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ታህሳስ 20/2012 ዓ.ም. 

አዱስ አበባ 



1. መግቢያ 

በኢፋዴሪ ስዯተኞችና ከስዯት ተመሊሾች ጉዲይ ኤጀንሲ ተቀጣሪ ወይም ተሿሚ የሆነ ሠራተኛ/ኃሊፉ 

የኤጀንሲውን ፖሉሲና አቅጣጫዎች በቅሌጥፌናና በውጤታማነት የመፇጸምና ሇስዯተኞችና 

ሇአካባቢው ማህበረሰብ ከመንግስትና ከአጋር አካሊት የሚቀርቡ መሰረታዊ አገሌግልቶችን በመሌካም 

ስነ-ምግባር፣ በቅንነት፣ በታማኝነትና በጥራት መስጠት ይጠበቅበታሌ፡፡ 

በኤጀንሲውና በአጋር አካሊት ሇስዯተኛውና ስዯተኞችን ሊስጠሇለ የማህበረሰብ ክፌልች የሚሰጡ 

አገሌግልቶች በተቀመጠሊቸው የአገሌግልት ስታንዲርዴ መሰረት ባሇመሰጠታቸው ምክንያት እርካታ 

ያሊገኙ ስዯተኞችና ከስዯት ተመሊሾች ቅሬታና አቤቱታ የማቅረብ፣ ተገቢውን ምሊሽ የማግኘት መብት 

ያሊቸው በመሆኑ እና ኤጀንሲውም ከስዯተኞች የሚቀርቡ ቅሬታዎችንና አቤቱታዎችን ተቀብል 

በተቀሊጠፇ ሁኔታ የመፌታት ግዳታ ስሊሇበት ከአገሌግልት አሰጣጥ ጋር ተያይዞ በየዯረጃው ባለ 

የኤጀንሲው መዋቅሮች የሚቀርቡ ቅሬታዎችና አቤቱታዎችን ሇመፌታት የሚያስችሌ የአሰራር 

ሥርዓት መዘርጋት አስፇሌጓሌ፡፡ 

በመሆኑም የኢፋዴሪ የስዯተኞች ጉዲይ አዋጅ ቁጥር 1110/2011 ሊይ የስዯተኞች አጠቃሊይ 

መብቶችና ግዳታዎችን ባስቀመጠው መሰረት፣ ኤጀንሲው ሇስዯተኞች የሚያዯርገውን የአገሌግልት 

አሰጣጥ በቀጣይነት የሚሻሻሌበትን ስሌት ሇመቀየስ፤ተግባራዊነቱንም ሇመከታተሌና ሇመገምገም፤ 

የአገሌግልት አሰጣጡን በስታንዲርደ መሰረት ሇማዴረግና በአገሌግልት አሰጣጥ ወቅት ሇሚያጋጥሙ 

የአሰራር ግዴፇቶች የቅሬታ አቀራረብና አፇታት ሥርዓት ሇመዘርጋትና ተግባራዊ ሇማዴረግ ይህን 

“የቅሬታና አቤቱታ አቀራረብና አፇታት መመሪያ” አውጥቷሌ፡፡ 

 

 

 

 

 



ክፌሌ አንዴ 

ጠቅሊሊ 

1. አጭርርዕስ 

ይህ መመሪያ “በስዯተኞችና ከስዯት ተመሊሾች ጉዲይ ኤጀንሲ የሚቀርቡ የስዯተኞች ቅሬታና 

አቤቱታ ማስተናገጃ መመሪያ ቁጥር 432/2013 ዓ.ም” ተብል ሉጠቀስ ይችሊሌ፡፡ 

2. ትርጓሜ 

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

1. “አዋጅ” ማሇት የስዯተኞች ጉዲይ አዋጅቁጥር 1110/2011ማሇት ነው፡፡  
 

2. “ኤጀንሲ” ማሇት የኢፋዴሪ ስዯተኞችና ከስዯት ተመሊሾች ጉዲይ ኤጀንሲማሇት ነው፣ 

3. “ስዯተኛ”፣“ዕውቅና ያገኘ ስዯተኛ”፣ “ጥገኝነት ጠያቂ”ማሇት በስዯተኞች ጉዲይ አዋጅ ሊይ ያሇው 

ትርጉም ይኖረዋሌ፡፡ 

4. “ቅሬታ” ማሇት ተገሌጋዩ አገሌግልት ሇሰጠው አካሌ ወይም የሥራ ክፌሌ በአገሌግልት 

አሰጣጥ መጉሊሊት፣ ወቅታዊ ውሳኔ ባሇማግኘት ሇተጨማሪ ወጭ መዲረግ እና በአጠቃሊይ 

በአገሌግልት አሰጣጥ ሂዯት ባሇመርካት ምክንያት በቃሌ፣ በፅሁፌ፣ በፖስታ፣ በስሌክና 

በኢሜይሌ እና በመሳሰለት የሚያቀርበው ጥቆማ ወይም አስተያየትነው፡፡ 

5. “አቤቱታ” ማሇት የተገሌጋዮችን ቅሬታ ሇማጣራት ኃሊፉነት ባሇው የሥራ ኃሊፉ ወይም 

ተቆጣጣሪ በተሰጠ ውሣኔ ያሌረካ ተገሌጋይ ጉዲዩ እንዯገና እንዱታይሇት ሇኤጀንሲው ዋና 

መ/ቤት ወይም ኤጀንሲው ባሇው መዋቅር ቅሬታና አቤቱታ ማስተናገጃ ክፌሌ የሚያቀርበው 

ጥያቄ ነው፡፡ 

6. “አገሌግልት” ማሇት የተገሌጋዮችን ፌሊጎት ሇማሟሊት ሇስዯተኞችና ከስዯት ተመሊሾች ጉዲይ 

ኤጀንሲ በህግ ተሇይቶ የተሰጠ ኃሊፉነትን የማሳካት እንቅስቃሴ ነው፡፡ 

7. “ተገሌጋይ” ማሇት በኤጀንሲው የሚሰጡ አገሌግልቶችን ሇማግኘት ባሇው መብት መሠረት 

አገሌግልት የጠየቀ ወይም የቀረበሇት ስዯተኛ እና ስዯተኞችን ያስጠሇሇ የማህበረብ ክፌሌ 

ወይም የእነዚሁ ወኪሌ ነው፡፡  

8. “ሰራተኛ”ማሇት በኤጀንሲው በተሇያዩ ዯረጃዎች በቋሚም ይሁን በጊዚያዊነት ተቀጥሮ የሚሰራ 

ማሇት ነው፡፡ 

9. “የሥራ ኃሊፉ” ማሇት በኤጀንሲው በየዯረጃው ባለ መዋቅሮች ውስጥ አንዴን የስራ ክፌሌ 

በበሊይነት የሚመራ ወይም ሥራንና ሠራተኛን በቅርበት የሚከታተሌና የሚመራ ሰው ነው፡፡ 



10. “የበሊይ ኃሊፉ” ማሇት ኤጀንሲውን በበሊይነት የሚመራውን ዋና ዲይሬክተር ማሇት ነው፡፡  

11.  “የሥራ ክፌሌ” ማሇት ኤጀንሲው የተቋቋመበትን ዓሊማ ሇማስፇፀም ያቋቋመውና 

ከተገሌጋዮች ጋር ግንኙነት ያሇው የስራ ክፌሌ ነው፡፡ 

12. “የቅሬታና አቤቱታ ማስተናገጃ” ማሇት በኤጀንሲው ውስጥ የሚዘረጋውን የቅሬታና አቤቱታ 

ማስተናገጃ ሥርዓት ሇማስፇጸምና የተገሌጋዮችን ችግር ሇመፌታት በየስራ ዘርፈ ውስጥ 

የተቋቋመ ወይም የተሰየመ የሥራ ክፌሌ ወይም ቡዴን ማሇት ነው፡፡ 

13. “ቅዴሚያና ሌዩ ትኩረት የሚሹ አካሊት” ማሇት በሴቶችና ህፃናት፣አረጋውያን፣አካሌ 

ጉዲተኞች፣ከኤች አይ ቪጋር የሚኖሩ ስዯተኞችና ከስዯት ተመሊሾች ናቸው፡፡  

14. “ውሣኔ” ማሇት ተገሌጋዩ በተሰጠው አገሌግልት ባሇመርካት ሇሚያቀርበው ቅሬታ ወይም 

አቤቱታ የኤጀንሲውን አዋጅ፣ ዯንብና መመሪያን መሠረት በማዴረግ በቅርብ የሥራ ክፌሌ 

ኃሊፉ በፅሁፌ የሚሰጠው ምሊሽ ነው፡፡ 

3. የጾታ አገሊሇጽ 

ማንኛውም በወንዴ ጾታ የተዯነገገው የሴትንም ጾታ ያካትታሌ፡፡ 

4. የተፇፃሚነት ወሰን 

ይህ መመሪያ ዕውቅና ባገኙ ስዯተኞችና ጥገኝነት ጠያቂዎች፣ በቀጣሪ ዴርጅቶችና በመመሪያው 

አፇጻጸም ሊይ ተሳትፍ በሚኖረው ማንኛውም አካሌ ሊይ ተፇጻሚ ይሆናሌ፡፡ 
 

5. ቅሬታየማሰማትመብት 

1. ማንኛውም ተገሌጋይ ከኤጀንሲው አገሌግልት አሰጣጥ ጋር በተያያዘ በአግባቡ አገሌግልት 

ባሇማግኘቱ ምክንያት ያጋጠመውን ማንኛውንም ችግር አስመሌክቶ ሇሚመሇከተው የበሊይ 

ሀሊፉ ወይም የሥራ ኃሊፉቅሬታውን የማሰማት መብት አሇው፡፡ 

2. በዚህ አንቀጽ ንዐስ አንቀጽ1 የተጠቀሰው ሀሳብ እንዯተጠበቀ ሆኖ ከሚከተለት ጋር የተያያዙ 

ጉዲዮች ቅሬታ ሇማሰማት ምክንያት ሉሆኑይችሊለ፡- 

ሀ/ አገሌግልት የማግኘት ህጋዊ መብት መጣስ፣ 

ሇ/ የአገሌግልት አሰጣጥ ሥርዓቶችና የአሠራር ሂዯቶች አሇመጠበቅ፣ 

ሐ/ የአገሌግልት ጥራት መጓዯሌ እና ሕግን ያሊገናዘበ ምሊሽ መስጠት፣  

መ/ አገሌግልት የሚሰጥባቸው ቦታዎች ምቹ አሇመሆን፣  

ሠ/ሇተገሌጋዩ ተገቢውን ክብር ባሌሰጠና ትህትና በጎዯሇው ሥነ-ምግባር ማስተናገዴ፣ 



ረ/ ተገሌጋዩን ባሌተገባ ቀጠሮ ማጉሊሊት ወይም ማመሊሇስ፣ 

ሰ/በሐይማኖት፣ በቋንቋ፣ በዘር፣ በፖሇቲካ አመሇካከት፣ በፆታ፣ በአካሌ ጉዲትና በመሳሰለት 

ምክንያቶች ሌዩነት መፌጠርና ማዲሊት፣ 

ሸ/ ጉቦ በመቀበሌም ይሁን ስጋዊ የፆታ ፌሊጎትን እንዯመዯሇያ በመጠቀም ወይም በመጠየቅ  

ተገሌጋይን ማጉሊሊት፣ እንዱሁም ላልች ሁኔታዎች ሲያጋጥሙ፣ 
 

6. ቅሬታና አቤቱታ የመቀበሌና የማስተናገዴ ግዳታ 

1. በኤጀንሲው በየዯረጃው የሚገኙ የስራ ኃሊፉዎችና ሠራተኞች ከተገሌጋዮች የሚቀርቡ 

ቅሬታዎችንና አቤቱታዎችን ማስተናገዴና አፊጣኝ መሌስ የመስጠት ግዳታ አሇባቸው፡፡  

2. በየትኛውም የኤጀንሲው እርከኖች የሚገኝ የስራ ኃሊፉ ከተሰጠው አገሌግልት ጋር በተያያዘ 

የቀረቡ ቅሬታዎችን ወይም አቤቱታዎችን ተቀብል በማጣራት ሇተገሌጋዩ በአምስት 

ተከታታይ የስራ ቀናት ውስጥ በፅሁፌ ምሊሽ መስጠት አሇበት፡፡ 

3. ሁለም የኤጀንሲው ክፌልች ከሚሰጡት አገሌግልት አንፃር “የስዯተኞች/ተገሌጋዮች ቻርተር” 

በማዘጋጀት ግሌፅ፣ ቀሌጣፊና ተዯራሽ የሆነ የቅሬታና አቤቱታ ማስተናገጃ ሥርዓት 

መዘርጋትና እንዱጠናከር የማዴረግ ግዳታ አሇባቸው፡፡ 

ክፌሌ ሁሇት 

የቅሬታና አቤቱታ ማስተናገጃ ሥርዓት ዓሊማዎችና መርሆች 

7. ዓሊማ 

1. ጥቅሌ ዓሊማ 

በስዯተኞችና ከስዯት ተመሊሾች ጉዲይ ኤጀንሲ የተሇያዩ የስራ ክፌልች ሇሚፇጠሩ የአገሌግልት 

አሰጣጥ ችግሮች ፇጣን ምሊሽ የሚሰጥ፣የአገሌግልት ሰጭ ክፌልችን ሌዩ ባህሪ ያገናዘበ ፌትሐዊና 

ውጤታማ የቅሬታና አቤቱታ ማስተናገጃ ስርዓት ሇመዘርጋት ነው፡፡ 

2. ዝርዝር ዓሊማ 

 

ሀ. በአገሌግልት አሰጣጥ ሂዯት ሊይ ከተገሌጋዮች ሇሚቀርቡ ቅሬታዎችና አቤቱታዎች ፇጣንና 

ፌትሐዊ የሆነ ምሊሽ ሇመስጠት፣ 

     ሇ. የተገሌጋዮች እርካታ መጓዯሌ መንስኤ የሚሆኑ ክፌተቶችን ሇማረም፣ 

     ሐ. የኤጀንሲውን የአገሌግልት አሰጣጥ ባህሌ በመቀየር የአገሌጋይነት መንፇስ ሇማስረጽ፣ 

መ. በተገሌጋዮች ዘንዴ ቅሬታ የሚፇጥሩ ዴርጊቶችን በሚፇጽሙ የኤጀንሲው ኃሊፉዎችና  



ሠራተኞችን በሕግ ተጠያቂ እንዱሆኑ ሇማዴረግ ነው፡፡ 

8. መርሆዎች፡ ዕውቅና ያገኙ ስዯተኞችና ጥገኝነት ጠያቂዎች የስራ መብት ሁኔታዎች ጋር 

በተያያዘ ከሚሰጡ አገሌግልቶች አንጻር፣ 

1. ኤጀንሲው ባለት መዋቅሮች ቅሬታና አቤቱታ የሚያስተናግዯውን ክፌሌ ተገሌጋዮች በቀሊለ 

ሉያውቁትና ሉያገኙት የሚችለ መሆን አሇበት፡፡  

2. የቅሬታ ማስተናገጃ ሥርዓቱ፡- 

ሀ/ በተገሌጋዩና በላልች የሚመሇከታቸው አካሊት በግሌፅ የሚታወቅ፣ 

ሇ/ቅሬታና አቤቱታ አቅራቢዎችና ሰሚ ክፌሌ አካሊት በቀሊለ ሉረደትና ሉገሇገለበት 

የሚችለ፣ 

ሐ/ሇቅሬታዎችና አቤቱታዎች አፊጣኝ መሌስ ሇመስጠትና ውጤታማነትን ማስገኘት የሚችሌ፣ 

መ/ ፌትሃዊነት፣ ሀቀኝነትን፣ ገሇሌተኛነትንና ሚዛናዊነትን ሇማረጋገጥ የሚያስችሌ መሆን 

አሇበት፡፡ 

3. የቅሬታና አቤቱታ ማስተናገጃ ሥርዓቱ ቅሬታ አቅራቢዎች በቅርብ ኃሊፉ በተሰጣቸው መሌስ 

ካሌረኩ ሇኤጀንሲው የበሊይ አካሌ አቤቱታ በማቅረብ መብታቸውን ሉያስከብር የሚችሌ መሆን 

አሇበት፡፡  

4. ማንኛውም ቅሬታ ተጣርቶ የመጨረሻ ውሳኔ እስከ ሚሰጥበት ዴረስ የቅሬታው ይዘት፤ 

የቅሬታ አቅራቢውና ጉዲዩ የሚመሇከተው ሠራተኛ ወይም ኃሊፉ ማንነት ከሦስተኛ ወገን 

በምስጢር ተጠብቆ መያዝ አሇባቸው፡፡ 

ክፌሌ ሦስት 

የቅሬታና አቤቱታ ሰሚ አካሌ ስሇማቋቋም 

1. የቅሬታና አቤቱታ ሰሚ አካሌ፡- 

ሀ. በኤጀንሲው ዋና መ/ቤትና ኤጀንሲው ባለት ሁለም መዋቅሮች እና የስራ ዘርፍች  

ውስጥ ተገሌጋዮች በአገሌግልት አሰጣጥ ዙሪያ የሚያቀርቡትን ቅሬታ ተቀብል 

የሚያስተናግዴ የቅሬታና አቤቱታ  ማስተናገጃ ክፌሌ ወይም ቡዴን መሰየም አሇበት፡፡ 

ሇ. በዚህ አንቀጽ ንዐስ አንቀጽ 1 ፉዯሌ (ሀ) የተገሇጸው እንዯተጠበቀ ሆኖ ተገሌጋዩ 

በተሰጠው አገሌግልት ያሌረካ ከሆነ ቅሬታውን ጉዲዩ ሇሚመሇከተው የቅርብ 

ኃሊፉማቅረብ እንዯሚችሌ ሇተገሌጋዩ ማሳወቅ አሇበት፡፡ 

9. የቅሬታና አቤቱታ ሰሚ አካሌ ተግባርና ኃሊፉነት 



1. የቅሬታና አቤቱታ ሰሚ አካሌ ቅሬታና አቤቱታ በሚቀርብበት ጊዜ የሚከተለትን ተግባራት 

ያከናውናሌ፡- 

ሀ. ቅሬታና አቤቱታ አቅራቢዎችን በትህትና ይቀበሊሌ፤ ጉዲያቸውንም በጥሞና ያዲምጣሌ፡፡ 

ሇ. በአካሌ ተገኝተው ቅሬታቸውን ሇሚያቀርቡ ተገሌጋዮች ቅሬታው በተገቢው ቅጽ ሊይ 

በትክክሌ መስፇሩን ያረጋግጣሌ እንዱሁም በስሌክ፣ በኢ-ሜይሌ ወይም በዯብዲቤ 

የተቀበሇውን ቅሬታ ቅጽ ሊይ ያሰፌራሌ፡፡ 

ሐ. ቅሬታን የሚመሇከቱ መረጃዎችን አዯራጅቶ ይይዛሌ፡፡ 

መ. በአገሌግልት ሰጪ ሠራተኛው ወይም የስራ ክፌሌ የተሰጠውን መሌስ ይመረምራሌ፡፡ 

ሠ. የሚቀርቡሊቸውን ቅሬታዎችን በሕግ አግባብ ያጣራሌ፡፡ 

ረ. ቅሬታዎችን በማጣራት ሂዯት በዯረሰባቸው ግኝቶች መነሻ የመፌትሔ ሀሳቦች ሊይ  

ቅሬታውን ከፇጠሩት አካሊት አስተያየት ያዲምጣሌ፡፡ 

ሰ. የመጨረሻ የውሳኔ ሀሳብ በየዯረጃው ሊለ መዋቅሮች የበሊይ ኃሊፉ ያቀርባሌ፤ ያስወስናሌ 

አፇፃፀሙን ይከታተሊሌ፡፡ 

ሸ. በአገሌግልት አሰጣጡ ሊይ ቅሬታ የፇጠረውን አካሌ ተጠያቂ እንዱሆን ያዯርጋሌ፡፡ 

2. የቅሬታ ሰሚ አካሌ የሚከተለት ተግባርና ኃሊፉነት ይኖሩታሌ፡፡ 

ሀ. የቅሬታ አቀራረብ እና አፇታት ሂዯትን ያቅዲሌ፣ ያዯራጃሌ፣ ይመራሌ፣  

ሇ. የመመሪያውን አፇፃፀም ይከታተሊሌ፤ይገመግማሌ፡፡  

ሐ.የቅሬታና አቤቱታ  አቀራረብ እና አፇታት ስርዓትና አሠራርን ሇተገሌጋዮች፣ 

ሇሠራተኞችና ሇሚመሇከታቸው ላልች አካሊት በስፊት ያስተዋውቃሌ፡፡ 

መ. ቅሬታዎችንና ውጤቶቻቸውን በሚመሇከት የተቀናበረ መረጃ ያዯራጃሌ፤ይይዛሌ፡፡ 

ሠ. የሚቀርቡሇትን ቅሬታዎችን በየወቅቱ በመገምገምና በመተንተን ሇአገሌግልት አሰጣጥ 

ማሻሻያ የሚጠቅሙ የውሳኔ ሀሳቦችን ያመነጫሌ፡፡ 

ረ. ሇአገሌግልት ሰጪና ሇቅሬታ ሰሚ አካሌ ሠራተኞች የማስተዋወቂያ መርሀ-ግብር 

ያዘጋጃሌ፤ስሌጠና ይሠጣሌ፡፡ 

ሰ. ቅሬታ አቅራቢዎች አስፇሊጊውን ዴጋፌ ማግኘታቸውን ያረጋግጣሌ፡፡ 



ሸ. ስሇቅሬታ ማስተናገጃ ስርዓቱ አፇፃፀምና ውጤታማነት ሪፖርት በየወሩ ያቀርባሌ፡፡ 

10.  የኤጀንሲው በየዯረጃው ያለ መዋቅሮች የበሊይ ኃሊፉ ተግባርና ኃሊፉነት 

በየዯረጃው ያለ የኤጀንሲው መዋቅሮችና የስራ ዘርፌ የበሊይ ኃሊፉዎች የቅሬታ ማስተናገጃ 

ሥርዓቱን በሚመሇከት የሚከተሇው ተግባርና ኃሊፉነት አሇበት፡፡ 

1. በዚህ መመሪያ አንቀጽ8 መሠረት የኤጀንሲው የቅሬታ ሰሚ አካሌ እንዱዯራጅ የማዴረግ፣ 

2. የአቤቱታ ጉዲዮችን በሚመሇከት ከቅሬታ ማስተናገጃ የስራ ክፌሌ በሚቀርቡሇት የውሳኔ 

ሃሳቦች መነሻ በማዴረግ የሰብአዊ ዴጋፌን በተመሇከተ ከ3- 5 የስራ ቀናት እንዱሁም 

የፕሮጀክት እና ላልች ተያያዥ ጉዲዮች በ 10 ተከታታይ የሥራ ቀናት ውስጥ ውሣኔ 

የመስጠት፣ 

3. የመመሪያውን ተግባራዊነት በበሊይነት የመከታተሌ፣የመቆጣጠር፣የመገምገም፣ 

4. በቀረበው ቅሬታ ወይም አቤቱታ የአሰራር ጥሰት የፇፀመ የኤጀንሲው ሠራተኞች የዱሲፕሉን 

መመሪያ መሠረት የዱሲፕሉን አስተዲዯራዊ እርምጃ እንዱወሰዴበት የማዴረግ፣ 

ክፌሌ አራት 

የቅሬታና አቤቱታ ማስተናገጃ ሥነ-ሥርዓት 

11.  የቅሬታና አቤቱታ አቀራረብ 

1. ቅሬታ በባሇጉዲዩ ወይም በወኪለ በጽሁፌ ወይም በቃሌ ወይም በኢሜይሌ ወይም በስሌክ 

አገሌግልት ሇሰጠው ሠራተኛ ወይም የቅርብ ኃሊፉ ሉቀርብ ይችሊሌ፡፡ 

2. አቤቱታ በባሇጉዲይ ወይም በወኪሌ በፅሁፌ ሇቅሬታ ማስተናገጃ አካሌ ሉቀርብ ይችሊሌ፡፡ 

3. ቅሬታ ወይም አቤቱታ በጽሁፌ ሲቀርብ የሚከተለትን ፌሬ ነገሮች መያዝ አሇበት፡- 

ሀ. ቅሬታ ወይም አቤቱታው የቀረበበትን ዋና ጉዲይ፣ 

ሇ. መንስኤ የሆነው ዴርጊት የተፇፀመበትን ቀንና ቦታ፣ 

ሐ. ጉዲዩ የሚመሇከተውን የአገሌግልት ክፌሌና አገሌግልት የሰጠውን ሰራተኛ ስም፣ 

መ. ባሇጉዲዩ እንዱዯረግሇት የሚፇሌገውን ሃሳብ፣ 

ሠ. የባሇጉዲዩን ስምና አዴራሻ፣ስሌክ ቁጥር፣  

ረ. ዯጋፉ ማስረጃዎች ካለ ማስፇር አሇበት፡፡ 

 

 

 



 

12.  የቅሬታ ወይም አቤቱታ ማቅረቢያ ጊዜ 

1. ሇቅሬታ አጣሪ አካሌ ስዯተኛው ቅር የተሰኘበት አገሌግልት ከተሰጠበት ቀን ጀምሮ በሦስት 

ተከታታይ የስራ ቀናት ውስጥ ሉቀርብ ይችሊሌ፡፡ 

2. በዚህ አንቀጽ ንዐስ አንቀጽ 1 መሰረት በተወሰነው ውሳኔ ቅር የተሰኘ ውሳኔው ከተሰጠበት 

ቀን ጀምሮ ሇአምስት ተከታታይ የሥራ ቀናት ውስጥ ጉዲዩ ሇሚመሇከተው የቅርብ ኃሊፉ 

አቤቱታ ማቅረብ ይችሊሌ፡፡ 

3. በዚህ አንቀፅ ንዐስ አንቀፅ 1 እና 2 ሊይ የተቀመጠው እንዯተጠበቀ ሆኖ ተገሌጋዩ ከአቅም 

በሊይ በሆነ ችግር ምክንያት ቅሬታውን ወይም አቤቱታውን ማቅረብ እንዲሌቻሇ ህጋዊ 

ማስረጃ ሇኤጀንሲው ካቀረበ አሳማኝ መሆኑን በማረጋገጥ ቅሬታው ወይም አቤቱታው 

ሉታይሇት ይችሊሌ፡፡ 

13.  የቅሬታና አቤቱታ አቀባበሌ 

1. ማንኛውም የኤጀንሲው የስራ ክፌሌ የተገሌጋዮችን ቅሬታዎችና አቤቱታዎች ሇመቀበሌ 

ፇቃዯኛና ዝግጁ መሆን አሇበት፡፡ 

2. ቅሬታ ወይም አቤቱታ ሲቀበሌ፡- 

ሀ. ተገቢውን የቅሬታ ወይም የአቤቱታ ማቅረቢያ ቅፅ ማቅረቡንና ስሇአሞሊለ ተፇሊጊውን 

ዴጋፌ መሰጠቱን፣ 

ሇ. አግባብ ያሊቸው መረጃዎች በቅጹ ሊይ በተገቢው መሞሊታቸውን፣ 

ሐ. የቅሬታው ወይም የአቤቱታው ጭብጥ ተሇይቶ መታወቁን፣ 

መ. ጉዲዩ የቀረበበት ቀንና ጊዜ ተጠቅሶ መመዝገቡንና ጉዲዩን ሊቀረበው ተገሌጋይ ማረጋገጫ  

    መሰጠቱን፣ 

ሠ. መሌስ የሚሰጥበት ጊዜ ሇተገሌጋዩ መገሇጹንማረጋገጥ አሇበት፡፡ 

14.  ቅሬታዎችንና አቤቱታዎችን ስሇማጣራት 

1. የቀረበው ቅሬታ ወይም አቤቱታ በአምስት ተከታታይ የስራ ቀናት ውስጥ መጣራት አሇበት፡፡ 

2. ቅሬታን ወይም አቤቱታን የማጣራት ሥራ በሚከተሇው ቅዯም ተከተሌ መከናወን አሇበት፡- 

ሀ. የቅሬታውን ወይም አቤቱታውን ሰነዴ መመርመር፣ 

ሇ. የቅሬታውን ወይም አቤቱታውን መንስኤ ሇይቶ ማወቅ፣ 

ሐ. ቅሬታው ወይም አቤቱታውን ካቀረበው ተገሌጋይ ጋር መወያየት፣ 

      መ. በቅሬታ ማጣራት የሚመሇከተውን የቅርብ ኃሊፉ ማነጋገር እንዱሁም ሇአቤቱታ ሲሆን 

ሇቅሬታ ማስተናገጃ የስራ ክፌሌ ማቅረብ፣ 



ሠ. አግባብነት ያሊቸው የኤጀንሲውን ሕጎች፣ ዯንቦች፣ መመሪያዎችና የአሠራር ሰነድችን 

ማገናዘብ፣ 

ረ. በማጣራቱ ሂዯት በምርመራ በተዯረሰባቸው ግኝቶች መሠረት በጉዲዩ ሊይ በተቀመጠሇት 

የጊዜ ገዯብ ውሳኔ እንዱሰጠው ማዴረግ አሇበት፡፡ 

15.  ሇቅሬታዎችና አቤቱታዎች መሌስ ስሇመስጠት 

1. ሇቅሬታ የሚሰጥ መሌስ ሇዚሁ በተዘጋጀ ቅጽ ሊይ ሰፌሮ ሇባሇጉዲዩ በአምስት ተከታታይ 

የስራ ቀናት ውስጥ እንዱያውቀው መዯረግ አሇበት፡፡  

2. ሇሚቀርቡ ቅሬታዎችና አቤቱታዎች የሚሰጥ መሌስ በጽሁፌ መሆን አሇበት፡፡  

16. የእርምት እርምጃ አወሳሰዴ 

ማንኛውም የኤጀንሲው የስራ ክፌሌ፡- 

1. ሇቅሬታ መንስኤ የሆነ ስህተትን ወይም ክፌተትን ሇማረም ምንጊዜም ፌቃዯኛና ዝግጁ መሆን 

አሇበት፡፡  

2. ቅሬታ ወይም አቤቱታ ተጣርቶ ትክክሇኛ ሆኖ ሲገኝ እንዯጉዲዩ ክብዯት ከሚከተለት የእርምት 

እርምጃዎች መካከሌ በተናጠሌ ወይም በጣምራ ተግባራዊ ማዴረግ አሇበት፡፡  

ሀ. ሇተፇፀመው ስህተት ይቅርታ መጠየቅ፣ 

ሇ. ስህተቱ ወይም ጥፊቱ ወይም ክፌተቱ ሉዯርስ የቻሇበትን ሁኔታ ማብራራት፣ 

ሐ. ሇቅሬታው መንስኤ የሆኑ ችግሮችን ማረም፣ 

መ. ተመሳሳይ ችግር ወዯፉት እንዯማይዯርስ ማረጋገጥ፣ 

ሠ.በአገሌግልት መጓዯሌ ምክንያት ጉዲት ያዯረሰውን አካሌ በህግ አግባብ እንዱጠየቅ 

ማዴረግ፣ 

3. በዚህ አንቀጽ ንዐስ አንቀጽ 2/ሠ/ መሠረት በህግ አግባብ እንዱጠየቅ ሇማዴረግ ጉዲቱ 

በትክክሌ በአገሌግልት አሰጣጥ ጉዴሇት ምክንያት የዯረሰ መሆኑን ኤጀንሲው ማረጋገጥ 

ይኖርበታሌ፡፡  

4. በየዯረጃው ያሇው የኤጀንሲው የበሊይ ኃሊፉ የቀረቡ አቤቱታዎችን በተቀመጠው ስታንዲርዴ 

መሰረት ምሊሽ ማግኘታቸውን ማረጋገጥ አሇበት፡፡ 

5. የቅሬታው መንስኤ የሆነው የአገሌግልት ሰጪ ሠራተኛ ወይም የቅርብ ኃሊፉ የዱሲፕሉን 

ጉዴሇት ከሆነ በኤጀንሲው የዱሲፕሉን መመሪያ መሰረት እና አግባብ ባሇው የአገሪቱ ህግ 

መሠረት ተጠያቂ መዯረግ አሇበት፡፡ 

 



ክፌሌአምስት 

                            ሌዩ ሌዩ ዴንጋጌዎች 

17. ተጠያቂነት 

በዚህ መመሪያ የተዯነገጉ ጉዲዮችን ያሌፇጸመ ወይም እንዲይፇፀም ያዯረገ ማንኛውም የስራ ኃሊፉ 

ወይም በኤጀንሲው የዱሲፕሉን መመሪያ መሰረት እንዯጥፊቱ ክብዯት በቀሊሌ ወይም በከባዴ 

የዱሲፕሉን እርምጃ ተጠያቂ ይሆናሌ፡፡  

18. የመመሪያውን ተግባራዊነት ስሇመቆጣጠር 

1. የኤጀንሲው በየዯረጃው አመራር ይህ መመሪያ ተግባራዊ መሆኑን የማረጋገጥ ግዳታ አሇበት፡፡ 

2. ኤጀንሲው ይህ መመሪያ በሁለም የኤጀንሲው መዋቅሮችና የስራ ክፌልች በሥራ ሊይ 

መዋለን ይቆጣጠራሌ፣ ይከታተሊሌ፤በሕግ አግባብ የእርምት እርምጃ እንዱወሰዴ ያዯርጋሌ፡፡ 

19. ግንዛቤ ስሇመፌጠር 

ማንኛውም የኤጀንሲው የስራ ክፌሌ፡- 

1. ተገሌጋዮች፣ አገሌግልት ሰጪ ሠራተኞችና የሚመሇከታቸው ላልች አካሊት የቅሬታ 

ማስተናገጃ ሥርዓት በተመሇከተ ግንዛቤ እንዱኖራቸው ማዴረግ፣ 

2. ቅሬታዎችንና አቤቱታዎችን ሇመቀበሌ ፌቃዯኛና ዝግጁ መሆኑን፣ 

3. በአገሌግልት አሰጣጥ ያሌረኩ ተገሌጋዮች ቅሬታ የማቅረብ መብት ያሊቸው መሆኑን፣ 

4. ቅሬታዎች እንዳት፣መቼና ሇማን እንዯሚቀርቡና ተገሌጋዮች ማሟሊት ስሇሚገባቸው ቅዴመ 

ሁኔታዎች፣ 

5. የቅሬታ ማስተናገጃ ዯረጃዎች እና የተገሌጋዩን ቅሬታ የማጣራት ሂዯት ግንዛቤ እንዱኖራቸው 

ማዴረግ አሇበት፡፡ 

20. የቅሬታ ተቀባይ ሠራተኞችን ወይም ባሇሙያዎችን ስሇማሠሌጠን 

1. ማንኛውም የኤጀንሲው የስራ ክፌሌ በአገሌግልት አሰጣጥ ሂዯት የተገሌጋዮችን አሇመርካትና 

ቅሬታዎችን ተቀብል የማስተናገዴ ኃሊፉነታቸውን በብቃት እንዱወጡ ሇማስቻሌ ሇአገሌግልት 

ሰጪ ሠራተኞች እና የቅርብ ኃሊፉዎች አስፇሊጊው የአመሇካከትና የሙያ ዝግጅት 

እንዱኖራቸው የማሰሌጠን ኃሊፉነት አሇበት፡፡  



2. በዚህ አንቀጽ ንዐስ አንቀጽ /1/ መሠረት የኤጀንሲው የተሇያዩ የስራ ክፌልች ሇአገሌግልት 

ሰጪ ሠራተኞች፣ የቅርብ ተቆጣጣሪዎችና ኃሊፉዎች የሚሰጧቸው የአጭር ጊዜ 

ሥሌጠናዎች በሚከተለት ብቃትና ክህልት ሊይ ማተኮር አሇባቸው፡፡ 

ሀ.ተገሌጋዩ አገሌግልት ሰጪው ሠራተኛ ወይም የስራ ክፌሌ አገሌግልት እንዱሰጠው የመጠየቅ 

ባሇሙለ መብት መሆኑን የማወቅ፣ 

ሇ. አገሌግልት ሰጪው ሠራተኛ ወይም የስራ ክፌሌ ሇተገሌጋዮች አገሌግልት መስጠት 

ግዳታው መሆኑን የመረዲት፣ 

ሐ. ሇተገሌጋዮች አክብሮት ትህትናና ትዕግስት የማሳየት፣ 

መ. ተገሌጋዮችን የመርዲት፣ 

ሠ. የተገሌጋዮችን ሀሳብና አስተያየት በጥሞና የማዲመጥና ችግሮቻቸውን የመረዲት፣ 

ረ. በሚነሱ ጥያቄዎች ተገቢና ፇጣን መሌስ መስጠት፣ 

ሰ. የጉዲዮችን ጭብጦች በየፇርጃቸው የመመዯብ፣ 

ሸ. የቅሬታ መንስኤዎችን ሇይቶ የማወቅና የማረም ወዘተ፣ 

21. ክትትሌና ግምገማ 

1. የቅሬታ ማስተናገጃ ሥርዓትን ውጤታማነት ሇማረጋገጥ በየዯረጃው ያሇ ማኔጅመንት 

አፇጻጸሙን በየ3 ወሩ መከታተሌ፣መገምገምና ግብረ-መሌስ መስጠት አሇባቸው፡፡  

2. ማኔጅመንቱ የክትትሌና ግምገማ በሚካሄዴበት ወቅት፡- 

ሀ. የቅሬታ መረጃዎች በሥርዓት መያዛቸውንና ጥቅም ሊይ መዋሊቸውን፣ 

ሇ. የወጣው የቅሬታ ማስተናገጃ የጊዜ ሰላዲ አግባብነት ያሇው መሆኑንና መከበሩን 

ማረጋገጥ፣ 

ሐ.ተገሌጋዮችና የሚመሇከታቸው ላልች አካሊት የሚሰጧቸው አስተያየቶችና ሀሳቦች በወቅቱ 

መሰብሰባቸውን ማረጋገጥ፣ 

መ. ይህ መመሪያ በወጥነት መተግበሩን በአፇጻጸም ሇተከሰቱ ችግሮች የእርምት እርምጃዎች 

በወቅቱ መወሰዲቸውን ማረጋገጥ፣ 

ሠ. አገሌግልቱን ሇማሻሻሌ የሚያስችለ የውሳኔ ሀሳቦች መመንጨታቸውንና መታረማቸውን 

ማረጋገጥ፣ 

ረ. የቅሬታ መንስኤዎች ተሇይተው መታወቃቸውንና መታረማቸውንማረጋገጥ አሇበት፡፡  



22. ሪፖርት ስሇማዘጋጀትና ማሰራጨት 

የእያንዲንደ የኤጀንሲው የስራ ክፌሌ ሪፖርት ቅሬታ እና አቤቱታ ሰሚውን አካሌ የአፇጻጸም 

የመዯበኛው የስራ ሪፖርት አካሌ አዴረጎ ያቀርባሌ፡፡     

23. በዚህ መመሪያ ተፇጻሚነት ስሇላሊቸው ጉዲዮች 

በመዯበኛ ፌ/ቤት ወይም በህግ የመዲኘት ሥሌጣን በተሠጣቸው ተቋማት ቀርበው በመታየት ሊይ 

በሚገኙና በተሰጡ ውሳኔዎች ትዕዛዝ የወጣባቸው በፖሉስ ወይም በዏቃቤ-ሕግ ወይም በዋና 

ኦዱተር ወይም በሥነ-ምግባርና ፀረ-ሙስና ኮሚሽን በተያዙ የወንጀሌ ጉዲዮች እና በኢፋዳሪ 

ስዯተኞችና ከስዯት ተመሊሾች ጉዲይ ኤጀንሲ በመታየት ሊይ ባለና በታዩ ጉዲዮች ሊይ ተፇፃሚ 

አይሆንም፡፡ 
 

24. የተሻሩ ሕጎች 

1. ከዚህ መመሪያ ጋር የሚቃረን ማንኛውም መመሪያ ወይም የአሠራር ሌምዴ በዚህ መመሪያ 

ውስጥ በተሸፇኑት ጉዲዮች ሊይ ተፇፃሚነት አይኖረውም፡፡ 

25. መመሪያውን ስሇማሻሻሌ 

የኢፋዳሪ ስዯተኞችና ከስዯት ተመሊሾች ጉዲይ ኤጀንሲ አስፇሊጊ ሆኖ ሲያገኘው ይህን መመሪያ 

ሉያሻሽሌ ይችሊሌ፡፡ 

26. መመሪያው የሚጸናበት ጊዜ 

   ይህ መመሪያ ከታህሳስ 20/2012 ዓ.ም ጀምሮ የፀና ይሆናሌ፡፡ 

 

ታህሳስ 20/2012 ዓ.ም 

አዱስ አባባ 

 

 

ከበዯ ጫኔ 

በኢትዮጵያ ፋዳራሊዊ ዱሞክራሲያዊ ሪፐብሉክ 

የስዯተኞችና ከስዯት ተመሊሾች ጉዲይ ኤጀንሲ 

ዋና ዲይሬክተር 



 
አባሪ 1 

የተገሌጋዮች የቅሬታ ማቅረቢያ ቅጽ 

                                                     ቀን………………….. 

 

 

  ሇ………………………………………… የስራ ክፌሌ 

 

1. የቅሬታ አቅራቢው ሙለ ስም ……………………………………………… 

2. አዴራሻ ከተማ………ወረዲ….……ቀበላ…..ዞን………….ካምፕ……… የቤት 

ቁጥር….የስሌክ ቁጥር …………… 

3. ቅሬታ የቀረበበት ዋና ጉዲይ ወይም የቅሬታው ፌሬ ሃሳብ ወይም ጭብጥ  

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

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

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

4. ሇቅሬታው መንስኤ የሆነው ዴርጊት የተፇፀመበት ቀን………………….ቦታ……………… 

5. ጉዲዩየሚመሇከተው የአገሌግልት ክፌሌ ወይም ዲይሬክቶሬት 

…………………………………………………………………………………………………. 

6. ጉዲዩ የሚመሇከተው አገሌግልት ሰጪ ሠራተኛ ስም……………………………………… 

7. የዯጋፉ ማስረጃዎች ዝርዝር /ማስረጃዎች ካለ/ 

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

የማስረጃዎቹን ፍቶኮፒዎች ብቻ ያያይዙ፣ ዋናዎቹን ሲጠየቁ በግንባር ያቀርባለ፡፡/ 

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

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

የቅሬታ አቅራቢው ፉርማ ………………..  



ቀን………………………………… 

አባሪ 2 

የባሇጉዲዮች የቅሬታ መሌስ መስጫ ቅጽ 

       ቁጥር ……………….. 

         ቀን ………………… 

 

 

  ሇ ………………………………………………………. መ/ቤት 

1. የቅሬታ አቅራቢው ሙለ ስም ………………………………………………………………... 

2. አዴራሻ ከተማ …….. ወረዲ ..… ቀበላ ….ዞን………….ካምፕ……… የቤት ቁጥር…… 

ስሌክ ቁጥር ……………… 

3. ቅሬታው የዯረሰበት ቀን …………………………………………………………… 

4. የሥራ ክፌሌ ………………………………………………………………………. 

5. የቅሬታው ፌሬ ነገር /ጭብጥ/ በአጭሩ 

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

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

6. ቅሬታው በሚገባ ስሇመጣራቱ፣ በሚገባ ተጣርቷሌ፡፡ 

7. በማጣራቱ ሂዯት የተዯረሰባቸው ግኝቶች፣ 

…………………………………………………………………………………………………

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

8. ማጠቃሇያ መሌስ፣ 

ቅሬታው ትክክሇኛ ነው፡፡ 

ቅሬታው ትክክሇኛ አይዯሇም፡፡ 

9. ቅሬታው ትክክሇኛ ከሆነ የሚወሰዴ የእርምት እርምጃ  

…………………………………………………………………………………………………

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



10. በቅሬታና አቤቱታ ማስተናገጃ መመሪያ አንቀጽ 18 መሠረት ኤጀንሲው ከሊይ የተጠቀሰውን 

የእርምት እርምጃውሳኔ ተግባራዊ ሇማዴረግ ያሇው ቁርጠኝነት፣ኤጀንሲው የተሰጠውን ውሳኔ 

ተግባራዊ ሇማዴረግ ቁርጠኛነ 

11. ቅሬታው ትክክሇኛ ካሌሆነ ስሇምክንያቱ አስፇሊጊው ማብራሪያ፣  

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

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

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

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

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

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

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

……………………………………………………………………………………………………ቅ

ሬታው ተቀባይነት ከላሇውና ቅሬታ አቅራቢው በውሳኔው ባይስማሙ ቀጥል የሚያመሇክቱበት 

ክፌሌ፣ቅሬታ አቅራቢው በውሳኔው ካሌተስማሙ ይህ ውሳኔ ከተገሇፀሊቸው ቀን ጀምሮ በ15 

ተከታታይ ቀናት ውስጥ ሇቅሬታ ማስተናገጃ ክፌሌ/ቡዴን አቤቱታቸውን በጽሑፌ ማቅረብ 

ይችሊለ፡፡ 

ቅሬታውን ያጣራውና መሌስ የሰጠው ኃሊፉ  

ሙለ ስም…………………………………………………… 

ፉርማ…………………………………… 

የሥራ መዯብ …………………………. 

 

የኤጀንሲው ማህተም 

 

 

 

 

 

 

 



አባሪ 3 

የባሇጉዲዮች የአቤቱታ ማቅረቢያ 

                                                        ቀን…………………. 

 

  ሇ………………………………………………………… መ/ቤት 

1. የአቤቱታ አቅራቢው ሙለ ስም .................................................................................... 

2. አዴራሻ፣ ከተማ..... ወረዲ......... ቀበላ.......... .ዞን………….ካምፕ………የቤት ቁጥር ..... 

የስሌክ ቁጥር .................... 

3. አቤቱታ የቀረበበት ዋና ጉዲይ፣ /የአቤቱታው ፌሬ ሃሳብ ወይም ጭብጥ/ 

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

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

...................................................................................... /ቦታው ካሌበቃዎት በተጨማሪ 

ወረቀት ሊይ ጽፇውና ፇርመው ከዚህ ቅጽ ጋር ያያይዙ፡፡/ 

4. ሇአቤቱታው መንስኤ የሆነው ዴርጊት የተፇፀመበት ቀን......................  

ቦታ፣ .......................... 

5. ጉዲዩ የሚመሇከተው የአገሌግልት ክፌሌ /መምሪያ፣ ዋና ክፌሌ፣ አገሌግልት/ 

………..………………………………………………………………………………………./ 

6. ጉዲዩ የሚመሇከተው የአገሌግልት ሰጪ ሠራተኛ ስም……………………………………….. 

7. የዯጋፉ ማስረጃዎች ዝርዝር፣ /ማስረጃዎች ካለ/ 

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

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

................................................/የማስረጃዎቹንፍቶኮፒዎች ብቻ ያያይዙ፣ ዋናዎቹን ሲጠየቁ 

በግንባር ያቀርባለ፡፡/ 

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

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

9. የአቤቱታ አቅራቢው ፉርማ …………………………. ቀን ………………….. 


