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መግቢያ 
 

የአዱስ አበባ ከተማ አስተዲዯር ጥቃቅንና አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማት ቢሮ  ስራ 

አጥ ወጣቶች፣ ሴቶች፣  አካሌ ጉዲተኞችና አጠቃሊይ ስራ ፇሊጊ ነዋሪዎችን  በፖሉሲና 

ስትራቴጂው በተቀመጠው አቅጣጫና ግብ  መሰረት በየበጀት ዓመቱ የስራ እዴልችን 

በመፍጠር ሲንቀሳቀስ ቆይቷሌ፡፡  

 

በነዚህ የዕቅዴ አፇፃጸም ዘመናት የስራ ፇሊጊ ነዋሪዎችን በጥቃቅንና አነስተኛ 

ኢንተርፕራይዝ በማዯራጀት፤ የመስሪያ ቦታዎች ዴጋፍ በማዴረግ፣ ብዴር 

በማመቻቸት፣ ስሌጠናና ኢንደስትሪ ኤክስቴንሽን ዴጋፍ በመስጠት አንቀሳቃሾችንና 

ኢንተርፕራይዞችን ውጤት እንዱያስመዘግቡና የስራ እዴሌ በመፍጠር ሀብት 

እንዱያፇሩ በማዴረግ ቁጥራቸው ቀሊሌ የማይባሌ ኢንተርፕራይዞች ወዯ መካከሇኛ 

ባሇኃብትነት እንዱሸጋገሩ ተዯርጓሌ በቀጣይም ይዯረጋሌ፡፡  

 

ይሁን እንጂ በርካታ አንቀሳቃሾች የስራ ዕዴሌ የተፇጠረሊቸውን ያህሌ ተገቢ የሆነ 

ጥያቄያቸውን የትና እንዳት ማቅረብ እንዲሇባቸው ያሌተገነዘቡ፤ የትና እንዳት ማቅረብ 

እንዲሇባቸው ቢያውቁ እንኳን በአገሌግልቱ ባይረኩ መብታቸውን ስርዓቱን ተከትሇው 

ማቅረብ የሚችለበት ስርዓት ባሇመዘርጋቱ እና በተቋሙ የሚቀርቡ አቤቱታዎችም 

የሚታዩበት መንገዴ ላሊ ስራ ሊይ ያለ አካሊት በተጨማሪነት በኮሚቴ እንዱያጣሩ 

በማዴረግ በመሆኑ የኮሚቴ አባሊት የሚሆኑ አካሊትን መዯበኛ ስራ ከመበዯለም በሊይ 

ተገሌጋዮቻችን ሰርተው እንዲይሇወጡ እንቅፊት የሚሆንበት ሁኔታ ተፇጥሯሌ፡፡ 

 

የዘርፈ የመሌካም አስተዲዯር ችግሮችንና የኪራይ ሰብሳቢነት አመሇካከትና ተግባራትን 

ሇመታገሌ ግሌጽነትና ተጠያቂነት ያሇው አሰራር ሇመፍጠር የቅሬታና አቤቱታ 

አቀራረብ፤ አፇታትና ተጠያቂነት ስርዓት መዘርጋት  አስፇሊጊ በመሆኑ እና ከዚህ 

በፉት በቀዴሞ አቅም ግንባታ ቢሮ እና የህዝብ ቅሬታና አቤቱታ  የወጣው መመሪያ 

አቤቱታዎች ኮሚቴ ተቋቁሞ እንዯሚፇቱ የሚያስቀምጥ በመሆኑና ይህንን አሰራር 

የተከሞረ ቢሆንም ተፇሊጊውን ውጤት ያመጣ ካሇመሆኑም በሊይ በተቋማችን ፇጣን 

የቅሬታና አቤቱታ በጽሁፍ ምሊሽ ሰጪነት ሌምዴ በስፊት ማዲበር አሌተቻሇም፡፡ 

 

ስሇሆነም በየዯረጃው ያሇ አገሌግልት ሰጪ ጽ/ቤቶች ተገሌጋዩን ህብረተሰብ በትህትና 

እና በአግባቡ ማስተናገዴና በአገሌግልቱ ሊሌረካ ተገሌጋይ የጽሁፍ ምሊሽ የመስጠት 
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አሰራር እንዱኖር ሇማዴረግ የሚቀርቡ ቅሬታና አቤቱታዎች ባሇን መዋቅር መስተናገዴ 

የሚችለበት አሰራር ሇመፍጠር አስፇሊጊ በመሆኑ፣ 

የጥቃቅንና አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማት ቢሮ በአዱስ አበባ ከተማ አስተዲዯር 

የአስፇፃሚና ማዘጋጃቤታዊ አገሌግልት አካሊት እንዯገና ሇማቋቋም በወጣው አዋጅ 

ቁጥር 35/2004 አንቀፅ 9 ንዐስ አንቀፅ 1 በተሰጠው ስሌጣን መሰረት በከተማዋ የወጡ 

መመሪያዎች ጋር በተጣጣመ መንገዴ ይህን መመሪያ አውጥቷሌ፡፡  
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ክፍሌ አንዴ 

ጠቅሊሊ ዴንጋጌ 

 

1. አጭር ርዕስ 

ይህ መመሪያ " የጥቃቅንና አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማት ቢሮ የቅሬታና 

አቤቱታ አቀራረና አፇታት መመሪያ  ቁጥር  76/2014" ተብል ሉጠቀስ ይችሊሌ፡፡ 

 

2. ትርጓሜ 

የቃለ አግባብ ላሊ ትርጉም የሚያሰጠው ካሌሆነ በስተቀር በዚህ መመሪያ ውስጥ፡- 

1. "ቅሬታ" ማሇት የጥቃቅንና አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማት ቢሮና በስሩ 

ባለ የዘርፈ ተቋማት በአገሌግልት አሰጣጥ ሂዯት ወይም በአሰራር 

ስርዓቱ ባሇመርካት የሚቀርብ የቃሌ ወይም የፅሑፍ መግሇጫ ሆኖ 

በማንኛው የመገናኛ መንገዴ የሚቀርቡ አስተያየቶችን ያጠቃሌሊሌ፡፡  

2.  "አቤቱታ" ማሇት የተገሌጋዩን ቅሬታ በማጣራት በአገሌግልት ሰጪው 

በተሰጠው ውሳኔ ያሌረካ ተገሌጋይ ጉዲዩ እንዯገና እንዱታይሇት 

የቅሬታውን ውሳኔ ሇሰጠው የቅርብ ኃሊፉ ወይም በየዯረጃው ሇሚገኙ 

የዘርፈ ኃሊፉዎች እንዱታይሇት የሚያቀርበው ጥያቄ ነው፡፡ 

3. "ተቋም" ማሇት በቢሮ ስር የተዋቀሩ ኤጀንሲዎች፣ ምርታማነት ማሻሻያ 

ማዕከሌ፣ ጽ/ቤት፣ ቅርንጫፍ ጽ/ቤት፣ ንዐስ ቅርንጫፍ ጽ/ቤት፣ ስራ 

ሂዯት፣ ንዐስ የስራ ሂዯት፣ ዯጋፉ የስራ ሂዯትና ኬዝ ቲም ነው፡፡ 

4. "ቢሮ" ማሇት የአዱስ አበባ ከተማ አስተዲዯር ጥቃቅንና አነስተኛ 

ኢንተርፕራይዞች ሌማት ቢሮ ነው፡፡ 

5. "ኤጀንሲ" ማሇት በጥቃቅንና አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማት ቢሮ ስር 

የተቋቋመው የመስሪያ ቦታዎች ሌማትና አስተዲዯር ኤጀንሲ ነው፡፡ 

6. "የምርታማነት ማሻሻያ ማዕከሌ" ማሇት  በጥቃቅንና አነስተኛ 

ኢንተርፕራይዞች ሌማት ቢሮ ስር የተቋቋመው የምርታማነት ማሻሻያ 

ማዕከሌ ነው፡፡ 
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7. "ጽ/ቤት" ማሇት በጥቃቅንና አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማት ቢሮ ስር 

የተቋቋመው የክፍሇ ከተማና የወረዲ ጥቃቅንና አነስተኛ 

ኢንተርፕራይዞች ሌማት ጽ/ቤት ነው፡፡ 

8. "ቅርንጫፍ ጽ/ቤት" ማሇት በክፍሇ ከተማ ዯረጃ በመስሪያ ቦታዎች 

ሌማትና አስተዲዯር ኤጀንሲ ስር የተቋቋመው አዯረጃጀት ነው፡፡ 

9. "ንዐስ ቅርንጫፍ ጽ/ቤት" ማሇት በመስሪያ ቦታዎች ሌማትና አስተዲዯር 

ኤጀንሲ ስር አንዴና ከዚያ በሊይ ወረዲዎችን ሇሰራ ምቹ እንዱሆኑ 

ሇማስቻሌ  በመስሪያ ቦታዎችን ብዛት ታሳቢነት የተቋቋመ አዯረጃጀት 

ነው፡፡ 

10.  "የስራ ሂዯት" ማሇት በቢሮው ስር ባለት ተቋማት በመሰረታዊ የስራ 

ሂዯት ሇውጥ ጥናት መሰረት የተቋቋመ ዋና፣ ንዐስ ወይም ዯጋፉ የስራ 

ሂዯት ነው፡፡ 

11.  "ኬዝ ቲም" ማሇት በመሰረታዊ የስራ ሂዯት ሇውጥ ጥናት መሰረት በዋና፣ 

በንዐስ ወይም በዯጋፉ የስራ ሂዯት ውስጥ የተዯራጀ አንዴ ዓይነት ስራ 

የሚሰሩ ባሇሙያዎች ስብስብ ነው፡፡ 

12.  "አገሌግልት" ማሇት ሇተቋሙ ከተሰጠው ተግባርና ኃሊፉነት አንፃር 

የህብረተሰብ ፍሊጎት ሇማሟሊት ወይም ግዳታዎችን ሇመፇፀም ሆነ 

ሇማስፇፀም የሚሰጥ ተግባር ነው፡፡ 

13. "ተገሌጋይ" ማሇት በተቋሙ በተዯራጁት የስራ ሂዯቶች የሚሰጡ 

አገሌግልቶችን ሇማግኘት ባሇው መብት መሰረት አገሌግልት የጠየቀ 

ወይም የመጠየቅ መብት ያሇው ግሇሰብ ወይም ዴርጅት ወይም ህጋዊ 

ወኪሌ ነው፡፡ 

14.  "ፇፃሚ ወይም ባሇሙያ" ማሇት ከተገሌጋዮች ጋር በግንባር በሚያገናኝ 

ወይም የስራ ፍሰቱ በሚያሌፍበት የስራ መዯብ ሊይ የተመዯበ 

አገሌግልት ሰጪ ሰራተኛ ማሇት ነው፡፡ 

15. "የበሊይ ኃሊፉ" ማሇት የተቋማትን ስራ በበሊይነት የሚመራ ወይም 

የሚያስተባበር ተሿሚ ወይም ተወካይ ነው፡፡ 

16.  "የስራ አመራር ኮሚቴ ወይም ማኔጅመንት" ማሇት የተቋማትን ስራ 

በበሊይነት የሚመሩ ወይም የሚያስተባበሩ ኃሊፉዎች ስብስብ ነው፡፡ 

17. "የስራ ሂዯት ምክር ቤት ወይም ፕሮሰስ ካውንስሌ" ማሇት በተቋሙ ያለ 

የበሊይ ኃሊፉዎችና የስራ ሂዯት መሪዎች የጋራ መዴረክ ነው፡፡ 
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18. "የቅርብ ኃሊፉ" ማሇት በተቋሙ በየዯረጃው በዋና፣ በንዐስ፣ በዯጋፉ የስራ 

ሂዯቶች ወይም በኬዝ ቲሞች ያለ የፇፃሚዎችን ወይም የባሇሙያዎችን 

ስራ የሚያስተባብር ነው፡፡ 

19. "ሰው" ማሇት የተፇጥሮ ሰው ወይም በሕግ የሰውነት መብት የተሰጠው 

አካሌ ነው፡፡ 

20. "ፆታ አገሊሇፅ" በዚህ መመሪያ ውስጥ ባለት ዴንጋጌዎች በወንዴ ፆታ 

የተገሇፀው በሙለ ሇሴት ፆታም ያገሇግሊሌ፡፡ 
 

 

3. "የመመሪያው ተፇፃሚነት ወሰን" ይህ መመሪያ በጥቃቅንና አነስተኛ 

ኢንተርፕራይዞች ሌማት ቢሮና በስሩ ባለት ተቋማት ሊይ ተፇፀሚ ይሆናለ፡፡ 

 

ክፍሌ ሁሇት 

የቅሬታና አቤቱታ፤ አቀራረብና አፇታት የተጠያቂነት ስርዓት; ዓሊማዎችና መርሆዎች 
 

4. ዓሊማ፡- 

1. የዘርፈ የሌማት ፖሉሲ፣ ስትራቴጂ፣ ዯንቦችንና መመሪያዎች በማስፇፀም ሂዯት 

የተቋም ኃሊፉዎችና ፇፃሚዎች ወይም ባሇሙያዎች ሇህብረተሰቡ በሚሰጡ 

አገሌግልቶች በተገሌጋዮች ዘንዴ የሚቀርቡ ቅሬታና አቤቱታዎችን መንስዔዎችን 

መከሊከሌና የተፇጠሩ ስህተቶችም ሇማረም የሚያስችሌ የአሰራር ስርዓት መዘርጋት፣   

2. በአገሌግልት አሰጣጥ ሂዯት ሊይ በተገሌጋዮች ሇሚቀርቡ ቅሬታዎችና አቤቱታዎች 

መፍትሄ በመስጠት የግሌፀኝነት፣ የተጠያቅነትና የህግ ተፇፀሚነት በማረጋገጥ 

በተገሌጋዩ ዘንዴ እርካታ እንዱፇጠር ማዴረግ፡፡ 

5. መርሆዎች፡- 

1. ግሌፀኝነትና ተጠያቂነትን በማስፇን ሇተገሌጋዩ ኅብረተሰብ ቀሌጣፊና ጥራት ያሇው 

አገሌግልት መስጠት፣ 

2. ፍትሃዊ፣ ሚዛናዊ፣ ተገሌጋይ ተኮርና አሳታፉ የአሰራር ስርዓትን ማጎሌበት፣ 

3. የተገሌጋዩን መብትና ግዳታ በማክበርና በማስከበር የሕግ የበሊይነት ማረጋገጥ፣ 

4. የኪራይ ሰብሳብነትና የመሌካም አስተዲዯር ችግሮችን በፅናት መታገሌ፣ 
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ክፍሌ ሶስት 
 

የቅሬታና አቤቱታ፤ አቀራረብና አፇታት ስርዓት 

6. ቅሬታና አቤቱታ የሚስተናገዴባቸው ዯረጃዎች፡- በአገሌግልት አሰጣጥ ሂዯት ሊይ 

በተገሌጋዮች ሇሚቀርቡ ቅሬታዎችና አቤቱታዎች ሁሇት የአቀራረብና አፇታት 

ዯረጃዎች ይኖሩታሌ፡፡ እነዚህም፡- 

1. የቅሬታ አቀራረብና ማጣራት ዯረጃ፡- በአገሌግልት አሰጣጡ ያሌረኩ ተገሌጋዮች 

በመጀመሪያ ዯረጃ ቅሬታ የሚያቀርቡት አገሌግልቱን ሇሰጠው ፇፃሚ ወይም ኃሊፉ 

በየዯረጃው ሊሇው የቅርብ ኃሊፉ ይሆናሌ፡፡ የስራ ሂዯቱ በንዐስ የስራ ሂዯቶች 

የተዯራጀ ከሆነ የቅሬታ ማጣሪያ ዯረጃ በመጀመሪያ በንዐስ የስራ ሂዯት መሪ 

ወይም አስተባባሪ ቀጥል በስራ ሂዯት መሪ ወይም አስተባባሪ የሚታይ ይሆናሌ፡፡ 

ቅሬታ የቀረበሇት አካሌ ዯግሞ የቀረበሇትን ቅሬታ ተቀብል ከማስተናገዴ አንፃር 

የሚከተለትን መፇጸም ይኖርበታሌ፡፡ 

ሀ. ቅሬታ አቅራቢዎችን በህዝባዊ አገሌጋይነት መንፇስ ይቀበሊሌ፤ ጉዲያቸውንም 

በአግባቡ ያዲምጣሌ፣ 

ሇ. ቅሬታ አቅራቢው ጉዲዩን በቅዴሚያ ሇሚመሇከተው አገሌግልት በሰጠው ፇፃሚ 

ወይም ባሇሙያ ማቅረቡንና መሌስ ማግኘቱን ያረጋግጣሌ፡፡ 

ሐ. ቅሬታ በተዘጋጀው ቅፅ ሊይ በትክክሌ መስፇሩን ያረጋግጣሌ፤ በስሌክ ወይም 

በፊክስ ወይም በኢሜሌ ወይም በዯብዲቤ የተቀበሇውን ቅሬታ በቅፅ ያሰፍራሌ፡፡ 

ቅሬታዉ በግንባር የቀረበ ከሆነ በቅፅ ሊይ ይሞሊሌ ወይም እንዱሞሊሇት 

ያዯርጋሌ፡፡ 

መ. ከአገሌግልት ሰጪ ፇፃሚ ወይም ባሇሙያ የተሰጠውን ምሊሽ ይመረምራሌ፡፡ 

ሠ. የቀረበውን ቅሬታ በጥሌቀትና በሀቀኝነት አጣርቶ ተገቢውን ውሳኔ ይሰጣሌ፤ 

ውሳኔውን በቅፅ ሊይ ያሰፍራሌ፣ ዉሳኔውንም ሇቅሬታ አቅራቢ በፅሑፍ 

ያሳውቃሌ፡፡ 

ረ. በውሳኔው ያሌረኩ ተገሌጋዮች በየዯረጃው ሊሇ የቅርብ ኃሊፉ አቤቱታቸውን 

ማቅረብ እንዯሚችለ ያሳውቃሌ፡፡   

ሰ. ቅሬታን የሚመሇከቱ መረጃዎችን አዯራጅቶ ይይዛሌ፣ 

  

2. የአቤቱታ አቀራረብና ማጣሪያ ዯረጃ፡- በተቋም ዯረጃ የተገሌጋዩን ቅሬታ በማጣራት 

በአገሌግልት ሰጪው በተሰጠው ውሳኔ ያሌረካ ተገሌጋይ ጉዲዩ እንዯገና 

መመሪያዎች/New%20folder/1.docx
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እንዱታይሇት የቅሬታውን ውሳኔ ሇሰጠው የቅርብ ኃሊፉ ወይም በየዯረጃው ሇሚገኙ 

የዘርፈ ኃሊፉዎች እንዱታይሇት የሚቀርብ ጥያቄ ሆኖ የማጣራት ሂዯቱም የስራ 

ሂዯቱ በንዐስ የስራ ሂዯቶች የተዯራጀ ከሆነ የአቤቱታ ማጣሪያ ዯረጃ በመጀመሪያ 

ዋና የስራ ሂዯት መሪ ወይም አስተባባሪ ቀጥል በየዯረጃው ሊሇ ኃሊፉ ይሆናሌ፡፡ 

አቤቱታ የቀረበሇት አካሌ ዯግሞ የቀረበሇትን አቤቱታ ተቀብል ከማስተናገዴ አንፃር 

የሚከተለትን መፇጸም ይኖርበታሌ፡፡  

1. የሚቀርቡ አቤቱታዎች አስቀዴሞ በየዯረጃ ባሇ መዋቅር የቅሬታ ማጣሪያ ዯረጃ 

መሌስ የተሰጠባቸው መሆኑን ያረጋግጣሌ፡፡ 

2. አቤቱታዎችን በማጣራት ሂዯት በዯረሰባቸው ግኝቶችና በሚያቀርባቸው የመፍትሄ 

ሃሳቦች ሊይ ጉዲዩን የሚመሇከታቸው ወገኖች አስተያየት ያዲምጣሌ፡፡ 

3. የሚቀርቡሇትን አቤቱታዎች በጥሌቀት፣ በሀቀኝነትና በሚዛዊነት አጣርቶ ተገቢውን 

ውሳኔ ይሰጣሌ፤ ዉሳኔውንም በቅፅ ሊይ በማስፇር ሇአቤቱታ አቅራቢ በፅሑፍ 

ያሳውቃሌ፡፡ 

4. በውሳኔው ያሌረኩ ተገሌጋዮች በየዯረጃው አቤቱታ ሰሚ አካሌ አቤቱታቸውን 

ማቅረብ እንዯሚችለ ያሳውቃሌ፡፡ 

 

ክፍሌ አራት 

   ቅሬታና አቤቱታ የማቅረብ መብት፤ የማስተናገዴ ግዳታና ስሇማይታዩ ጉዲዮች 
 

7. ቅሬታና አቤቱታ የማቅረብ መብት፡- 

1. ማንኛውም ተገሌጋይ በተሰጠው አገሌግልት መነሻነት ቅሬታውን በቃሌ ወይም 

በፅሑፍ ወይም በማናቸውም መገናኛ መንገዴ የማቅረብና ተከታትል ምሊሽ 

የማግኘት መብት አሇው፡፡ 

2. ማንኛውም ተገሌጋይ በስራ ክፍለ አግባብ ባሇው አካሌ ሇቅሬታው የተሰጠው ምሊሽ 

ያሊረካው ከሆነ ወይም በቂ አይዯሇም ብል ካመነ ሇሚቀጥሇው የቅርብ ኃሊፉ 

አቤቱታውን በቃሌ ወይም በፅሑፍ ወይም በማናቸውም መገናኛ መንገዴ 

የማቅረብና ተከታትል ምሊሽ የማግኘት መብት አሇው፡፡ 

3. ማንኛውም ሰው በተቋሙ የሚሰጡ አገሌግልቶች ስሌጣን ወሰን ስር በሚገኙ 

የመንግስት ኃብቶች ሊይ ጥበቃውና አገሌግልቱ በአግባቡ ባሇመከናወኑ በፇፃሚው 

ወይም በአመራሩ በማወቅም ሆነ ባሇማወቅ የተፇፀሙ ሕገወጥ ዴርጊቶችን 

በቅሬታና በአቤቱታ ሇተቋሙ ሇሚመሇከተው አካሌ የማቅረብና ተገቢው እርምጃ 

መወሰደንና ምሊሽ መሰጠቱን የመከታተሌ መብት አሇው፡፡  
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8. የቅሬታና አቤቱታ አቀራረብና የማስተናገዴ ግዳታ፡- 

1. ማንኛውም ተገሌጋይ ሇሚያቀርበው ቅሬታና አቤቱታ ተገቢውን ሕጋዊ የሰነዴ 

ማስረጃዎች በተጠየቀ ጊዜ የማቅረብና የማስረዲት ግዳታ አሇበት፡፡  

2. ማንኛውም ተገሌጋይ ከራሱ ፍሊጎት በመነሳት ሆን ብል የመንግስትን ወይም የላሊ 

ወገን ሇመጉዲት የተሳሳተ ሰነዴ በማዘጋጀት ወይም በመገሌገሌ  ጥቅም ሇማግኘት  

የሚያቀርበው ቅሬታና አቤቱታ ተጠያቂ ይሆናሌ፡፡ 

3. በየዯረጃው የሚገኝ የመረጃ መስጫ ማዕከሌ ሰራተኛ ወይም ላሊ ባሇሙያ ወይም 

ኃሊፉ ማንኛውም ተገሌጋይ አገሌግልት ሇማግኘት በሚመጣበት ወቅት በየስራ 

ሂዯቱ በሚሰጡ አገሌግልቶች ተገሌጋዮች ካሌረኩ ወይም ቅር ከተሰኙ ቅሬታቸውን 

ሇማን ማቅረብ እንዯሚችለ፣ እንዳት እንዯሚፇታ የመግሇፅ እና የማሳወቅ ግዳታ 

አሇበት፡፡ 

4. ማንኛውም የስራ ሂዯት በተገሌጋዩ የሚቀርብ ቅሬታና አቤቱታን በአግባቡ 

ተቀብል የማስታናገዴ፣ የማጣራትና ፇጣን ምሊሽ በፅሑፍ የመስጠት ግዳታ 

አሇበት፡፡ 

9. በቅሬታና በአቤቱታ ስሇማይታዩ ጉዲዮች፡- በቢሮና  በስር ባለት ተቋማት ቅሬታና 

አቤቱታ ሉቀርብባቸውና ሉታዩ የማይችለ ጉዲዮች፡-  

1. በመዯበኛ ፍርዴ ቤቶች፣ በፐብሉክ ሰርቪስ አስተዲዯር ፍርዴ ቤትና በህግ 

የመዲኘት ስሌጣን በተሰጣቸው መሰሌ ተቋማት ዘንዴ ቀርበው በመታየት ሊይ ያለ 

ጉዲዮች፣ ውሳኔዎችና ትዕዛዞች፣ 

2. በስነ-ምግባርና ፀረ-ሙስና ኮሚሽን፣ በየዯረጃው ባለ የስነ ምግባር መከታተያ 

ክፍልች፣ በዏቃቤ ህግ፣ በፖሉስ ወይም በዋና ኦዱተር የተያዙ ወይም የሚካሄደ 

የወንጀሌ ምርመራ ተግባራት፣ 

3. በሕግ አውጪው ም/ቤት ቋሚ ኮሚቴ፣ በዲኞችና በዏቃቢያነ ህግ አስተዲዯር 

ጉባዔዋች በመታየት ሊይ ያለ ወይም የታዩ ጉዲዮችን ሉያይ አይገዯዴም፡፡   
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ክፍሌ አምስት 

የቅሬታና የአቤቱታ አቀራረብ እርከኖች፣ የአፇፃፀም ስነ-ስርዓትና የእርምት እርምጃ 

አወሳሰዴ 

 

10. የቅሬታና የአቤቱታ አቀራረብ እርከኖች፡- አገሌግልት ጠያቂው አገሌግልቱን 

ሇማግኘት በተጠየቀበት በየትኛውም የተቋሙ እርከን ሊይ በተሰጠው ምሊሽ ካሌረካ 

ቅሬታና አቤቱታውን ማቅረብ ይችሊሌ፡፡  

11. የቅሬታና የአቤቱታ የአፇፃፀም ስነ-ስርዓት፡- 

1. ቅሬታ ወይም አቤቱታ ያሇው ባሇጉዲይ ቅሬታውን ወይም አቤቱታውን እራሱ 

ወይም በህጋዊ ወኪለ አማካኝነት በቃሌ ወይም በፅሑፍ ሉያቀርብ ይችሊሌ፡፡ 

አቀራረቡም ግሌፅ፣ ቀሊሌና አጭር ሆኖ የግዴ የባሇሙያ ዝግጅት የሚጠይቅ መሆን 

የሇበትም፡፡ 

2. የቅሬታ ወይም አቤቱታ አቀራረቡ በፅሁፍ በሚቀርብበት ጊዜ በተዘጋጀው ቅፅ ሊይ 

ሲቀርብ የሚከተለትን ፍሬ ነገሮች መያዝ አሇበት፡፡ 

ሀ. የተገሌጋዩን ሙለ ስምና አዴራሻ፣ 

ሇ. ቅሬታ ወይም አቤቱታው የቀረበበትን ዋና ጉዲይ፣ 

ሐ. ቅሬታ ወይም አቤቱታው የሚመሇከተውን የስራ ሂዯትና አገሌግልት ሰጪ ወይም 

ፇፃሚ ወይም ኃሊፉ ስም፣  

መ. የቅሬታ ወይም የአቤቱታው መንስዔ የሆነውን ዴርጊት በአጭሩ፣ የተፇፀመበት 

ቀንና ቦታ፤ 

ሠ. ተገሌጋዩ እንዱፇፀምሇት የሚፇሌገው መፍትሄ መገሇፅ አሇበት፤ 

ረ. ቅሬታውን ወይም አቤቱታውን የሚያስረደ ዯጋፉ ማስረጃዎች ካለ ይያያዛለ፡፡ 

ሰ. ቅሬታውን ወይም አቤቱታውን ያቀረበ ተገሌጋይ ወይም ህጋዊ ወኪሌ ቅፁ 

በትክክሌ የተሞሊ ስሇመሆኑ የሚያረጋግጥ ፉርማ ወይም ማሕተም መኖር 

አሇበት፡፡                                                                         

12. የቅሬታ አቀራረብ ስነ ስርዓት፡- 

የቅሬታ አቀራረብ ስነ ስርዓት በየዯረጃው ባለ የሴክተሩ ተቋማት የሚነሱ 

ቅሬታዎች ተገሌጋዩ ቅሬታ ሇፇጠረበት የስራ ክፍሌ በተዘጋጀው የቅሬታ ቅጽ 

ማቅረብ ይኖርበታሌ፡፡ በዚሁ መሠረት ቅሬታ የቀረበሊቸው በየእርከኑ ያለ አካሊት 

ቅሬታው በቀረበሊቸው ቢበዛ በሁሇት /2/ የስራ ቀናት ውስጥ በሚዘጋጀው ቅጽ 

በጽሁፍ ምሊሽ መስጠት ይኖርባቸዋሌ፡፡ 
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13. የአቤቱታ አቀራረብ ስነ ስርዓት፡- 

1. በወረዲ ጥቃቅንና አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማትና በቅርንጫፍ ጽ/ቤት ዯረጃ 

ስሇሚታዩ የአቤቱታ አቀራረብ ስነ ስርዓት፡- 

በወረዲ ጥቃቅንና አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማት ወይም በንዐስ ቅርንጫፍ 

ጽ/ቤቶች ዯረጃ ተገሌጋዩ ሇቅሬታው በተሰጠው ምሊሽ ካሌረካ በተዘጋጀው ቅጽ 

ሞሌቶ ሇሚመሇከተው የስራ ክፍሌ ኃሊፉ አቤቱታውን ያቀርባሌ፡፡ የቀረበ አቤቱታ 

በቀረበ ቢበዛ በ5 (አምስት) የስራ ቀናት ውስጥ ተገቢውን ምሊሽ በፅሑፍ መስጠት 

አሇበት፡፡  

ሀ. ጽ/ቤቱ ወይም ንዐስ ቅርንጫፍ ጽ/ቤቱ ሇተገሌጋይ መስተንግድ ሇመስጠት 

ያሌቻሇበት በመመሪያ ወይም በአሰራር ወይም ከአቅም በሊይ በሆኑ ምክንያቶች 

ከሆነ ይህን በመግሇፅ ሇባሇ ጉዲዩ በጽሑፍ መሌስ ይሰጣሌ፣ ጉዲዩን ተጠሪ 

ሇሆነሇት አካሌ በዯብዲቤ ያሳውቃሌ፡፡ 

ሇ. በወረዲ ዯረጃ ባሇው በወረዲ ጥቃቅንና አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማት 

ወይም በንዐስ ቅርንጫፍ ጽ/ቤት ኃሊፉ የሚሰጠው ውሳኔ በእርከኑ የመጨረሻ 

ውሳኔ ይሆናሌ፡፡ 

ሐ. በጽ/ቤቱ ወይም በንዐስ ቅርንጫፍ ጽ/ቤቱ የተሰጠው ምሊሽ ያሊረካው ወይም 

ፍትሃዊ አይዯሇም የሚሌ ባሇጉዲይ የተሰጠውን የፅሑፍ ምሊሽ በመያዝ ሇክፍሇ 

ከተማ ጥቃቅንና አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማት ወይም ሇቅርንጫፍ ጽ/ቤት 

አቤቱታውን ማቅረብ ይችሊሌ፡፡ 

2. በክፍሇ ከተማ ጥቃቅንና አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማትና በቅርንጫፍ ጽ/ቤት 

ዯረጃ ስሇሚታዩ የአቤቱታ አቀራረብ ስነስርዓት፡- 

ሀ.  በክፍሇ ከተማ ጥቃቅንና አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማት ወይም በቅርንጫፍ 

ጽ/ቤቶች ዯረጃ ተገሌጋዩ ሇቅሬታው በተሰጠው ምሊሽ ካሌረካ በተዘጋጀው 

ቅጽ ሞሌቶ ሇሚመሇከተው የስራ ክፍሌ ኃሊፉ አቤቱታውን ያቀርባሌ፡፡ 

የቀረበ አቤቱታ በቀረበ ቢበዛ በ5 (አምስት) የስራ ቀናት ውስጥ ተገቢውን 

ምሊሽ በፅሑፍ መስጠት አሇበት፡፡  

ሇ.   በወረዲ ወይም በንዐስ ቅርንጫፍ ጽ/ቤት ተገሌጋዩ ሇአቤቱታው በተሰጠው 

ምሊሽ ካሌረካ ሇክፍሇ ከተማ ጥቃቅንና አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማት 

ወይም ሇቅርንጫፍ ጽ/ቤት ሇሚመሇከተው የስራ ክፍሌ ኃሊፉ በተዘጋጀው 

ቅጽ ሞሌቶ ማቅረብ ይኖርበታሌ፡፡ የቀረበ አቤቱታ ከቀረበበት ጊዜ ጀምሮ 
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ቢበዛ በ7 (ሰባት) የስራ ቀናት ውስጥ ቅሬታው የቀረበሇት አካሌ ተገቢውን 

ምሊሽ በፅሑፍ መስጠት አሇበት፡፡ 

ሐ. ጽ/ቤቱ ወይም ቅርንጫፍ ጽ/ቤቱ ሇተገሌጋይ መስተንግድ ሇመስጠት 

ያሌቻሇበት በመመሪያ ወይም በአሰራር ወይም ከአቅም በሊይ በሆኑ 

ምክንያቶች ከሆነ ይህን በመግሇፅ ሇባሇ ጉዲዩ በጽሑፍ መሌስ ይሰጣሌ፣ 

ጉዲዩን ተጠሪ ሇሆነሇት አካሌ በዯብዲቤ ያሳውቃሌ፡፡ 

መ. በክፍሇ ከተማ ዯረጃ ባሇው  ጥቃቅንና አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማት 

ወይም ቅርንጫፍ ጽ/ቤት ኃሊፉ የሚሰጠው ውሳኔ በእርከኑ የመጨረሻ ውሳኔ 

ይሆናሌ፡፡ 

ሠ. በጽ/ቤቱ ወይም በቅርንጫፍ ጽ/ቤቱ የተሰጠው ምሊሽ ያሊረካው ወይም ፍትሃዊ 

አይዯሇም የሚሌ ባሇጉዲይ የተሰጠውን የፅሑፍ ምሊሽ በመያዝ ሇጥቃቅንና 

አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማት ቢሮ ወይም በማዕከሌ ዯረጃ በስሩ ሊለ 

ተቋማት አቤቱታውን ማቅረብ ይችሊሌ፡፡ 

3. በማዕከሌ ተቋማት ዯረጃ ስሇሚታዩ የአቤቱታ አቀራረብ ስነ-ስርዓት፡- 

ሀ. በማዕከሌ ተቋማት ዯረጃ የሚነሱ አቤቱታዎች ተገሌጋዩ ሇቅሬታው በተሰጠው 

ምሊሽ ካሌረካ ሇሚመሇከተው የስራ ክፍሌ ኃሊፉ በተዘጋጀው ቅጽ ሞሌቶ 

አቤቱታውን ማቅረብ ይኖርበታሌ፡፡ የቀረበ አቤቱታ ከቀረበ ጊዜ ጀምሮ ቢበዛ 

በ5 (አምስት) የስራ ቀናት ውስጥ ተገቢውን ምሊሽ በፅሑፍ መስጠት አሇበት፡፡ 

ሇ. በክፍሇ ከተማ ወይም በቅርንጫፍ ጽ/ቤት ተገሌጋዩ ሇአቤቱታው በተሰጠው 

ምሊሽ ካሌረካ በማዕከሌ ተቋማት ዯረጃ ሇሚመሇከተው የስራ ክፍሌ ኃሊፉ 

በተዘጋጀው ቅጽ ሞሌቶ ማቅረብ ይኖርበታሌ፡፡ አቤቱታ የቀረበሇት አካሌ 

አቤቱታው በቀረበ ቢበዛ በ10 (አስር) የስራ ቀናት ውስጥ ተገቢውን ምሊሽ 

በፅሑፍ መስጠት አሇበት፡፡ 

ሐ. በኤጀንሲ የበሊይ ኃሊፉ የፀዯቀ የሚሰጠው ውሳኔ በኤጀንሲ ዯረጃ የመጨረሻ 

ይሆናሌ፡፡ ሆኖም የተሰጠው ምሊሽ ያሊረካው ወይም ፍትሃዊ አይዯሇም የሚሌ 

ባሇጉዲይ የተሰጠውን የፅሑፍ ምሊሽ በመያዝ ሇጥቃቅንና አነስተኛ 

ኢንተርፕራይዞች ሌማት ቢሮ ኃሊፉ አቤቱታውን ማቅረብ ይችሊሌ፡፡ 

መ. በቢሮው ኃሊፉ ፀዴቆ የተሰጠ ውሳኔ በተቋሙ የመጨረሻ ይሆናሌ፡፡ 

ሠ. በቢሮው የተሰጠው ምሊሽ ያሊረካው ወይም ፍትሃዊ አይዯሇም የሚሌ ባሇጉዲይ 

የተሰጠውን የፅሑፍ ምሊሽ በመያዝ ሇአዱስ አበባ ከተማ አስተዲዯር ከንቲባ 
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ጽ/ቤት ወይም ሇሚመሇከተው አቤቱታ ሰሚ አካሌ አቤቱታውን ማቅረብ 

ይችሊሌ፡፡ 

 

14. የእርምት እርምጃ አወሳሰዴ 

1.  በየዯረጃው ያለ ተቋማት ሇተገሌጋዩ መስተንግድ ሇመስጠት ያሌቻለበት 

በመመሪያ ወይም በአሰራር ወይም ከአቅም በሊይ በሆኑ ምክንያቶች ከሆነ 

ይህን በመግሇፅ ሇባሇ ጉዲዩ በጽሑፍ መሌስ ይሰጣሌ፣ ጉዲዩን ተጠሪ ሇሆነሇት 

አካሌ በዯብዲቤ ያሳውቃሌ፡፡ 

2.  በየዯረጃው ያሇ ፇፃሚ ወይም ኃሊፉ ሇተገሌጋዩ ምሊሽ ሇመስጠት ያሌቻሇው 

በቂ ባሌሆነ ምክንያትና ተገሌጋዩን ሆን ብል ሇማጉሊሊት መሆኑ ከተረጋገጠ 

የተቋሙ የቅርብ ወይም የበሊይ ኃሊፉ ተገቢውን የእርምት እርምጃ ይወሰዲሌ፤ 

ሇተፇፃሚነቱ ሇሚመሇከተው አካሌም ያሳውቃሌ፡፡    

3. ቅሬታ ወይም አቤቱታ ተጣርቶ ትክክሇኛ ሆኖ ሲገኝ ተቋሙ ወይም ስራ 

ሂዯቱ እንዯ ጉዲዩ ክብዯትና ውስብስብነት ከሚከተለት እርምጃዎች መካከሌ 

ተገቢውን በተናጠሌ ወይም በጣምራ ተግባራዊ ማዴረግ ይኖርበታሌ፡፡ 

ሀ. ሇዯረሰው ስህተት፣ ጥፊት ወይም ዴክመት ይቅርታ መጠየቅ፣ 

ሇ. ስህተቱ፣ ጥፊቱ ወይም ዴክመቱ ሉከሰት የቻሇበትን ሁኔታ ማብራራት፣ 

ሐ. የቅሬታውን መንስዔ ማረምና ማስተካከሌ፣  

መ. ተመሳሳይ ችግር በቀጣይ ጊዜ እንዯማይዯርስና እንዯማይዯገም 

ማረጋገጥ 

ሠ. በተፇጠረው ስህተት፣ ሇዯረሰው ጉዲት የተወሰዯውን እርምጃ በግሌፅ 

ሇሚመሇከተው አካሌ ማሳወቅ ይኖርበታሌ 

4. የቅሬታ ወይም አቤቱታ አገሌግልት አሰጣጥን ከአሰራር ውጪ የሚፇጽም 

ወይም ተገሌጋዮች ሊይ እንግሌት የሚያዯርስ ፇጻሚ በዱስፒሉን አፇጻጸምና 

ቅሬታ አቀራረብ ስርዓትና ተጠያቂነት ሇመወሰን ዯንብ ቁጥር 48/2004 እና 

በተሻሻሇው 78/2008 መሰረት የዱስፕሉን እርምጃ ይወሰዴበታሌ፡፡  

5. ማንኛውም የመንግስት ወይም የህዝባዊ ዴርጅት ሰራተኛ በኃሊፉነቱ ወይም 

በስራ ምክንያት በቀረበሇት ጉዲይ ሊይ ጥቅም ካሇው ማንኛውም ሰው በቀጥታ 

ወይም በተዘዋዋሪ ጥቅም ሇማግኘት፣ በጉዲዩ ሊይ ጥቅም ያሇውን ማንኛውም 

ወገን ሇመጥቀም ወይም ሇመጉዲት ሲሌ ከህግ፣ ከስራ ዯንብ ወይም ከመመሪያ 

ወይም ከተሇመዯው አሰራር ውጭ ያሇ በቂ ምክንያት ያሌወሰነ ወይም ያዘገየ 
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ወይም ያሇአግባብ ባሇጉዲይ ያጉሊሊ ወይም ያጓተተ እንዯሆነ በአዋጅ ቁጥር 

881/2007 አንቀጽ 18 መሰረት ይጠየቃሌ፡፡ 

 
 

            ክፍሌ ስዴስት 

             ሌዩ ሌዩ ዴንጋጌዎች 
 

15. የመመሪያውን ተግባራዊነት የመቆጣጠር ኃሊፉነት፡- 

1. በየዯረጃው በሚገኙ የተቋማት ኃሊፉዎች በእያንዲንደ የሥራ ሂዯት ይህ መመሪያ 

ተግባራዊ መዯረጉን የመቆጣጠርና የማረጋገጥ ኃሊፉነት አሇባቸው፡፡ 

2. ይህ መመሪያ በቢሮውና በስሩ ባለ ተቋማት በአግባቡ በተግባር ሊይ መዋለን 

ቢሮው የመቆጣጠር ኃሊፉነት አሇው፡፡ 

16. መመሪያውን በግሌጽ ስሇማሳወቅ፡- 

ተገሌጋዮች፣ ፇጻሚዎች ወይም ባሇሙያዎች እና የሚመሇከታቸው ላልች አካሊት 

የቅሬታና አቤቱታ ማስተናገጃ ሥርዓት ስሇመኖሩና ስሇ አሰራሩ በቂ እውቀት 

እንዱኖራቸው ቢሮውና በተዋረዴ ያለት የዘርፈ ጽ/ቤቶች የሚከተለትን ማሳወቅ 

አሇባቸው፡- 

1. ቅሬታና አቤቱታን ተቀብል ሇማስተናገዴ ፇቃዯኛና ዝግጁ መሆናቸውን፣ 

2. በአገሌግልት አሰጣጡ ያሌረኩ ተገሌጋዮች ቅሬታ ወይም አቤቱታ የማቅረብ 

መብት ያሊቸው መሆኑን፣ 

3. ቅሬታ ወይም አቤቱታ እንዳት፣መቼና ሇማን እንዯሚያቀርቡና ተገሌጋዮች 

በቅዴሚያ ማሟሊት የሚገባቸውን ቅዴመ ሁኔታዎች ፣ 

4. የቅሬታ ወይም አቤቱታ ማስተናገጃ ዯረጃዎች፣ 

5. ቅሬታ ወይም አቤቱታ የሚቀርብበትና ምሊሽ የሚሰጥበትን የጊዜ ገዯብ፣ 

6. ተገሌጋዮች ቅሬታ ወይም አቤቱታ በማቅረባቸው ምክንያት ሉወሰዴባቸው 

የሚችሌ ምንም አይነት የበቀሌ እርምጃ አሇመኖሩን ማሳወቅ አሇባቸው፡፡ 
 

17. ሇፇጻሚዎች ወይም ባሇሙያዎች እና ሇሥራ ኃሊፉዎች ስሌጠና ስሇመስጠት፡- 

1. እያንዲንደ በቢሮውና በስሩ ያለ የተቋማት ሠራተኞች እና ኃሊፉዎች 

በአገሌግልት አሰጣጥ ሂዯት የሚከሰቱ የተገሌጋዮችን አሇመርካትና ቅሬታዎችን 

ተቀብል የማስተናገዴ ኃሊፉነታቸውን በብቃት እንዱወጡ ሇማስቻሌ አስፇሊጊውን 

የአመሇካከትና የሙያ ዝግጅት ስሌጠና እንዱያገኙ ማዴረግ አሇባቸው፡፡ 



 15  

2.  ቢሮውና በስሩ ያለ ተቋማት በየጊዜው እያዘጋጁ ሇአገሌግልት ሰጪ ፇጻሚዎች 

ወይም ባሇሙያዎች፣ የሥራ ሂዯት መሪዎችና ኃሊፉዎች የሚሰጧቸው የአጭር ጊዜ 

ሥሌጠናዎች የሚከተለትን ችልታዎችና ባህሪያት በማዲበር ሊይ ያተኮሩ መሆን 

ይኖርባቸዋሌ፡፡ 

ሀ. ተገሌጋዩ አገሌግልት ሰጪውን ፇጻሚ ወይም ባሇሙያ፣ ወይም የሥራ ሂዯት 

ወይም ኃሊፉ አገሌግልት እንዱሰጠው የመጠየቅ ሙለ መብት ያሇው 

መሆኑን የማወቅ፣ 

ሇ. የተቋሙ አገሌግልት ሰጪ ፇጻሚ ወይም ባሇሙያ፣ ወይም የሥራ ሂዯት መሪ 

ወይም ኃሊፉ ሇተገሌጋዩ አገሌግልት መስጠት ግዳታው መሆኑን የመረዲት፣ 

ሐ. ሇተገሌጋዮች ትህትናና ትዕግስትን የመሊበስና የማሳየት ባህሪን፣ 

መ. ተገሌጋዮችን በአክብሮት ተቀብል መርዲትና ማስተናገዴ፣ 

ሠ. የተገሌጋዮችን ሃሳብና አስተያየት በአግባቡ የማዲመጥና ችግሮቻቸውን 

የመረዲት፣ 

ረ. ከተገሌጋዩ ሇሚቀርቡ ጥያቄዎች ተገቢውንና ፇጣን ምሊሽ የመስጠት 

ሌምዴን ማዲበርን፣ 

ሰ. በመሰረታዊ ሥራ ሂዯት ሇውጥ ጥናት ስታንዲርዴ መሠረት ተገሌጋዩ 

አገሌግልት ሇማግኘት የሚፇሌገው ጉዲይ በምን ያህሌ ጊዜ እንዯሚጠናቀቅ 

ግሌጽ የማዴረግ ሌምዴን፣ 

ሸ. የቅሬታ ጭብጦችና መንስዔዎችን ሇይቶ የማወቅ፣ የማረምና የመወሰን 

ሌምዴን የሚያጎሇብት ይዘት ማካተት አሇበት፡፡ 

18. ሇመመሪያው ተፇጸሚነት ስሇሚዯረግ ጉዲዮች ፡- 

1. የቅሬታና አቤቱታ አቀራረብና አፇታት ሥርዓትን ውጤታማነት ሇማረጋገጥ 

ቢሮውና በስሩ ያለት ተቋማት አፇጻጸሙን መከታተሌና በየወቅቱ  ክትትሌ 

የማዴረግ ግዳታ አሇባቸው፣ 

2. ቢሮውና በስሩ ያለ ተቋማት በሚያካሂደት ክትትሌና ግምገማ የሚከተለትን 

ተግባራት በሚገባ መከናወናቸውን ማረጋገጥ ይኖርባቸዋሌ፣ 

ሀ. ከተገሌጋዩ የሚቀርቡ የቅሬታ ወይም የአቤቱታ መረጃዎች በአግባቡ   

መያዛቸውንና ጥቅም ሊይ መዋሊቸውን፣ 

ሇ. የቅሬታ ወይም የአቤቱታ ማስተናገጃ የጊዜ ገዯቦች መከበራቸውንና በጊዜ  

ገዯቡ መሰረት ተፇጻሚ የተዯረገ መሆኑን፣ 
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ሐ. ተገሌጋዮችና የሚመሇከታቸው ላልች አካሊት የሚሰጧቸውን አስተያየቶች  

ወይም እርካታ የሚገሌጹ ሰነድች በየወቅቱ መሰብሰባቸውን፣ 

መ. ይህ መመሪያ በወጥነት ተግባራዊ የተዯረገ መሆኑንና በአፇጻጸም ሇተከሰቱ  

ዴክመቶች የእርምት እርምጃዎች በወቅቱ መወሰዲቸውን፣ 

ሠ. አገሌግልት ሇማሻሻሌ የሚያስችለ የውሳኔ ሃሳቦች መመንጨታቸውንና  

መቅረባቸውን፣ 

ረ. የቅሬታ መንስዔዎች በየፇርጃቸው ተሇይተው መታወቃቸውንና 

መታረማቸውን በግምገማው ማረጋገጥ ይኖርባቸዋሌ፡፡   

19. የመረጃ ግንኙነት ሂዯቶች ፡- 

1. ቢሮውና በተዋረዴ ያለ ተቋማት በክትትሌና ግምገማ በተገኙ መረጃዎች ሊይ 

የተመሰረተ ሪፖርት በየሩብ ዓመቱ አንዴ ጊዜ ማዘጋጀት፣ ማሰራጨትና 

ሇተገሌጋዩ ይፊ ማዴረግ ይኖርባቸዋሌ፣ 

2. ተዘጋጅቶ የሚሰራጨው ሪፖርት በይዘቱ የሚከተለትን ማካተት ይኖርበታሌ፡- 

ሀ. በቅሬታ ማጣሪያና በአቤቱታ ማቅረቢያ ዯረጃዎች የቀረቡና መፍትሄ ያገኙ 

ቅሬታዎችና አቤቱታዎች ሇአገሌግልት ከተቀመጠሊቸው የአፇጻጸም ዯረጃ 

መሇኪያዎች ጋር ስሇመነጻጸራቸው፣ 

ሇ.የቀረቡ ቅሬታዎችና አቤቱታዎች ሇአገሌግልት መሻሻሌ ያበረከቱትን 

አስተዋጽኦ፣ 

ሐ. የተገሌጋዩ ግንዛቤና እርካታ የዯረሰበትን ዯረጃ፣ 

መ. ያጋጠሙ ችግሮች፣ ዴክመቶች፣ እንዱሁም የተወሰደ ወይም የታቀደ 

የመፍትሄ እርምጃዎች፣ 

3. ቢሮውና በስሩ ያለ ተቋማት አመቺ የመረጃ የማሰራጫ ዘዳዎችን ወይም 

መዴረኮችን በመጠቀም ሪፖርቱን በየሩብ ዓመቱ ሇሚከተለት አካሊት ማሰራጨት 

ይኖርባቸዋሌ፡- 

ሀ. ሇፐብሉክ ሰርቪስና ሇሰው ሃብት ሌማት ቢሮ እና በተዋረዴ ሊለ ሇፐብሉክ 

ሰርቪስና ሇሰው ሃብት ሌማት ጽ/ቤቶች፣ 

ሇ. በቢሮው ስር ሊለ ተቋማት እና ፇጻሚዎች፣ 

ሐ. ሇሚመሇከታቸው ላልች አካሊት፣ 

4. ቢሮው እና በስሩ ያለ ተቋማት የፐብሉክ ሰርቪስና የሰው ሃብት ሌማት ቢሮ 

ሇሚያዯርገው የማረጋገጥ ተግባር ዝግጁ በመሆን መረጃ በተፇሇገ ጊዜ ማዘጋጀት 

ይኖርባቸዋሌ፣ 
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5. ቢሮው እና በስሩ ያለ ተቋማት የፐብሉክ ሰርቪስና የሰው ሃብት ሌማት ቢሮ 

በሪፖርት ሊይ ተመስርቶ የሚያስተሊሌፇውን ውሳኔ መሰረት በማዴረግ 

የማስተካከያ እርምጃ መውሰዴ አሇባቸው፡፡   

20. መመሪያ ስሇማሻሻሌ 

ቢሮው ይህን የአሰራር መመሪያ እንዯ አስፇሊጊነቱ ሉያሻሻሌ ይችሊሌ፡፡ 

21. ተፇፃሚነት ስሇማይኖራቸው መመሪያዎች 

 ከዚህ መመሪያ ጋር የሚቃረን በተቋሙ ስር የሚገኝ ማንኛውም የአሰራር 

መመሪያ፣ ውሳኔና ሌማዲዊ አሰራር ተፇፃሚነት አይኖረውም፡፡ 

22.  መመሪያውን ስሇማፅዯቅ 

     ይህ መመሪያ በቢሮው ፕሮሰስ ካውንስሌ በቀን19/07/20009 ዓ.ም ቀርቦ ፀዴቋሌ፡፡ 

23.  መመሪያው በስራ ሊይ የሚውሌበት ጊዜ 

        ይህ መመሪያ ከሚያዚያ 01/2009  ጀምሮ  በስራ ሊይ ተግባራዊ ይሆናሌ፡፡ 

መጋቢት 19 ቀን 2009 ዓ.ም 

አዱስ አበባ 

                 የጥቃቅንና አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማት ቢሮ ኃሊፉ 
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ቅጽ-001 

በአዱስ አበባ ከተማ አሰተዲዯር ጥቃቅንና አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማት ቢሮ 

የባሇጉዲዮች የቅሬታ ማቅረቢያ 

1. የቅሬታ አቅራቢው ሙለ ስም      

2. አዴራሻ፣ ከተማ    ክ/ከተማ  ወረዲ    

የቤት ቁጥር   ስሌክ ቁ.    

3. ቅሬታ የቀረበበት ዋና ጉዲይ፣ /የቅሬታው ፍሬ ሀሳብ ወይም ጭብጥ/ 

           

           

             

/ቦታ ካሌበቃዎ ላሊ ወረቀት ሊይ ጽፇውና ፇርመው ከዚህ ቅጽ ጋር ያያይዙ/ 

4. ሇቅሬታው መንስኤ የሆነው ዴርጊት የተፇፀመበት ቀን   ቦታ/መ/ቤት  

 ክ/ከተማ   ወረዲ    

5. ጉዲዩ የሚመሇከተው የሥራ ሂዯት/ ንዐስ የሥራ ሂዯት /ኬዝ ቲም/                                                                      

            

                                                                               

6. ጉዲዩ የሚመሇከተው የአገሌግልት ሰጪ ሰራተኛ ስም      

           

7. ባሇጉዲዩ እንዱዯረግሇት ወይም እንዱፇፀምሇት የሚፇሌገው፣ /በአጭሩ ይግሇፁ፡፡/  

           

            

8. ዯጋፉ ዝርዝር ማስረጃዎች ካለ፡-         

           

            

/የማስረጃዎቹን ፎቶ ኮፒዎች ብቻ ያያይዙ፣ ዋናዎቹን ሲጠየቁ በግንባር ያቀርባለ፡/ 

9. የቅሬታ አቅራቢው ፉርማ     ቀን      

 

ማሳሰቢያ 

1. ቅሬታ ጉዲዩ በሚመሇከተው የሥራ ሂዯት/ ንዐስ የሥራ ሂዯት መሪ/ አስተባባሪ የሚወሰን ነው፡፡ 

2. ቅሬታ አቅራቢው ይህን ቅጽ ከመሙሊቱ በፉት ጉዲዩን በቅዴሚያ ሇሚመሇከተው አገሌግልቱን 

ሇሰጠው ሰራተኛ ማስረዲቱንና መሌስ ማግኘቱን ማረጋገጥ አሇበት፡፡ በተሰጠው መሌስ ካሌረካ ይህን 

ቅጽ ሞሌቶ  የቅሬታ ጉዲዩ ሇሚመሇከተው የሥራ ሂዯት/ ንዐስ የሥራ ሂዯት መሪ/ አስተባባሪ 

ማቅረብ አሇበት፡፡ 

3. የቅሬታ ጉዲዩ የሚመሇከተው የሥራ ሂዯት/ ንዐስ የሥራ ሂዯት መሪ/ አስተባባሪ ጉዲዩን መርምሮ 

ሇዚሁ በተዘጋጀው ቅጽ ሊይ ውሳኔውን በማስፇር ሇቅሬታ አቅራቢው ቅሬታው በቀረበ ቢበዛ በ2 

ተከታታይ የስራ ቀናት ውስጥ በጽሁፍ መስጠት አሇበት፡፡  

4. ቅሬታ አቅራቢው በውሳኔው ካሌረካ ውሳኔውን ሇሰጠው የቅርብ ኃሊፉ አቤቱታውን  ማቅረብ 

ይችሊሌ፡፡ 

        "ይህ ቅፅ በየስራ ክፍለ መኖር አሇበት" 
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ቅጽ-002 

በአዱስ አበባ ከተማ አሰተዲዯር ጥቃቅንና አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማት ቢሮ 

የባሇጉዲዮች የቅሬታ መሌስ መስጫ 

ቁጥር      

ቀን        

 

1. የቅሬታ አቅራቢው ሙለ ስም        

2. አዴራሻ፣ ከተማ     ክ/ከተማ   ወረዲ     

የቤት ቁጥር   ስሌክ ቁጥር     

3. ቅሬታው የዯረሰበት ቀን        

4. የሥራ ሂዯት/ ንዐስ የሥራ ሂዯት         

5. የቅሬታው ፍሬ ነገር /ጭብጥ/ በአጭሩ  

           

            

6. ቅሬታው በሚገባ ስሇመጣራቱ፣         

            

          

7. በማጣራቱ ሂዯት የተዯረሰባቸው ግኝቶች፣        

            

             

8. ማጠቃሇያ መሌስ፣  

ቅሬታው ትክክሇኛ ነው፡፡ 

ቅሬታው ትክክሇኛ አይዯሇም፡፡ 

 

8. 1 ቅሬታው ትክክሇኛ ከሆነ የሚወሰዴ የእርምት እርምጃ       

           

           

      

8. 2 ቅሬታው ትክክሇኛ ካሌሆነ ስሇምክንያቱ አስፇሊጊው ማብራሪያ፣     

           

            

9. ቅሬታው ተቀባይነት ከላሇውና ቅሬታ አቅራቢው በውሳኔው ባይስማሙ ቀጥል አቤቱታቸውን የሚያመሇክቱበት የስራ ክፍሌ 

ኃሊፉ በጽሁፍ ማቅረብ እንዯሚችለ ይገሇፅ፡-         

            

        

ቅሬታውን ያጣራውና መሌስ የሰጠው የበሊይ ኃሊፉ፡-  

ሙለ ስም     

 ፉርማ      

ማሳሰቢያ 
 

 ቅሬታ አቅራቢው በውሳኔው ካሌተስማሙ አቤቱታቸውን ቀጥል ሊሇ የቅርብ የስራ ኃሊፉ በተዘጋጀው ቅፅ በጽሁፍ ማቅረብ 
ይችሊለ፡፡ 

 
 

የመ/ቤቱ ማህተም 

"ይህ ቅፅ በየስራ ክፍለ መኖር አሇበት" 
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                                                                  ቅጽ-003 

በአዱስ አበባ ከተማ አሰተዲዯር ጥቃቅንና አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማት ቢሮ 

የባሇጉዲዮች የአቤቱታ ማቅረቢያ 

1. የአቤቱታ አቅራቢው ሙለ ስም        

2. አዴራሻ፣ ከተማ     ክ/ከተማ    ወረዲ    

 የቤት ቁጥር      ስሌክ ቁጥር     

3. አቤቱታ የቀረበበት ዋና ጉዲይ፣ /የአቤቱታው ፍሬ ሀሳብ ወይም ጭብጥ/ 

           

           

       /ቦታው ካሌበቃዎት በተጨማሪ 

ወረቀት ሊይ ጽፇውና ፇርመው ከዚህ ቅጽ ጋር ያያይዙ/ 

4. ሇአቤቱታው መንስኤ የሆነው ዴርጊት የተፇፀመበት ቀን     

ቦታ/መ/ቤት   ክ/ከተማ    ወረዲ     

5. ጉዲዩ የሚመሇከተው የሥራ ሂዯት/ ንዐስ የሥራ ሂዯት /ኬዝ ቲም/    

           

           

6. ጉዲዩ የሚመሇከተው የአገሌግልት ሰጪ ሠራተኛ ስም      

     

/የማስረጃዎቹን ፎቶኮፒዎች ብቻ ያያይዙ፣ ዋናዎቹን ሲጠየቁ በግንባር ያቀርባለ/ 

7. ባሇጉዲዩ እንዱዯረግሇት ወይም እንዱፇፀምሇት የሚፇሌገው፣ /በአጭሩ ይገሇጽ/   

           

           

            

8. የዯጋፉ ዝርዝር ማስረጃዎች  ካለ፣        

           

           

           

 

9. የአቤቱታ አቅራቢው ስምና ፉርማ   ቀን      

ማሳሰቢያ 

1. አቤቱታ የቅሬታ ምሊሽ ሇሰጠ የስራ ክፍሌ የቅርብ ኃሊፉ ቀርቦ የሚታይ ነው፡፡ 

2. አቅራቢው ይህን ቅጽ ከመሙሊቱ በፉት በቅጽ-002 የጽሁፍ መሌስ ማግኘቱን ማረጋገጥ 

አሇበት፡፡  

3. አቤቱታው የቀረበሇት ኃሊፉ አቤቱታውን መርምሮ በመመሪያ በተቀመጠ የጊዜ ገዯብ 

ውስጥ ሇዚሁ በተዘጋጀው ቅፅ 004 ውሳኔውን በጽሁፍ አስፍሮ ሇተገሌጋዩ መስጠት 

አሇበት፡፡ 

"ይህ ቅፅ በየስራ ክፍለ መኖር አሇበት" 
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ቅጽ-004 

በአዱስ አበባ ከተማ አሰተዲዯር ጥቃቅንና አነስተኛ ኢንተርፕራይዞች ሌማት ቢሮ 

የባሇጉዲዮች የአቤቱታ መሌስ መስጫ 

ቁጥር      

ቀን      

1. የአቤቱታ አቅራቢው ሙለ ስም         

2. አዴራሻ፣ ከተማ     ክ/ከተማ   ወረዲ   

           

የቤት ቁጥር     ስሌክ ቁጥር       

3. ቅሬታው የዯረሰበት ቀን          

4.  የሥራ ሂዯት/ ንዐስ የሥራ ሂዯት        

5. የአቤቱታው ፍሬ ነገር /ጭብጥ/ በአጭሩ        

           

           

            

6. አቤቱታው በሚገባ ስሇመጣራቱ፣         

           

7. በማጣራቱ ሂዯት የተዯረሰባቸው ግኝቶች፣       

           

           

8. ማጠቃሇያ መሌስ፣ 

            አቤቱታው ትክክሇኛ ነው፡፡ 

      አቤቱታው ትክክሇኛ አይዯሇም፡፡ 

 

8.1. አቤቱታው ትክክሇኛ ከሆነ የሚወሰዴ የእርምት እርምጃ      

          

          

          

           

8.2 አቤቱታው ትክክሇኛ ካሌሆነ ስሇምክንያቱ ማብራሪያ፣ 

          

          

           

9. ውሳኔ  የሰጠ የበሊይ ኃሊፉ ስም      

 ፉርማ      

የመ/ቤቱ ማህተም" 

ይህ ቅፅ በየስራ ክፍለ መኖር አሇበት" 


