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 : مقدمة

يلتزم مركز رعاية المستفيدين بجامعة أم القرى بتقديم خدمة واضحة ومحترمة وسهلة الوصول للمستفيدين داخل  

ااااااا   اا ا الميثاااق نطاااق الخاادمااة   اااا اااااااتقبااال جلبااا ام ومتااايعضاااا واق الإجراطات المعتماادة. يوضا اااا الجااامعااة وخااارجهاااب و اااسا

 وساعا اا وحقوق المستفيد ومسؤوليات المركز وآلية التحسين.

 رؤيتنا: 

 تقديم خدمة موثوقة ومنصفة تستجيب لاحتياجات المستفيدين وتدعم تحسين تجر ضام.

 رسالتنا: 

اااااا اوى والمقترحات   ااااااارات وال ا ااااااتفسا اااااامل الاسا ااااااتفيدين ومعالجضاا عبر القنوات المعتمدةب بما ت ا ااااااتقبال جلبات المسا اسا

 والزيارات وجلبات مقابلة المسؤولب ومتايعة الطلب حتى إاادة المستفيد أو إحالته واق الإجراط.

  قيمنا:

 الوضوح وسهولة الوصول  •

 الاحترام والإنصاف  •

 الجودة والتحسين المستمر •

 المسؤولية والسرية  •

 الكفاطة والتعاون  •

ت مل نطاق الخدمة جميع الطلبة وال ادر الأكاديمي والإداريب كما ت مل المستفيدين من خارج  

 الجامعة واق الخدمة والقناة المتاحة. 

 المستفيدون من داخل الجامعة: جميع الطلبة وأعضاط  يئة التدريس وال ادر الإداري.  •

المستفيدون من خارج الجامعة: كل من يتقدم بطلب ضمن اختصاص المركز والقنوات   •

 المتاحةب واق الأنظمة والإجراطات الجامعية. 
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 نطاق التطبيق: 

 ت مل خدمات المركزب واق اختصاصه والقنوات المعتمدة:

 . الاستفسارات وجلب المعلومات.١

 . ال  اوى والتظلمات ومتايعة معالجضاا. ٢

 . المقترحات والملاحظات. ٣

 . استقبال زيارة المستفيد وتوجياه.٤

 . جلب مقابلة المسؤول وإحالته حسب الاختصاص.٥

 : وحدة رعاية المستفيدينالتزامات 

 توضيح متطلبات الخدمة وقنوا اا وساعا اا للمستفيد.  .1

 استقبال المستفيد بلباقةب والتحقق من احتياجه وتوجياه إلى المسار المناسب.  .2

 حماية سرية بيانات المستفيد واق ميثاق السرية وسياسات الجامعة. .3

إاادة أصحاباا واق الإجراط والمهلة المعلنة.  .4  تسجيل الطلبات وال  اوى ومتايعضاا و

 قياس رضا المستفيدين يعد تقديم الخدمة وتحليل النتائج والمقترحات واتخاذ ما تعتمد من تحسينات. .5

تحديد مسؤولية مقدم الخدمة عن العمليةب ومسؤولية مدير المركز عن الاعتماد والإشراف واق   .6

 الصلاحيات. 

 مراجعة الالتزام با ا الميثاق وتحديثه عند تغير الخدمة أو القنوات أو متطلبات الجودة.  .7

   حقوق المستفيدين:

 الحصول على معلومات صحيحة وواضحة عن الخدمة وشروجها وقنوا اا وساعات العمل.  .1

 معراة مسار الطلب والجهة أو مقدم الخدمة ال ي يتايعهب والحصول على تحديث مناسب عند الحاجة. .2

 تلقي الخدمة باحترام وعدالة ومن دون تمييزب واق الاختصاص وترتيب الطلبات المعتمد. .3

 احترام الخصوصية وسرية المعلومات واق الأنظمة وسياسات الجامعة.  .4

 تقديم المقترحات وال  اوى والحصول على متايعة موثقة واق الإجراط. .5

 الحصول على توضيح عند تع ر تقديم الخدمة أو الحاجة إلى معلومات إضااية أو إحالة الطلب. .6
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 معراة اسم مقدم الخدمة أو صفته الوظيفية عند الحاجة و ما تسمح به الضوابط.  .7

 جلب مراجعة الرد أو الحل عبر القناة الرسمية المحددة في إجراط ال  اوى.  .8

 إبداط الرأي في الخدمة من خلال استبانة التقييم أو قنوات التغ ية الراجعة المتاحة. .9

 استقبال الخدمة بلباقة واحترام وإتاحة وقت مناسب ل رح الاحتياج. .10

 معاملة الطلبات بإنصاف ومراعاة تاريخ ورود ا وأولويضاا النظامية إن وجدت. .11

 معراة سبب عدم تقديم الخدمة أو تأخر ا والإجراط التالي الممكن. .12

 التزامات المركز في التطوير والمراجعة: 

 حصر نتائج الخدمات والمؤشرات واق مصادر بيانات محددة.  •

 مراجعة نتائج ال  اوى والاستبانات وملاحظات المستفيدين. •

 تحديد ارص التحسين والإجراطات والمسؤولين والمواعيد. •

 مراجعة مدى إنجاز الإجراطات في المراجعات الدورية والسنوية.  •

 توثيق مخرجات المراجعة والقرارات في محضر معتمد. •

 متايعة تنفي  ما تعتمده مدير المركز من إجراطات تطويرية.  •

 حفظ أدلة التنفي  والسجلات واق إجراط إدارة الوثائق والسجلات. •

 تحديث الميثاق عند تغير القنوات أو ساعات العمل أو متطلبات تقديم الخدمة. •

 

 ميثاق تقديم الخدمة:

مساطً. قد    ٢:٣٠صباحًا حتى    ٨:٠٠تقدم الخدمة حضوريًا وعن يُعد من الأحد إلى الخميسب من الساعة   •

تستقبل يعض القنوات الإلكترونية الطلبات خارج ساعات العمل عند تواار ا تقنيًا؛ ولا تعني ذلك أن 

 الرد أو المعالجة يتمان على مدار الساعة. 

 الوقت المسضادف / الملاحظة وقت استقبال الطلب نوع قناة الخدمة م

 واق إتاحة المنصة  منصة التواصل الاجتماعي  1
دقائق )مسضادف وارد بالنسخة   ٥

 السابقة؛ يؤكد قبل الاعتماد(
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 الوقت المسضادف / الملاحظة وقت استقبال الطلب نوع قناة الخدمة م

 واق إتاحة القناة واتساب  2
دقائق )مسضادف وارد بالنسخة   ٥

 السابقة؛ يؤكد قبل الاعتماد(

 واق إتاحة القناة البريد الإلكتروني 3
ساعات )مسضادف وارد بالنسخة   ٧

 السابقة؛ يؤكد قبل الاعتماد(

 م   ٢:٣٠–ص  ٨:٠٠الخميسب  –الأحد السنترال الجامعي  4
إاادة أو توجيه مباشر خلال ساعات  

 العمل 

 واق إتاحة النظام  الت اكر الإلكترونية  5
 ٣بحسب نوع الطلب؛ ال كوى خلال  

 أيام عمل 

 واق إتاحة النظام  منصة تواصل 6
بحسب إجراط القناة؛ ال كوى خلال 

 أيام عمل   ٣

 بحسب نوع الطلب والإجراط المعتمد واق إتاحة النظام  نظام مسار  7

 م   ٢:٣٠–ص  ٨:٠٠الخميسب  –الأحد استقبال المستفيد 8
استقبال وتوجيه مباشر خلال  

 ساعات العمل 

 

 التواصل والتعاون: 

تتاح القنوات الجامعية المعلنة لاستقبال الطلبات بحسب اختصاص كل قناة. تبدأ مدد المعالجة خلال   •

بلغ للمستفيد واق نوع الطلب والإجراط المعتمد.
ُ
 ساعات العمل الرسميةب وت

سجل ال كوى وتتايع حتى الإغلاقب وتكون مهلة معالجضاا ثلاثة أيام عمل واق المهلة المعتمدة. عند تع ر  •
ُ
ت

 الإغلاق خلال المهلةب يُوثق سبب التأخير ويُبلغ المستفيد بالتحديث واق الإجراط. 
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 قياس الرضا والتطوير: 

ترسل استبانة تقييم الخدمة يعد انضاائااب وتتضمن تقييم مستوى الخدمة ومقدمها ومقترحات التطوير.  •

حلل النتائج وتوثق الإجراطات المعتمدة الناتجة عناا.
ُ
 ت

تراجع نتائج الميثاق وال  اوى والمؤشرات والرضا ضمن المراجعة الدورية والسنويةب ويعتمد مدير المركز  •

 ما يلزم من تحديثات وتحسينات.

 ختامًا:

اااااااتفيد والتزامات المركزب ويُراجع ويُحدّ  عند اعتماد تغييرات في   اااا اااااااتوى الخدمة وحقوق المسا اااا ااااااا  مسا اااا   ا الميثاق يوضا

 الخدمات أو القنوات أو متطلبات الجودة. وتعلن النسخة المعتمدة للمستفيدين عبر قنوات المركز الرسمية.

 

 

 

 تعتمد 

 مدير الاتصال المؤسس ي

 أ.عادل بن تركي الصماني 
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