م  المكتوبة من كلا الطرفين.  الفاداتدام  باستخالمراجعة  الاستماع و جلسة  يتم تنفيذ  س

 على جميع الأطراف. 

قدم الشكوى جعة؛  رافي لجنة الم تقديم تقارير خطية  تاح لكل منهم فرصة  ت س  و وممثلون من المدرسة حسب الحاجة.    سيحضر م 

 قبل الاجتماع. 

mailto:execsec@sherborneqatar.org
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تاحس وأن يرافقه شخص مناسب إن رغب في ذلك.  عجلسة الاستمايجب السماح للمشتكي بحضور  
 
الفرصة للإدلاء    للجميع ت

أدلتهم.أدلتهموتقديم    بإفاداتهم لتقديم  الشهود حسب الاقتضاء  للجنة    يتم منحس  ، ويتم استدعاء  قدم الشكو فرصة    ى وم 

 وممثل المدرسة لطرح الأسئلة والرد عليها.  

قدم الشكو بمجرد انتهاء   طلب منهم المغادرةس قضاياهم،    عرض المدرسة من  ي  وممثل  ى م   .بعد ذلك  يتم النظر في الأدلةسو   ، ي 

 من القضية.   إليها  ئج والتوصيات التي توصلتالنتا جمعب اللجنة وستقوم

 اللجنة التنفيذية بما يلي: فراد  سيقوم أ

لـم    الشكوى مفهومة   التأكد من أن طبيعةمحاولة   • الوقت  الأمر واضحًا؛ منح  لم يكن  إذا  لبوضوح.  الشكوى  رح  لشقدم 

 . والتوضيح

همةعرون أالتأكد من أن أولياء الأمور يشعتبار وعلى محمل الجد و أخذ كل شكوى بعين الا  •  . ن وجهات نظرهم م 

قدر  قرار وتأع المدرسة في اتخاذ  تتسر   لن .  الحقائق بعنايةالنظر في   • قدم الشكوى ويتفهم  مل أن ي  أن رد المدرسة سيتم    م 

 النظر فيه‘. ‘

فصّل  •  تقديم رد م 
 
 مسة أيام عمل.  قدم الشكوى خلال خلم

 

 النتيجة  .7

 للجنة: مكني

 الشكوى كليًا أو جزئيًا   دعم •

•  
ً
 أو جزئيا

ً
 رفض الشكوى كليا

 الشكوى، تقوم اللجنة بما يلي:  دعم وإقرارإذا تم  •

o  تحديد الجراء المناسب لحل الشكوى 

o   الاقتضاء، توص ي اللجنة بإجراء تغييرات لأنظمة المدرسة أو الجراءات لمنع حدوث مشكلات مماثلة في المستقبل عند 

o   في   ا(خطيً )  بشكل رسمي  التعليم والتعليم العالي بالقرارو  التربية  وزارة  بالضافة إلى إبلاغتقوم المدرسة بإبلاغ المعنيين

 غضون خمسة أيام دراسية. 

إلى إكمال نموذج  ي، سالشكوى إذا تم حل   الشكاوى الخاص بوزارة التربية والتعليم والتعليم  حتاج ولي الأمر والـمدرسة 

سيرسل  .  العالي إ وعليه،  الكتروني  بريد  التنفيذية  اللجنة  الرئيس  قدم  م  بأن  لى  فيد  ي  الشكو عملية  شكوى  قد  إغلاق  ى 

ميع الجراءات التي  الـمدرسة تقديم تقرير كامل عن الشكوى وج  طلب منحل الشكوى بعد، فسي  م لم يتال في ح اكتملت.

ات اللكتروني  تم  البريد  عنوان  على  الـمدارس    للشكاوى خاذها  بإدارة  الأطفال  وريلخاصة  االخاص  التر اض  وزارة  بية  في 

 يم العالي. علوالتعليم والت

 غير معقولة   متواترةكاوى ش .8

 الشكوى غير معقولة إذا كان الشخص:  غدوقد ت ولكن ، تعامل معها بجديةيتم المعظم الشكاوى المقدمة 
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 بالمدرسة  الشكاوى قدم نفس الشكوى من قبل، وتم حلها باتباع إجراءات   •

ضايقةأو  ،متواترةأو   ،استحواذيهقدم شكوى  •  أو متكررة  ،تشهيريةأو  ،كثيرةأو  ، م 

 مد قدم معلومات خاطئة عن ع •

 على متابعة شكوى لا أساس لها من الصحة أو خارج نطاق إجراءات الشكوى  أصرّ  •

التصرف  شكوى صحيحة، ولكن    رفع • أو  التعاون مع  كرف  ؛بطريقة غير معقولةمتابعتها  أو رفض  الشكوى  ض توضيح 

على التعامل مع الشكوى بطرق لا تتوافق مع هذا الجراء والأطر الزمنية    الصرار هذه الشكوى، أو  ب   المتعلقة  اتجراءال 

 التي يحددها 

 فيها  التحقيق أو طبيعتها أو تفاصيلها بينما تعمل المدرسة علىر أساس الشكوى غيّ  •

 م شكوى تهدف إلى إحداث اضطراب أو إزعاج أو مطالب مفرطة في وقت المدرسة قدّ  •

 سعى لنتائج غير واقعية أو حل يفتقر إلى أي هدف أو قيمة جادة  •

 تتخذها المدرسة طوات خ

نتخذ كل خطوة أو إجراء معقول أو ممكن لمعالجة مخاوف المشتكي نبين له بوضوح موقفنا والخيارات الممكنة أمامه. نحافظ  

على دورنا كحكم موضوعي طوال عملية استلام الشكوى والتحقيق فيها، حتى عندما نلتقي مع الأفراد المعنيين بالشكوى. نتبع  

 الخاصة بنا كالمعتاد )كما هو موضح أعلاه( حيثما أمكن ذلك. الشكاوى إجراءات  

حيث    ،تواصل حيز التنفيذ فقد نضع استراتيجيات ال  ،لنظاما  عنخارجة  المدرسة بطريقة    تواصل معإذا استمر المشتكي في ال

 :أننا قد نقوم بالتالي

 واحدة عبر عنوان بريد إلكتروني تواصلنقطة  قدم الشكوى م  منح  •

 ، مثل رقم ثابت لكل فصل دراس ي التواصل  قدم الشكوى م  الحد من عدد المرات التي يمكن فيها   •

 للتصرف نيابة عنه  مخول عنه أو إشراك طرف ثالث  قدم الشكوى م  أن نطلب من  •

 ضع أي استراتيجية أخرى حسب الضرورة و  •

 .  العالي والتعليم  عليمالتالتربية و وزارة  استشارة •

 

 مكررة  شكاوى  .9

بحل  
ً
مسبقا قمنا  حال  معينة  في  الموضوع من شريك  شكوى  نفس  بشأن  مكررة  وتلقينا شكوى  الجراء  هذا  قدم  م    بموجب 

 الاعتبار  عين  في    تؤخذآخر، نقوم بتقييم ما إذا كانت هناك جوانب لم    شخص   أي  أو أحد أفراد الأسرة أو  الشكوى 
ً
سبقا ، أو  م 

   .يتعيّن علينا مراعاتهاأي معلومات جديدة 

 ، نقوم بما يلي: ى للشكو  إذا اقتنعنا بعدم وجود جوانب جديدة

 قد اكتمل  إجراء المدرسة، وأن في هذه المشكلة واستجبنا لهذه الشكوى الجديد أننا قد حققنا  قدم الشكوى م   نبلغ •
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سبق( إذا كانوا غير راضين عن تعاملنا الأصلي العالي  والتعليمعليم التالتربية و م بتوجيههم إلى وزارة  نقو  •
 
 مع الشكوى  )الم

 فسوف نتبع هذا الجراء مرة أخرى. إذا كانت هناك جوانب جديدةما  أ

 حفظ السجلات  .10

تّبعة في جميع  الشكاوى تقوم المدرسة بتسجيل التقدم المحرز في جميع  
 
، بما في ذلك المعلومات المتعلقة بالجراءات المتخذة والم

ا من الرسائل الخطية ورسائل البريد  
ً
المراحل، والمرحلة التي تم فيها حل الشكوى والنتيجة النهائية. تتضمن السجلات أيضًا نسخ

 اللكتروني والملاحظات المتعلقة بالاجتماعات والمكالمات الهاتفية. 

لع عليها  يتم اعتبار هذه المواد والتعامل معها على أنها سرية ويتم الاحتفاظ بها مركزيًا،  
ّ
 يط

ّ
ن في التحقيق في  و إلا المشارك على ألا

حكمبو   الشكاوى سجلات  سريّة  يتم الاحتفاظ ب  الشكوى أو في لجنة المراجعة. فقط طالما كان ذلك ضروريًا وبما  وذلك  ،  شكل م 

يتضمن  العالي    ديم تقرير ربع سنوي إلى وزارة التربية والتعليم والتعليمدرسة تقيتعين على الم  .قانون حماية البياناتيتماش ى مع  

 الحالات التي لم يتم حلها وإغلاقها.  ، و حلها وإغلاقهالتي تم عدد الحالات ا

  

 ترتيبات الإشراف والمتابعة .11

المدرسة   إدارة  مجلس  إجراءات  ومتابعة  بمراقبة  يقوم  الشكاو   الشكاوى فعالية  مع  التعامل  ا  ووفقً   بشكل صحيح  ى لضمان 

 . لتوجيهات وزارة التربية والتعليم والتعليم العالي

 
 
 متابعة عدد وطبيعة الشكاوى.  مناء بسيقوم مجلس الأ

 . الأمناء جلسمكاتب  الشكاوى وإدارتها بواسطة بجميع سجلات  الاحتفاظيتم إفادة واطلاع مجلس الأمناء؛ بهدف  

 مرة واحدة على الأقل كل ثلاث سنوات.مراجعة هذه السياسة يتم 
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رفق )  .13  شكوى وزارة التربية والتعليم والتعليم العالي ( نموذج 2م 
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