
 

 
 

 

 

 

 

 

                 
 

 دليل المستخدم

 خدمة تواصل الإلكترونية
 

  شرفملل 

 الجامعاتفي 

 

 
 

  1.2الإصدار 

 

  

  

  

 

 

 

 



 
 

نظام تواصل  منسقيل– دليل المستخدم  

 

 

 61 من 2 صفحة 

 

 مقدمة

 

لتطوير التعليم،  اتيجيةيأتي مركز رعاية المستفيدين و خدمة تواصل الإلكترونية بوزارة التعليم في إطار الجهود المبذولة لتنفيذ برامج ومشروعات الخطة الإستر 

ا بأهمية تعزيز مجالات التواصل والتعاون مع الأسر والمجتمعات المحلية لدعم ثقافات التعلم بتجسير طرق التواصل بين الوزارة و 
ً
المستفيدين من خلال وإيمان

 المسئولين 
ً
مع  في تحسين إجراءاتهم وسهولة تواصلهم المصلحة  وأصحاب  تسهيل إيصال صوت المستفيد إلى المسئول بأسهل الطرق، والتي تساعد ايضا

 يهدف إلى المساهمة الفعالة في تغيير الصورة الذهنية ورفع موقع  المستفيدين وذلك عبر أفضل المعايير العالمية 
ً
وزارة  لإدارة آلية التواصل مع المجتمع ،وأيضا

وزارة التعليم وكافة شرائح  توفير جسور تواصل إيجابية ومنتجة بين منسوبي  متميزة في خدمات التواصل والتجارب مع المستفيدين وكذلك التعليم كوزارة 

بناء وتنمية قنوات  وسريعة للمستفيدين وكذلك  تحفيز منسوبي الوزارة لتقديم خدمات متميزة  على مدار الساعة ومن الأهداف  المستفيدين من خدماتها 

توفير  اسيا بهدف موحد وهو خدمة المستفيد أيا كان، وعن فوائد التواصل قال المشرف من الفوائد اتصال مباشرة ومستمرة بين إدارات الوزارة أفقيا ور 

وخدمة النساء اللاتي قد يصعب عليهن التواصل المباشر  ومنح المستفيد حق الاعتراض على الحل المقدم  الشفافية وتعزيز العلاقة بين المواطن والوزارة 

 .صوتك_نوصل_تواصل#تتعنى _ليش#وتوفي الجهد والمال للجميع فشعارنا وكذلك خدمة الطلاب المبتعثين 

 من 
ً
على الرفع من مستوى أداء المنسقين و الرفع من جودة الحلول المقدمة والتي تعكس رؤية ( خدمة تواصل الإلكترونية)مركز رعاية المستفيدين  و حرصا

 . ستخدم هذاوزارة التعليم في خدمة المستفيدين فقد تم اصدار دليل الم

 

 ما هي خدمة تواصل وما هو نطاق عملها؟

اته، كما هو الحال تواصل هو اسم رمزي للخدمة التي يقدمها مركز رعاية المستفيدين بوزارة التعليم، كما تم إطلاق هذا المسمى على النظام الإلكتروني وقنو 

لخدمات وزارة الداخلية،  ويقدم عدد من الخدمات وهي ( أبشر)للطلاب، أو ( نور )ن، أو للمبتعثي( سفير)لنظام الإتصالات الإدارية، أو ( المراسلات)في نظام 

على تحقيق خدمة استفسار وشكوى و الاقتراحات و بلاغ، ويكمن نطاق عملها في الرد على استفسارات المستفيدين وإيصال مقترحاتهم وملاحظاتهم والسعي 

كانية تتبع الطلب ومنح حق الاعتراض في  حال عدم رضا المستفيد عن الحل المقدم له مع تصعيد طلباتهم مطالبهم وفق الأنظمة وبكل شفافية من خلال إم

 إلى معالي الوزير
ً
 بالموظف المختص وصولا

ً
 .وفق الهيكل الإداري للوزارة ابتدائا

 

 ما هي قنوات خدمة تواصل الإلكترونية؟

، التطبيق، مركز (/http://tawasul.moe.gov.sa ) يصال صوته من خلالها صفحة الانترنت قنوات خدمة تواصل هي وسائل التي تمكن المستفيد من إ

( Tawasul MoE)وسكايبي ( tawasulmoe)وسناب شات ( TawasulMOE)وأنستقرام ( @MOETawasul)الاتصال،  وتقديم الدعم على حسابها في تويتر 

 (.Tawasul MOE)خدمة على الفيس بوك وصفحة ال

 

 ما هو مركز رعاية المستفيدين بالوزارة و ما هي مهام ؟

ن في الجهة المعنية مركز رعاية المستفيدين بالوزارة يشرف على إدارة خدمة تواصل الإلكترونية  التي تقوم بإرسال طلب المستفيد  إلى مركز رعاية المستفيدي

 عبر نظام تواصل الإلكتروني، ومتابعة الآداء وجودة الإفادة وقياس رضا المستفيد ومعالجة ما يتم الاعتراض عليه من قبل والمختصة إلكترونيًا وتلقا
ً
ئيا

كما سئولي الوزارة، المستفيد بالإضافة إلى رصد أبرز القضايا وإعداد الدراسات والإحصائيات والرفع بالتقارير الدورية لمعالي الوزير وأصحاب المصلحة من م

 . معالي الوزير وتنظيم لقاء المستفيدين بمعالي الوزير  يقدم المركز خدمة استقبال المستفيدين لمكتب 

 

 ما هو مركز رعاية المستفيدين بالقطاعات والجهات و ما هي مهام ؟

م عدد من الخدمات المتنوعة والتي تختص به وقد يكون مركز رعاية المستفيدين بالجامعة أو إدارة التعليم أو وكالة أو إدارة هو مركز لخدمة المستفيدين يقد

وتاريخ  93308هـ والقرار رقم 98/30/9301وتاريخ  95258لديه نظام أو بوابة إلكترونية وقنوات تواصل مختلفة، و وفق تعميم معالي الوزير رقم 

منسق أو أكثر لديهم الصلاحية في استخدام نظام تواصل للتعامل مع  هـ  يجب أن يتكامل مع الوزارة في خدمة رعاية المستفيدين بأن يكون لديه98/30/9301

 .طلبات المستفيدين التي تخص تلك الجهة

 من هو المستفيد من خدمة تواصل الإلكترونية؟

 .المستفيد هو كل من له علاقة بالوزارة سواءً طالب أو معلم أو مبتعث أو ولي أمر أو غيره

 

 نية في القطاع والجهة؟من هو منسق خدمة تواصل الإلكترو

 :التالية   لموظف المسؤول عن إفادة المستفيدهو ا

الصلاحية في  إفادة المستفيد من خلالكم مباشرة بالرجوع لبنك الأسئلة الشائعة وفق التعاميم والقرارات لما يكثر السؤال عنه وبعد التنسيق مع أصحاب -9

 .ذلك

 لديهم من معاملات تخص صاحب الطلب وبعد التنسيق مع أصحاب إفادة المستفيد بالرجوع للزملاء في الإد -2
ً
 للاختصاص او ما هو دائرا

ً
ارات التابعة وفقا

 .الصلاحية في ذلك

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://tawasul.moe.gov.sa/


 
 

نظام تواصل  منسقيل– دليل المستخدم  

 

 

 61 من 3 صفحة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : وقد تم تقسيم المنسقين الى قسمين

 

I.  مشرف : 

- : مهام عمل المشرفين

 .اعتماد الطلبات المعالجة من المستخدمين -

 .ل المقدمةالتأكد من جودة الحلو  -

 .افادة المستفيدين -

 .داخلية إحالة الطلب لجهة أخرى  -

 .خارجية إحالة الطلب لجهة أخرى  -

 .متابعة أداء المستخدمين -

 .تعريف وإلغاء خدمات المستخدمين -

 .تعيين المستخدمين وربطهم بالخدمة المكلف بها -

 .نشر التوعية وتدريب المنسقين -

 .تزويد المنسقين بالتعاميم الواردة -

 

 

II. خدم عادي مست: 

  -: مهام عمل المستخدم العادي

 .معالجة الطلبات كل فيما يخصه -

 .الاطلاع على التعاميم المتعلقة -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

نظام تواصل  منسقيل– دليل المستخدم  

 

 

 61 من 4 صفحة 

 

 :الخدمات الأساسية والية سير ها داخل النظام: ثانياً 

 

 وهي لتقديم الطلبات والاستفسارات والأكثر شيوعاً واستخداماً:  خدمة طلب -1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(9)مرفق رقم   

 .وهي خدمة لتقديم المقترحات من قبل المستفيد: خدمة مقترح -2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

( 2)مرفق رقم   

 .وهي خدمة في حال رغب المستفيد التقدم بشكوى تجاه أمر أو جهة معينة: خدمة شكوى -3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(0)مرفق رقم   

 .ال وطلب الصيانةوهي خدمة لتقديم البلاغ في حال الحوادث لا قدر الله أو الأعط:  خدمة بلاغ -3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (3)مرفق رقم 



 
 

نظام تواصل  منسقيل– دليل المستخدم  

 

 

 61 من 5 صفحة 

 

 الدخول للنظام:  ثالثاً 

 

 :الرابط التاليالدخول للنظام عبر يتم 

https://ecs.moe.gov.sa/ 

(:5)كما في المرفق أدناه رقم  ومن ثم اتباع الخطوات التالية  

I. ادخال اسم المستخدم. 

II.  قم السري ادخال الر. 

III. ادخال كلمة التحقق ثم الضغط على ايقونة دخول كما في المرفق أدناه. 

 

 

 
 (5)مرفق رقم 

 

 

 

 الرئيسيةصفحة ال:  رابعاً 

   :رئيسية وهي ستة قوائم على تحتوي  للنظام والتي الرئيسية الصفحة بعد تسجيل الدخول تظهر

 البلاغات ، وزير لقاء ال، مؤشرات، تقارير ، البيانات الاساسية، الطلبات

 

 
 (6)مرفق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://ecs.moe.gov.sa/


 
 

نظام تواصل  منسقيل– دليل المستخدم  

 

 

 61 من 1 صفحة 

 

 اختيار المنسقين وربطهم بالخدمات

 

 .آلية منح الصلاحيات للمستخدمين

 (المشرفين/توزيع الخدمات على المنسقين) بعد الدخول على البيانات الأساسية يتم النقر على أيقونة 

 

 :بعد الدخول على الخدمة يقوم المشرف بالتالي

 :تعريف المستخدمين: أولا

 

 والتي تمكنه من اختيار المستخدم وربطة بالخدمة( مشرف \إضافة منسق)النقر على ايقونة  -

 (7)اختيار المستخدم صورة رقم  -

 (8)صورة رقم . اختيار نوع الصلاحية -

 (9)صورة رقم ( اعتماد الطلب مباشرة أو الرجوع للمشرف للاعتماد)تحديد صلاحية المستخدم في حل الطلب  -

 . حفظ التغييرات من خلال الضغط على أيقونة الحفظ -

 

 
 

 (7)رقم  مرفق

 
 

 (8)رقم  مرفق

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 (9)رقم  مرفق

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

نظام تواصل  منسقيل– دليل المستخدم  

 

 

 61 من 7 صفحة 

 

 
ً
 ربط المستخدمين بالخدمة  :ثانيا

 لية إسناد الخدمة للمنسقين آ 

 قائمة بالخدمات ( إضافة خدمة للمنسقين)النقر على ايقونة  -
ً
 ( 61)صورة رقم ( .نوع المشكلات ) سيظهر النظام آليا

 (الموضحة بياناته بالخلفية ) اختيار الخدمة المناسبة للمستخدم  -

 .حفظ التغييرات من خلال الضغط على أيقونة الحفظ -

 

 
 (61)رقم  مرفق

 
 (66)رقم  مرفق

 :قائمة الطلبات 

 شاشة المتابعة  9,9

 . يتم النقر على قائمة البيانات الأساسية -6

 .اختيار  شاشة المتابعة -2

 حسب التصنيف كما في الصور أدناه صورة رقم 
ً
 (62)وهنا يتم عرض الطلبات آليا

 
 (62)رقم  مرفق

 

 

تهدف هذه الشاشة إلى [: HMFAD1] التعليق

متابعة الطلبات ومعرفة حالتها حسب 

جديد، طلبات متأخرة، )التصنيف التالي 

طلبات تم التعديل عليها ، طلبات غير مكتملة

اعتراض من المستفيد، ، من المستفيد

 (.المصعد، طلبات تم حلها
 



 
 

نظام تواصل  منسقيل– دليل المستخدم  

 

 

 61 من 8 صفحة 

 

 : تظهر التفاصيل التاليةعرض ومن ثم س يتم النقر على أيقونةالطلب  بعد اختيار -0

 

I. والمستفيدوالتي تحتوي على بيانات الطلب : الطلب  قائمة بيانات 

II.  وطباعة المرفقات الاطلاعوالتي يمكن من خلالها  :قائمة مرفقات الطلب. 

III.  ذات  رى الأخالجهات من قبل مسبقا والتي يمكن من خلالها معرفة الإجراء الذي تم على الطلب : الإجراءات على الطلبقائمة

 .العلاقة

IV.  والتي يمكن من خلالها طباعة الطلب :قائمة طباعة الطلب. 

V. التي يمكن من خلالها معرفة طلبات المستفيد السابقةو : لمستفيدطلبات ا قائمة. 

 

 
 (63)مرفق رقم 

 

هنا بفتح الطلب والاطلاع على حل الطلب و اختيار الحل  ويقوم المشرف المنسق والذي يمكن التعامل معهسيظهر الحل المقترح من ( عرض ) بعد الضغط على أيقونة   

 :النهائي من خلال

 
ً
 :في حل الطلبالأخد برأي المنسق -أولا

 

I.   جامعي –احاله لجهة اختصاص اعتماد رأي المنسق في 

II.  تغيير نوع الخدمة اعتماد رأي المنسق في 

III. حل مبدئي الـ رأي المنسق في  اعتماد 

IV.   احالة للتعليماعتماد رأي المنسق في 

V.  الطلب غير مكتملاعتماد رأي المنسق لـ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                               

 

 ( 93) مرفق رقم 

يظهر له عمود : المشرف * :[02] التعليق

يبين ما هي الطلبات التي تم (رأي المنسق )

التعامل معها من قبل المنسق و رأيه للحل 

.لاعتماده أو إلغاءه  

 

من  نسق احالة الطلبتتيح للم :[03] التعليق

الى جهة اختصاص جامعي الجامعة  

ع الخدمة لجهة أي تغيير في نو :[04] التعليق

 اختصاص اخرى
 

افادة المستفيد عبر تقديم اجابه  :[05] التعليق

 وافيه

خاصيه تتيح للمنسق احالة  :[06] التعليق

ورود طلب : مثال . الطلب الى ادارة تعليم

المستفيد بالخطأ من ادارة تعليم شقراء الى 

 ادارة تعليم الزلفي

خاصيه تتيح للمنسق اعادة  :[07] التعليق

الطلب لاستكمال اوراق او ارفاق مستندات 

نه من افادة المستفيد بشكل واضحلتمك  

ارفاق صورة  -ذكر اسم المدرسة : مثال 

قرار اجازه –ارفاق شهادة  –الهوية   



 
 

نظام تواصل  منسقيل– دليل المستخدم  

 

 

 61 من 9 صفحة 

 

 

 
ُ
 .  التعامل مع الطلب مباشرة وإلغاء رأي المنسق: ثانيا

 

 .:و التعامل مع الطلب من جديد( لإلغاء الح) أيقونة من خلال اختيار  

 

 يجب تحديد درجة الأهمية قبل البدأ في التعامل مع الطلب  :ملاحظة*

 

 

 :احاله لجهة اختصاص جامعي  -

 ( 61 – 65) مرفق من 

 

 
 

 (65)مرفق رقم 

 

 

 
 

 (61)مرفق رقم 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

عند عدم اعتماد المشرف لرأي  :[08] التعليق

المنسق تتم اعادة الطلب للمنسق لنظر في 

حلها مرة أخرى علما بأنه يوجد صلاحيه 

.للمشرف بحلها  

نسق احالة تتيح للم :[HMFAD9] التعليق

ى جهة اختصاص ال من الجامعة الطلب

 جامعي

 



 
 

نظام تواصل  منسقيل– دليل المستخدم  

 

 

 61 من 61 صفحة 

 

 

 :تغيير نوع الخدمة 

 

 
 (67)مرفق رقم 

 : الطلبحل  -

 ( 21 – 68) مرفق من 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (68)مرفق رقم 

 
 (69)مرفق رقم 

 
 (21)مرفق رقم 

 

أي تغيير في نوع  :[HMFAD10] التعليق

 الخدمة لجهة اختصاص اخرى
 

افادة المستفيد عبر  :[HMFAD11] التعليق

 تقديم اجابه وافيه
 



 
 

نظام تواصل  منسقيل– دليل المستخدم  

 

 

 61 من 66 صفحة 

 

 

 

 

  -احالة الطلب الى ادارة تعليم :

( 22 – 26) مرفق من   

 

 

  

 
 

 (26)مرفق رقم 

 

 

 

 
 

 (22)مرفق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

خاصيه تتيح للمنسق  :[HMFAD12] التعليق

ورود : مثال . احالة الطلب الى ادارة تعليم

طلب المستفيد بالخطأ من ادارة تعليم شقراء 

 الى ادارة تعليم الزلفي
 



 
 

نظام تواصل  منسقيل– دليل المستخدم  

 

 

 61 من 62 صفحة 

 

 

 

 : الطلب غير مكتمل -

 ( 24 – 23) مرفق من 

 

 

 
 

 (23)مرفق رقم 

 

 
 

 

 (24)مرفق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

خاصيه تتيح للمنسق  :[HMFAD13] التعليق

الطلب لاستكمال اوراق او ارفاق اعادة 

مستندات لتمكنه من افادة المستفيد بشكل 

 واضح

ارفاق صورة  -ذكر اسم المدرسة : مثال 

قرار اجازه –ارفاق شهادة  –الهوية   

 



 
 

نظام تواصل  منسقيل– دليل المستخدم  

 

 

 61 من 63 صفحة 

 

 

 

 :البحث عن طلبات شاشة - 239

 :تتيح هذه الخدمة للمستخدم إمكانية البحث عن الطلبات ومعرفة الإجراء الذي تم على الطلب مع  امكانية طباعته 

 

I. البحث برقم الطلب 

II.  البحث بمقدم الطلب 

III. البحث برقم الجوال 

IV.  البحث بموضوع الطلب 

 

 

 
 (25)مرفق رقم 

 

 ؤشراتقائمة م - 2

 الطلب حالة و فترةحسب الالطلبات شاشة  

 :وذلك بإتباع الخطوات التاليةمعرفة مؤشرات تعكس مستوى أداء الجهة في معالجة الطلبات  تتيح هذه الشاشة للمستخدم

 :(29-21-26مرفق رقم )الطلب شاشة الطلبات حسب الفترة وحالة فوق نقر قائمة مؤشرات والأدخل  -9

 

 
 ( 26) مرفق رقم 

 

 
 ( 21) مرفق رقم 

 

 
 ( 29 ) مرفق رقم

 

 

يتم الدخول عليها عن  :[HMFAD14] التعليق

البحث عن طلبات  –طريق قائمة الطلبات   

 

امكانية البحث عن الطلبات  :[015] التعليق

دبرقم الطلب الخاص بالمستفي  

امكانية البحث برقم هوية  :[016] التعليق

 مقدم الطلب 

امكانية البحث برقم الجوال  :[017] التعليق

 الخاص بالمستفيد

امكانية البحث بعنوان  :[018] التعليق

 موضوع الطلب 



 
 

نظام تواصل  منسقيل– دليل المستخدم  

 

 

 61 من 64 صفحة 

 

 

 

 

 تقارير - 3

 تقرير حسب الفترة ونوع الطلب 9.0

 :التاليةتباع الخطوات وفق المعايير المحددة في التدفق على هيئة تقرير وذلك بإ تهدف هذه الشاشة إلى عرض تفاصيل الطلبات خلال فترة معينة أو 

 :أدناهكما في الشكل  شاشة الطلبات حسب الفترة ونوع الطلبفوق ئمة تقارير والنقر قاأدخل  -9

 

 
 

 ( 28) مرفق رقم 

 

 :أدناهفي الصورة  البحث كمامعايير  اختر-2

 

 
 

 ( 03) مرفق رقم 

 

 .على زر طباعة التقرير انقر -0

 اظهار تقرير تفصيلي بالطلبات يتم-3
ً
 :دناهكما في الصورة أ آليا

 

 
 

 ( 09) فق رقم مر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

نظام تواصل  منسقيل– دليل المستخدم  

 

 

 61 من 65 صفحة 

 

 

 

 

 فقدان كلمة المرور 

 
لذا، وعند فقدان كلمة السر و لإعادة تهيئة الرقم السري يقوم . من الخدمات التي تم توفيرها في بيئة مستخدم النظام ( إعادة تهيئة الرقم السري ) تعتبر 

 :المستخدم بالخطوات التالية

 ادخال رقم المستخدم. 

 (أو أخر رقم سري يتذكره/ المتوقع ) ري ادخال الرقم الس 

  (.الموضح عند فتح النظام ) ادخال رمز التوثيق 

  (.مرفق الصورة(.)نسيان كلمة المرور ) النقر على ايقونة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :يقوم المستخدم بالتاليو (.مرفق الصورة)سيقوم النظام آليا بفتح شاشة جديده 

 ادخال رقم الهوية. 

 م المستخدمادخال رق. 

 الضغط على ايقونة موافق. 

 

 
 

 

 في النظامسيقوم النظام آليا بإرسال الرقم السري الجديد لبريد المنسق عند ذلك 
ً
 .والذي تم تسجيله مسبقا

 
 

 



 
 

نظام تواصل  منسقيل– دليل المستخدم  

 

 

 61 من 61 صفحة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 على الدليل مقترحاتعند وجود ملاحظات او 

 

 التواصل عبريرجى 

 

 Tawasul@moe.gov.sa :الإلكترونيالبريدي 


