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(1)صفحة 



(2)صفحة 



(3)صفحة 

الصفحةالمحتوى  م
مهيد١ ٤.  التَّ
ل٢ عريفات: البند الأوَّ ٥.المصطلحات والتَّ
اني٣ ليل: البند الثَّ ٦.أهداف الدَّ
الث٤ ليل: البند الثَّ ة الدَّ ٦.أهميَّ
ابع٥ صال المؤسسي: البند الرَّ ٧.مهام وحدة رعاية المستفيدين في إدارة الاتِّ
صال ورعاية المستفيدين: البند الخامس٦ ٧.  مهام ومؤهلات منسق الاتِّ
ادس٧ ٩.قنوات تقديم الخدمة من وحدة رعاية المستفيدين: البند السَّ
ابع٨ مة من وحدة رعاية المستفيدين: البند السَّ ٩.الخدمات المُقدَّ
امن٩ ة وتوقيت تقديم الخدمات للمستفيدين : البند الثَّ ٩(.عدحضوري، عن ب)آليَّ
اسع١٠ ة رفع الاستفسارات: البند التَّ ١٠.آليَّ
ة رفع الاقتراحات: البند العاشر١١ ١٠.آليَّ
ة رفع الشكاوى: البند الحادي عشر١٢ ١١.آليَّ
اني عشر١٣ ة مقابلة مسؤول: البند الثَّ ١١.آليَّ
الث عشر١٤ ة استقبال المستفيدين: البند الثَّ ١٣.  آليَّ
ابع عشر١٥ ة تقديم الخدمة في البريد الإلكتروني: البند الرَّ ١٣.آليَّ
ة تقديم الخدمة في السنترال الجامعي: البند الخامس عشر١٦ ١٤.آليَّ
ادس عشر١٧ ة: البند السَّ ة تقديم الخدمات لذوي الاحتياجات الخاصَّ ١٤.آليَّ
ابع عشر١٨ مة للمستفيدين: البند السَّ ة تقييم الخدمات المُقدَّ ١٥.آليَّ
امن عشر١٩ ١٥.حقوق وواجبات المستفيد: البند الثَّ
اسعالبند٢٠ ١٦.المستفيدينرعايةخدماتتقديممؤشرات:عشرالتَّ

٢١
مة لرعاية المستفيدين : البند العشرون الرصد، )ضمان جودة الخدمات المُقدَّ

١٧(.المراجعة والتقييم، التطوير

ةالأحكام٢٢ ١٩.العامَّ
غات٢٣ ةالمسوِّ ظاميَّ ٢٠.النِّ
ة٢٤ ماذج الإلكترونيَّ ٢١.النَّ

فهرس المحتوى 



(4)صفحة 

:تمهيـــــــــــد 

مةالخدماتتنظيمعلىالقُرىأمِّ جامعةحرصمنانطلاقًا المُقدَّ
جودةنميزيدمماالخدمات؛لتقديمالرسميةالتواصلقنواتوحوكمةللمستفيدين،

يقدالتيالأخطاءمنويقللالخدمة،تقديم عمدتكلذلالمستفيد؛رضاعدمإلىتؤدِّ
ذاتميةالتنظياللوائحعلىمبنيتنظيمي  دليلخلالمنالجهودتوحيدإلىالجامعة
.الجامعةوخارجداخلمنالمستفيدينخدماتبتقديمالعلاقة

ليلاعتمدهناومن ؛بندًاعشرينعلىالدَّ عايةراستدامةلضمانمستقلاا
ارةإدخلالمنللجامعةالرسميةالمنصاتعبرلهمالخدماتوتقديمالمستفيدين،

صال عاونوتحقيقالجهود،توحيدسياقفيذلكويأتيالمؤسسي،الاتِّ مشتركالالتَّ
خارجالاستراتيجيةالعلاقةذاتوالجهاتالجامعةداخلالجهاتوبينالإدارةبين

قالخدمات،تبادليسهلمماالجامعة؛ فرادأمنللمستفيدينالنتائجأفضلويحقِّ
.المجتمع

سي صال المؤسَّ ة للاتِّ الإدارة العامَّ

جامعة أمِّ القُرى



(5)صفحة 

لالبند عريفاتالمصطلحات:الأوَّ :والتَّ

اليالجدولفيالمذكورةالمصطلحات رالتَّ سياقفيتُذكرالمعاني؛منمجموعةعنتعبِّ
عريفات اليةالتَّ :التَّ

عريفالمصطلحم التَّ

ليل١ الدَّ
ةالبنودمنمجموعةهو نظيميَّ صةالتَّ الخدماتلتقديمالمُخصَّ

أمِّ امعةلجوالتابعةالرسميةالتواصلقنواتخلالمنللمستفيدين؛
.القُرى

.القُرىأمِّ جامعةالجامعة2

الإدارة،أوالمركز،أوالمعهد،أوالكلية،أوالعمادة،أوالوكالة،):هيالجهة 3
.الجامعةداخل(الوحدةأو

صالإدارةالإدارة4 سيالاتِّ .المؤسَّ
.المستفيدينرعايةوحدةالوحدة5
ة6 لاحيَّ ضه،منأوالقُرى؛أمِّ جامعةرئيسصاحب الصَّ .عنهينوبمنأويفوِّ

قنوات تقديم الخدمات7
لةللمستفيدين؛الخدماتتقديموسائلهي نترالالس:فيوالمتمثِّ

،(صلتوا)منصةالإلكتروني،البريدالإلكترونية،التذاكرالجامعي،
أوماعيالاجتالتواصلومنصةمسارواتساب،نظاممستفيد،استقبال

.منهاالاستفادةفيالإدارةترغبقناةأي

فردًا،:كانسواءً خارجها؛أوالجامعةداخلمنالخدمةيطلبمنهوالمستفيد8
ا،قطاعًاأو ا،أوعاما .ربحيغيرأوخاصا

صال ورعاية 9 منسق الاتِّ
المستفيدين

لهو صالإدارةلدىالجهةممثِّ سي،الاتِّ عنوالمسؤولالمؤسَّ
اتحسابات .المستفيدينعلىوالردالاجتماعي،التواصلمنصَّ



(6)صفحة 

انيالبند ليلأهداف:الثَّ :الدَّ

ليليهدف اليإلىالدَّ :التَّ

اتتحديــد)١ اتالمسؤوليَّ لاحيَّ ـةوالصَّ نظيميّـَ صاللإدارةوالتابعةالمستفيدين؛رعايةلوحدةالتَّ سي،الاتِّ المؤسَّ
مةالخدماتوتطوير اخلالهامنالمُقدَّ اداخليا .وخارجيا

مالعملتنسيق)٢ نبماوخارجها؛الجامعةداخلالجهاتبينللمستفيدينالمُقدَّ صالإدارةيمكِّ سيالمؤسَّ الاتِّ
ةأفضلتحقيقمن .إنتاجيَّ

ياساتعنمتكاملوصفتقديم)٣ صالإدارةتتبعهاالتيوالإجراءاتالسِّ سيالاتِّ دماتالختقديمفيالمؤسَّ
.ورعايتهمللمستفيدين

ماذجتوفير)٤ ة،النَّ ةالإجراءاتوتوضيحالإلكترونيَّ ظاميَّ ةالنِّ مةالخدمةلنوعوفقًابها؛الخاصَّ .ستفيدللمالمُقدَّ

مةالخدماتفيالالتزامثقافةنشر)٥ العمل،كفاءةلرفـعلها؛التابعةوالجهاتبالجامعةللمستفيدينالمُقدَّ
.جودتهوضمان

ورةتعزيز)٦ ةالصُّ ةالذهنيَّ االمستفيدينلدىلهاالتابعةوالجهاتالجامعةعنالإيجابيَّ اداخليا .وخارجيا

قبماالخدمات؛تقديمقنواتعبرالمستفيدينمعالتواصلتقنين)٧ التهاورسورؤيتها،الجامعة،أهدافيحقِّ
ة ةالأكاديميَّ .والمجتمعيَّ

الثالبند ة:الثَّ ليلأهميَّ :الدَّ

ةتكمن ليلأهميَّ :الآتيفيالدَّ
مةالمستفيدينلخدماتواضحةسياساتتوفير)١ ةالقنواتعبرالمُقدَّ سميَّ .القُرىأمِّ لجامعةالرَّ

ةاللائحةتطبيق)٢ اك"المستفيدينرعايةووحداتمراكزفيالجودةلمواصفاتالفنيَّ ادرة؛"حيَّ لهيئةامنوالصَّ

ة عوديَّ قمتكاملجودةنظامبناءيضمنمماوالجودة؛والمقاييسللمواصفاتالسُّ وفقًا؛القصوىللفائدةومحقِّ

.المستفيدينخدماتنطاقفيالمعتمدةالعملوشروطلقواعد

.الجامعةفيالمستفيدينرعايةلحوكمةالمستخدمةوالبنودبالضوابطالوعيرفع)٣

ةجودةضمان)٤ ةالعمليَّ ادرةالخدماتلتقديمالاتصاليَّ ةالقنواتعبروالمتبادلةالصَّ سميَّ فيتفيدينالمسلرعايةالرَّ

.القُرىأمِّ جامعة



(7)صفحة 

ابعالبند صالإدارةفيالمستفيدينرعايةوحدةمهام:الرَّ سيالاتِّ :المؤسَّ

صة،المختالجهاتمعومعالجتهاوشكواهم،ومقترحاتهماستفساراتهمعلىوالردالمستفيدين،استقبال)١
ةعلىحصولهمإجراءاتوتسهيل دالجامعة،خدماتكافَّ أكُّ هامنوالتَّ مأنَّ وانسيابية،سلاسة،:بـلهمتُقدَّ
.الأداءفيودقةالإنجاز،فيوسرعة

ةالاتصالخدماتعلىالإشراف)٢ ة،الداخليَّ الاتصالأنظمةوتأمينوالسنترال،(المباشرةالخطوط)الهاتفيَّ
قالةالهواتفوخدمات ة،النَّ .والمراسلاتالجماعيالاتصالوخدماتالرسميَّ

خذةبالإجراءاتإبلاغهموالجامعة؛داخلالمستفيدينمعاملاتمتابعة)٣ .معاملاتهمفيالمُتَّ

صتواصلنظامعلىالإشراف)٤ .التعليموزارةمنالمُخصَّ

داخلالمختلفةالوحداتلدىومتابعتهاالمخصصة،القنواتعبرالمستفيدينشكاوىومعالجةاستقبال)٥
.عنهاالتقاريرورفعإنجازها،حينإلىالجامعة

قومؤهلاتمهام:الخامسالبند صالمُنسِّ :المستفيدينورعايةالاتِّ

قمهام:أولًا  صالمُنسِّ :المستفيدينورعايةالاتِّ

االمتاحةالتواصلقنواتجميعفيالمستفيديناستفساراتعلىالإجابة)١ .رسميا

امةالمعرفة)٢ .المستفيدينوواجباتحقوقبوثيقةالتَّ

.المستفيدينمنمصادرهامختلفمنوالملاحظاتوالاقتراحاتالشكاوىوتسجيلاستقبال)٣

.الجهاتمعالمتاحةالتواصلقنواتخلالمنالمستفيدين؛تواجهالتيالمشكلاتحلِّ علىالعمل)٤

ةعلاقاتبناء)٥ ةلتسهيلالمستفيدين؛معمستدامةاتصاليَّ .امعةالجفيالمتاحةالخدماتمنالاستفادةعمليَّ

مةالخدماتتطويرفيالمساهمة)٦ .للمستفيدينالمُقدَّ

صالالتزام)٧ صةوالتعليماتالرد،فيالمُعتَمدبالنَّ .التواصلقنواتلبعضالمُخصَّ

.الإدارةوخارجداخلالعملفريقمعالتعاون)٨

االمستفيدتجربةقياس)٩ ا،أوورقيا صالإدارةمعومتابعتهاإلكترونيا سيالاتِّ بعةالالسياسةحسبأوالمؤسَّ .متَّ

.المستفيدتجربةتحسينيخص  بماإليهتسندمهامبأيالقيام)٠١



(8)صفحة 

قمؤهلات:ثانيًا صالمُنسِّ :المستفيدينورعايةالاتِّ
ةشهادة)١ انويَّ ة؛الثَّ .فوقفماالعامَّ

ةالدورات)٢ ةوالشهاداتالتدريبيَّ صلوالمجالاتالمستفيدين،خدماتتقديممجالفيالاحترافيَّ .بهاةالمُتَّ

:المهارات:ثالثًا

واصل)١ الالتَّ .الفعَّ

دةالمعرفة)٢ المُتجدِّ

فكير)٣ حليليالتَّ .التَّ

.المشكلاتإدارة)٤

.القراراتخاذ)٥

.التقنيةالمهارات)٦

.البياناتإدارة)٧

برالمرونة)٨ فوالصَّ اتمعوالتكيُّ .المستجدَّ

ة،الأمانة)٩ خصيَّ .الخلقوحُسنالشَّ

.والاستماعالإنصات)٠١

ةالإلمام)١١ .للمستفيدينالخدمةتقديممجالفيالعملبآليَّ

.جديدكلِّ استيعابعلىالقدرة)٢١

صالمهارات)٣١ رحيبالعملاء،استقبالفيجيدةاتِّ .ةالمطلوببالمعلوماتوتزويدهممطالبهم،وتحديدبهم،والتَّ

ي)٤١ حلِّ عاملوحسنالفريق،بروحالتَّ ملاءمعالتَّ .الزُّ

ة،)٥١ خاذعلىوالقدرةالإيجابيَّ .القراراتاتِّ

.العملوطبيعةالوظيفي،بوصفهالإلمام)٦١

ة)٧١ الةوالمشاركةالعالية،المسؤوليَّ .الفع 



(9)صفحة 

ادسالبند :المستفيدينرعايةوحدةمنالخدمةتقديمقنوات:السَّ
صالنظام:الجامعيالسنترال)١ ة:فيالهاتف؛عبرالداخليالاتِّ مة،مكَّ اتالمكرَّ .المحافظاتوكُليَّ

.((٠١٢٥٤٢٦٢٢٢):الزاهرسنترال،(٠١٢٥٢٧٠٠٠٠):العابديةسنترال،(٢٥٥٠١٠):الرئيسالجامعةسنترال)

ذاكر)٢ ةالتَّ فإلكترونيتواصلنظام:الإلكترونيَّ سميالإلكترونيالموقععلىمُعرَّ .للجامعةالرَّ

صال المؤسسيالبريد الإلكتروني 3) ابع لإدارة الاتِّ .Cscenter@uqu.edu.sa: الخاص  بوحدة رعاية المستفيدين؛ والتَّ

ة)٤ ابعة؛(تواصل):منصَّ عليملوزارةالتَّ .التَّ

ةالإدارةمقر  فيالمستفيدين؛رعايةوحدةمقر  لزيارةمتاحةخدمة:مستفيداستقبال)5 اهربالعابديَّ .والزَّ

مةخدمة:الواتساب)6 966+):الجامعةرقمخلالمنللأعمال؛الواتساببرنامجعبرمُقدَّ 12 554 2487).

نترنتالإعبرالآخرينمعوالمشاركةالتفاعلللمستخدمينيتيحإلكترونيموقعاوتطبيقالاجتماعيالتواصلمنصة)7

.سيرهاومتابعةالمعاملاتلأتمتةالقرىأمجامعةتتيحهاإداريةخدمةمسارنظام)8

ابعالبند مةالخدمات:السَّ :المستفيدينرعايةوحدةمنالمُقدَّ

.الاستفسارات:خدمة)١

كاوى:خدمة)٢ .الشَّ

.المقترحات:خدمة)٣

.مستفيدمقابلة:خدمة)٤

.مسؤولمقابلةطلب:خدمة)٥

.مستفيدإبلاغ:خدمة)٦

امنالبند ة:الثَّ :للمستفيدينوتوقيتهاالخدماتتقديمآليَّ

ة:أولًا  :الخدمةتقديمآليَّ

.حضوري)١

.إلكتروني)٢

(يتم تقديم جميع هذه الخدمات لذوي الاحتياجات الخاصة وكبار السن)

mailto:Cscenter@uqu.edu.sa


(10)صفحة 

اسعالبند ة:التَّ :الاستفساراترفعآليَّ

م)١ .(١)رقمالإلكترونيالنموذجعلىبتذكرةالمستفيديتقدَّ

رسَلتُ أوالإدارة،لدىمتاحةالإجابةكانتحالفيالمستفيدعلىبالرديقومثمالتذكرة؛الموظفيستلم)٢
ةللجهةالتذكرة .عمليومخلالوذلكعليها؛للردالمختصَّ

ة،للجهةالتذكرةإحالةحالفي)٣ .عملأيام٣خلالالمستفيدعلىللردالجهةمعالموظفيتابعالمختصَّ

غالجهة؛منالردحالةفي)٤ .ذكرةالتتغلقثمالمتقدمة؛التذكرةرقمنفسعلىالواردبالردالمستفيديبلَّ

دعمل،أيام٥المحددةالفترةخلالالجهةمنالردعدمحالةفي)٥ .متأخرةالتذكرةتُقيَّ

صالإدارةمديرعلى)٦ سيالاتِّ صال:طريقعنالمتأخرةالتذكرةعنالاستفسارالمؤسَّ قالاتِّ أوالجهة،بمنسِّ
ةالمكاتبات .الرسميَّ

ة:العاشرالبند :الاقتراحاترفعآليَّ
م)١ .(٢)رقمالإلكترونيالنموذجعلىبتذكرةالمستفيديتقدَّ

رسلتأوالإدارة،لدىمتاحةالإجابةكانتحالفيالمستفيدعلىبالرديقومثمالتذكرة؛الموظفيستلم)٢

.عمليومخلالوذلكعليها؛للردالمختصةللجهةالتذكرة

ة،للجهةالتذكرةإحالةحالفي)٣ .عملأيام٣خلالالمستفيدعلىللردالجهةمعالموظفيتابعالمختصَّ

:للمستفيدينالخدمةتقديمتوقيت:ثانيًا
ا وعن بعد خلال ساعات العمل؛ من∙ م الخدمة حضوريا ى يوم ٢:٣٠: ص، إلى٨:٠٠:  تُقدَّ م، من يوم الأحد وحتَّ

قديم خلال  ة بشكل كامل للتَّ .ساعة٢٤الخميس؛ وتتاح بعض الخدمات الإلكترونيَّ

مةالوقت المقترح لتنفيذ الخدوقت تقديم الخدمة للمستفيدنوع قناة الخدمةم
دقائق٥ساعة٢٤منصة التواصل الاجتماعي1
دقائق٥ساعة٢٤واتساب2
ساعات7ساعة٢٤البريد الإلكتروني3
تنفيذ مباشرمساءً 6:00صباحًا، حتى 8:00من السنترال الجامعي4
أيام٣-١ساعة٢٤التذاكر الإلكترونية5
ة تواصل6 أيام٣ساعة٢٤منصَّ
أيام٢-١ساعة٢٤نظام مسار7
تنفيذ مباشرمساءً ٦:٠٠صباحًا، حتى ٨:٠٠من استقبال مستفيد8



(11)صفحة 

ة:عشرالحاديالبند كاوىرفعآليَّ :الشَّ
م)١ .(٣)رقمالإلكترونيالنموذجعلىبتذكرةالمستفيديتقدَّ
كاوىتعهدبتعبئةالمستفيديقوم)٢ وتاريخ(خص١/٦٣٢٣٤)برقمالجامعة؛رئيسبتعميمالواردالشَّ

مةبالتذكرةيرفقهاثم،(٣)رقمالإلكترونيالنموذجعلىهـ١٤٤٠/٠٧/٢٠ .للإدارةالمُقدَّ

رسَلتُ أوالإدارة،لدىمتاحةالإجابةكانتحالفيالمستفيدعلىبالرديقومثمالتذكرة؛الموظفيستلم)٣
.عمليومخلالوذلكعليها؛للردالمختصةللجهةالتذكرة

.عملأيام٣خلالالمستفيدعلىللردالجهةمعالموظفيتابعالمختصة؛للجهةالتذكرةإحالةحالفي)٤

غالجهة؛منالردحالةفي)٥ .ذكرةالتتغلقثمالمتقدمة؛التذكرةرقمنفسعلىالواردبالردالمستفيديبلَّ

دعمل؛أيام٥المحددةالفترةخلالالجهةمنالردعدمحالةفي)٦ .متأخرةالتذكرةتُقيَّ

صالإدارةمديرعلى)٧ سيالاتِّ صال:طريقعنالمتأخرةالتذكرةعنالاستفسارالمؤسَّ قالاتِّ أوالجهة،بمنسِّ
ةالمكاتبات .الرسميَّ

انيالبند ة:عشرالثَّ :مسؤولمقابلةآليَّ

:المقابلةطلباستقبال:أولًا 

م)١ ةأو،(٤)رقمالإلكترونيةالتذكرةنموذجتعبئةعبرالخدمةبطلبالمستفيديتقدَّ لوزارةالتابعة(تواصل):منصَّ

ةالخدمةتقديمقنواتإحدىخلالمنأوالتعليم، .للجامعةالرسميَّ

م)٢ قيُسلِّ صالمُنسِّ مالطلبالمستفيدينرعايةووحدةالاتِّ خلالمنبمعالجته؛ويقومالمستفيد،منالمُقدَّ

ةالجهةمعبالتنسيقللمستفيدالملائمالموعدترتيب .الجامعةفيالمختصَّ

غالجهة؛منالردحالةفي)٤ .التذكرةتغلقثمالمتقدمة؛التذكرةرقمنفسعلىالواردبالردالمستفيديبلَّ

دعمل،أيام٥المحددةالفترةخلالالجهةمنالردعدمحالةفي)٥ .متأخرةالتذكرةتُقيَّ

صالإدارةمديرعلى)٦ سيالاتِّ صال:طريقعنالمتأخرةالتذكرةعنالاستفسارالمؤسَّ قالاتِّ أوجهة،البمنسِّ

ةالمكاتبات .الرسميَّ



(12)صفحة 

:المقابلةإجراءات:ثانيًا
.نداتومستمعلوماتمنالطلبمرفقاتكافةتجهيزمعالمستفيد؛لمقابلةالمخصصالمكانتهيئةتتم)١

غ)٢ قيبلِّ .المقابلةلحضورالمستفيدبموضوعالعلاقةذاتالجهات(تواصل):مُنسِّ

يةعلىالمحافظةمعالمقابلةإجراءاتتُرصد)٣ قمنالمعلوماتسرِّ يدين؛المستفرعايةوحدةفي(تواصل):مُنسِّ
موضوع/اللقاءإجراءوتاريختوقيت/الهوية/المستفيداسم):التعليموزارةمنالمطلوبةللمعلوماتوفقًا
.(اللقاءبعدتمالذيالإجراءملخص/اللقاء

د:ثالثًا :المستفيدعلىالرَّ
صالإدارةفيالمستفيدينرعايةوحدةقِبلمنالمستفيدعلىالردتجهيزيتم)١ معتنسيقبالالمؤسسي؛الاتِّ

.المختصةالجهة

أالقانونية؛للشؤونالعامةالإدارةقبلمنالرديُراجَع)٢ .(الطلبحالفي)بذلكالخاصالنموذجويُعبَّ

ةبمعاملةالمستفيدطلبعلىالرديتم)٣ إدارةلىإالجهةمنوتُرسَل،(مسار)الإداريةالاتصالاتنظامعبررسميَّ

صال .النظاميةالإجراءاتلاستكمالالمؤسسيالاتِّ

غ)٤ ابالردالمستفيديُبلَّ الخدمةيمتقدقنواتإحدىأوالتعليم،لوزارةالتابعة(تواصل):منصةطريقعنرسميا

ة .للجامعةالرسميَّ

غويبلَّ الوزارة،موظفأوالمستفيدمنالمرفوعةالتذكرةعبر(الحاجةحالةفي)التعليملوزارةالرديُرفَع)٥

.للجامعةالرسميةالخدمةتقديمقنواتإحدىخلالمنبالردالمستفيد

صالإدارةمديرعلى)٦ سيالاتِّ صال:طريقعنالمتأخرةالتذكرةعنالاستفسارالمؤسَّ قالاتِّ أوالجهة،بمنسِّ
ةالمكاتبات .الرسميَّ

د)٣ إدارةمنوترسلالجامعة؛في(مسار)الإداريةالاتصالاتنظامعبررسميةبمعاملةالمستفيدطلبيُقيَّ

صال .النظاميةالإجراءاتلاستكمالالمطلوبةالجهةإلىالمؤسسيالاتِّ

االمحددبالموعدالمستفيديبلغ)٤ ةالرسميَّ الخدمةتقديمقنواتإحدىأوالهاتف،:طريقعنرسميا

.للجامعة



(13)صفحة 

الثالبند ة:عشرالثَّ :المستفيداستقبالآليَّ

صال المؤسسي)١ .يزور المستفيد مقر وحدة رعاية المستفيدين بإدارة الاتِّ

(.٥)وني رقميستوفي موظف وحدة رعاية المستفيدين المعلومات الخاصة بالمستفيد عبر النموذج الإلكتر)٢

جهة يقوم الموظف بالرد على المستفيد في حال كانت الإجابة متاحة لدى الإدارة، أو ترسل التذكرة لل)٣
.المختصة للرد عليها؛ وذلك خلال يوم عمل

.أيام عمل٣في حال إحالة التذكرة للجهة المختصة؛ يتابع الموظف مع الجهة للرد على المستفيد خلال )٤

غ المستفيد بالرد الوارد على نفس رقم التذكرة المتقدمة؛ ثم تُغلَق ا)٥ .لتذكرةفي حالة الرد من الجهة؛ يبلَّ

دعمل؛أيام٥المحددةالفترةخلالالجهةمنالردعدمحالةفي)٦ .متأخرةالتذكرةتُقيَّ

صالإدارةمديرعلى)٧ سيالاتِّ صال:طريقعنالمتأخرةالتذكرةعنالاستفسارالمؤسَّ قالاتِّ أوجهة،البمنسِّ
ةالمكاتبات .الرسميَّ

ابعالبند ة:عشرالرَّ :كترونيالإلالبريدفيالخدمةتقديمآليَّ

صا)١ سييرسِل المستفيد إلى البريد الإلكتروني المخصص بوحدة رعاية المستفيدين في إدارة الاتِّ .ل المؤسَّ

.نوع الخدمةيستلم موظف وحدة رعاية المستفيدين البريد المرسَل من المستفيد، ويقوم بتصنيفه حسب)٢

م الخدمة، أو تزويد المستفيد ببي)٣ انات التواصل يتم تزويد المستفيد بالرد حسب توفر المعلومات لدى مُقدِّ
.  أيام عمل٣الداخلية للجهات في الجامعة؛ بالإضافة إلى إحالة البريد مباشرة لجهة الاختصاص؛ خلال 

.يتم تصنيف البريد الإلكتروني حسب مجلد الجهة؛ تسهيلًا للوصول لاحقًا)٤

ة يتم تسجيل بيانات المستفيد عبر البريد الإلكتروني بنموذج الحصر المخصص لاستخراج إحص)٥ ائيات تفصيليَّ
.دورية

٣؛ خلال في حال إحالة البريد الإلكتروني للجهة المختصة؛ يتابع الموظف مع الجهة للرد على المستفيد)٦
. عملأيام 

د التذكرة متأخرة٥في حالة عدم الرد من الجهة خلال الفترة المحددة )٧ .  أيام عمل؛ تُقيَّ

سي الاستفسار عن التذكرة المتأخرة عن طريق)٨ صال المؤسَّ ق ال: على مدير إدارة الاتِّ صال بمنسِّ جهة، أو الاتِّ
ة . المكاتبات الرسميَّ



(14)صفحة 

ة:عشرالخامسالبند :الجامعيالسنترالفيالخدمةتقديمآليَّ

دالهاتفطريقعنالمكالماتاستقباليتم)١ هاوتحويلالجامعة،وخارجداخلمنالمستفيدينمنالقرىأمِّ لجامعةالموحَّ
.الاختصاصلجهة

ةالعملساعاتخلالفورًاالمستفيدينمكالماتعلىالرديتم)٢ .الخميسإلىالأحدمنالرسميَّ

.المعنيةللجهاتالمطلوبةالتواصلبمعلوماتوتزويدهمالمستفيدين،استفساراتعلىالرد)٣

ميقومطارئةحالةاستقبالعند)٤ ة؛الجهاتمعبالمتابعةالمستفيدينرعايةخدمةمُقدِّ فيتفيدالمسعلىالردثمَّ المختصَّ
.عمليومخلالممكنوقتأقرب

ة؛بالخدماتتزويدهميتمالمستفيدين؛علىالجهاتردعدمحالةفي)٥ .رهاوغيالإلكترونية،التذاكر:مثلالإلكترونيَّ

.المستفيدينرعايةبوحدةالخاصالمنجزاتحصرنموذجضمنللخدمة؛الواردةالمكالماتجميعحصريتم)٦

ة، ووحدات التحكم الخاصة بذلك؛ لـ)٧ مات الهاتف، ولوحات تحويل الاتصالات الهاتفيَّ وصيل ت: الإشراف على تشغيل مقسِّ
ة، وتعليقها، وتحويلها، وقطعها .المكالمات، الهاتفيَّ

ةالأجهزةحالةمتابعة)٨ المعطلة،والخطوطوالهواتفالأجهزةعنالتبليغسرعةمنوالتأكدوالمقسمات،الهاتفيَّ
.ممكنوقتأسرعفيوصيانتها

ادسالبند ة:عشرالسَّ نوكبارالخاصةالاحتياجاتلذويالخدماتتقديمآليَّ :السِّ

ن؛ مع تسهيل دخولهم لمقر وحدة رعاية المستفيد)١ ين يتم استقبال المستفيدين من ذوي الاحتياجات الخاصة وكبار السِّ
ا .ومرافقيهم؛ في حال طلب الخدمة حضوريا

.تجهيز قاعة الاستقبال بمقاعد مريحة؛ ومناسبة لذوي الاحتياجات الخاصة)٢

صال المستفيد، ويمنحه الوقت الكافي لمعرفة تفاصيل طلبه واستفساره)٣ ق الاتِّ .يستقبل مُنسِّ

.تتم تعبئة البيانات الخاصة بالمستفيد من ذوي الاحتياجات الخاصة من قِبل الموظف المختص)٤

.هة المختصةيتم تسجيل استفسار المستفيد من ذوي الاحتياجات الخاصة؛ مع توضيح مسار الطلب، وتقديم الخدمة، وتحديد الج)٥

.البرامج القارئة لذوي الإعاقة البصرية: استخدام البرامج والتقنيات الإلكترونية المساعدة؛ مثل)٦

.يتم الرد على المستفيد في حال توفر المعلومة لدى الإدارة، أو توجيهه للجهة المختصة في حال الحاجة لذلك)٧

د التذكرة متأخرة٥في حالة عدم الرد من الجهة على المستفيد خلال الفترة المحددة )٨ . أيام عمل؛ تُقيَّ

سي الاستفسار عن التذكرة المتأخرة عن طريق)٩ صال المؤسَّ ق الجهة، أو المكاتبات ال: على مدير إدارة الاتِّ صال بمنسِّ ةالاتِّ .  رسميَّ



(15)صفحة 

ابعالبند ة:عشرالسَّ مةالخدماتتقييمآليَّ :للمستفيدينالمُقدَّ

م)١ مهاالخدمة،المستفيديُقيِّ .الوحدةفيومُقدِّ

صالإدارةمديرمنالخدمةتقييميُراجَع)٢ سيالاتِّ لةواللجنةالمؤسَّ .الإدارةداخلالمُشكَّ

صالإدارةفيوالجودةالتطويرللجنةالمقترحاتإحالة)٣ سي؛الاتِّ اتوإبداءلتقييمهاالمؤسَّ .هاعليالمرئيَّ

وصياترفع)٤ ةلصاحبوالمقترحاتالتَّ .الصلاحيَّ

مةالخدماتتقييم)٥ ةلصاحبحولهاالتقاريرتقديممعدوري،بشكلللمستفيدينالمُقدَّ .الصلاحيَّ

اللمستفيدينالخدمةتقديممنالانتهاءبعد ا؛أوحضوريًّ علىالخدمةمتقييبرابطتزويدهميتمإلكترونيًّ
هم،(8)رقمالنموذج مةالخدماتلتطويرالتقييم؛علىوحثِّ .المُقدَّ

امنالبند :المستفيدوواجباتحقوق:عشرالثَّ

.  استقبال المستفيدين بلباقة واحترام)١

.الحصول على الخدمة كاملة)٢

.  الإجابة على الاستفسارات)٣

.  منحه الوقت الكافي)٤

م الخدمة)٥ .الحصول على المعلومات الصحيحة لمُقدِّ

ية المعلومات)٦ .  احترام خصوصية المستفيد والمحافظة على  سرِّ

.استقبال المقترحات والتعامل معها بجدية)٧

مهـا المؤسسة للمستفيدين، وشروط وإجراءا)٨ ت الحصـول على المعلومات الخاصة بالخـدمـات التي تقـدِّ
.تقديمها، وأوقاتها

تها )٩ مة، ومعرفة آليَّ .إمكانية الاعتراض على الحلول المُقدَّ

ر تقديمها)٠١ .معرفة أسباب عدم تقديم الخدمة؛ في حال تعثُّ

:المستفيدحقوق:أولًا 



(16)صفحة 

:المستفيدواجبات:ثانيًا

ةالأوراقجميعبتقديمالالتزام)١ بوتيَّ ةالمطلوبة،الثُّ مةالبياناتوصحَّ لمنهالمُقدَّ ةوتحمُّ عنبلاغالإمسؤوليَّ
.المرفقةالوثائقأوالبيانات

ةتقديم)٢ .الخدماتعلىللحصولالمطلوبةالمستنداتكافَّ

ةعنالإفصاح)٣ ميمنطلبهاتمالتيوالبياناتالمعلوماتكافَّ يالخدمة،مقدِّ هذهجميعفيالمصداقيةوتحرِّ
.والبياناتالمعلومات

ميالخدماتعنالمستفيدرضاعدمحالةفي)٤ ميمُقدِّ إبلاغ:خلالمنذلكعنالإفصاحعليهيجبالخدمة؛ومُقدِّ
أواحهاقترأونظرهوجهةلإيصالالمستفيدين؛رضاقياسنموذجعبرأوالهاتفي،التواصلأومباشرة،الخدمة
.بشأنهااللازماتخاذثمشكواه

ةالعملأوقاتخلالالخدمةبطلبالالتزام)٥ .عنهاوالمُعلَنالخاصَّ

ممعالتعاملحسن)٦ .الخدمةمُقدِّ

.بالجامعةللمستفيدينالخدمةتقديممكانفيالتواجدخلالالمكان؛ونظافةالالتزام)٧

اسعالبند رات:عشرالتَّ :المستفيدرعايةخدماتتقديممؤشِّ
راتتقاس)١ ،:دوريبشكلالمؤشِّ .سنوي  نصفي،رُبعي 

راتتُقاس)٢ ات:حالفيللاحتياجوفقًاالمؤشِّ ة،الفعاليَّ ةالمناسباتأوالدراسيَّ ةالمحليَّ .والعالميَّ

مةالمستفيدينخدماتمؤشراتعنالصلاحيةلصاحبتقريربتقديمالإدارةتلتزم)٣ لىعوهيالجامعة؛منالمُقدَّ
حو اليالنَّ :التَّ

.الإلكترونيالبريدمنالمستفيدينعدد-أ

.الإلكترونيةالتذاكرمنالمستفيدينعدد-ب

.السنترالخدماتمنالمستفيدينعدد-ج

.المستفيدينرعايةوحدةمنالصادرةالبلاغاتعدد-د

.للمستفيدينالمُنجَزةالمعاملاتعدد-ه



(17)صفحة 

مةالخدماتجودةضمان:العشرونالبند :المستفيدينلرعايةالمُقدَّ

صالإدارةتعمل سيالاتِّ مةالخدماتبجودةالارتقاءعلىالمؤسَّ دىمقياسويعدّ للمستفيدين،المُقدَّ
ةرضاهم ياساتتطويرأجلمنللإدارة؛بالنسبةأولويَّ .والخدماتالسِّ

ةالمستفيدينزياراتعدد-و .الخدمةتقديملمقرالحضوريَّ

مةالخدماتعنالمستفيدينرضانسبة-ز .الخدمةقنواتعبرلهمالمُقدَّ

معنالمستفيدينرضانسبة-ح .الخدمةمُقدِّ

ةرصد:أولًا  :المستفيدينخدماتإنتاجيَّ

مويقوم)١ ا(المُنجزاتحصر):نموذجبتعبئةالخدمةمقدِّ مةالخدماتبكافةيوميا .المُقدَّ

االمُدخلاتمتابعة)٢ اأسبوعيا لاتلمعرفةوشهريا .الإنجازمُعدَّ

صاتتُعرَض)٣ مةخدمةكل  ومعدلالإنجاز،ملخَّ .دينالمستفيرعايةلوحدةالدوريالاجتماعفيللمستفيدينمُقدَّ

قييمالمراجعة:ثانيًا :والتَّ
صال المؤسسي اجتماعًا نصف سنوي؛ لمتابعة  تعقد وحدة رعاية المستفيدين بإدارة الاتِّ

الي حو التَّ : المُنجزات؛ وما يمكن تحسينه على النَّ

.مراجعة مؤشرات الأداء)١

مات)٢ ظلُّ .مراجعة الشكاوى والتَّ

مي خدمة)٣ (.نموذج الحصر: )تحليل البيانات المسجلة من مقدِّ

.مراجعة استبانات رضا قياس المستفيدين)٤

اك: )مراجعة معايير ومتطلبات شهادة الجودة)٥ (.حيَّ



(18)صفحة 

طوير:ثالثًا :التَّ

:يُعقد اجتماع دوري وسنوي؛  لمناقشة ما يلي )١

.منجزات وحدة رعاية المستفيدين-أ

.معدل إنجاز موظفي وحدة رعاية المستفيدين-ب

.المشكلات والعقبات ومجالات التحسين-ج

قترحات متابعة استحداث الخدمات والتقنيات؛ لمواكبة سرعة الوصول إليها من المستفيدين، والم)٢
مة منهم .المُقدَّ

ة المحددة مسبقًا في الاجتماع السنوي)٣ طويريَّ .اعتماد تنفيذ الأعمال التَّ

ة)٤ ة؛ ويُعتمَد من صاحب الصلاحيَّ طويريَّ لًا عن الأعمال التَّ .يُعِدُّ مسؤول الجودة تقريرًا مفصَّ

طوير كلَّ ربعِ عامٍ؛ وفق مؤشرات الأداء لوحدة رعاية المستفيدين)٥ ة التَّ .متابعة خطَّ



(19)صفحة 

ـــةالأحكــام :العامَّ

واستفساراتهممقترحاتهمواستقباللهم،المناسبةالبيئةوتهيئةللمستفيدين،الخدماتبتقديمالإدارةتلتزم)١

.عليهابالردودوإبلاغهموشكواهم،

مةالخدماتعنوسنويةدوريةتقاريربتقديمالإدارةتلتزم)٢ .لخدمةلالمتاحةالقنواتعبرللمستفيدين؛المُقدَّ

يةوالقنواتالخدماتاستحداثللإدارة)٣ صاحبنمعليهاالموافقةاستيفاءبعدالمستفيدين؛لاحتياجاتالمُلبِّ

ة .الصلاحيَّ

قتعيينالجامعةداخلجهةكلعلى)٤ واصللتسهيللها؛مُنسِّ .المستفيدينرعايةوحدةمعالتَّ

.للاحتياجوفقًاومتابعتهاللمستفيدين،الخدماتتقديمقنواتبتحديثالإدارةتلتزم)٥

مةالخدماتقنواتكافةفيالردودمحتوىمتابعةالإدارةمسؤوليةتكون)٦ قبالهااستمنذللمستفيدين؛المُقدَّ

.لذلكالحاجةحالةفيالمختصةللجهةإحالتهامراعاةمعوإغلاقها؛عليهاالردوحتى

:مستفيدينالرعايةووحداتمراكزفيالجودةلمواصفاتالفنيةاللائحةفيوردبماالمستفيدينرعايةوحدةتلتزم)٧

اك) .والجودةوالمقاييسللمواصفاتالسعوديةالهيئةعنالصادرة؛(حيَّ



(20)صفحة 

ةالإدارةإنشاءقرار)١ صالالعامَّ سي؛للاتِّ هـ1441/3/14:وتاريخ،٤١٠٢٠٠٢٠٦٩٧:رقمالمؤسَّ

ةالإدارةإلى(العامةالعلاقاتوإدارةالمستفيدين،رعايةومركزالإعلامي،المركز):ضمقرار)٢ صالالعامَّ للاتِّ
سي؛ /19/9:وتاريخ،٤١٠٢٠١٠٥٦٦:رقمالمؤسَّ ـه1441

ةتعميم)٣ ة؛الهُويَّ هـ1434/8/28:وتاريخ،٤٣٠٢٠٠٩٩٠٠:رقمالبصريَّ

ةالإدارةومهامالتنظيميالهيكلاعتمادقرار)٤ صالالعامَّ سي؛للاتِّ :وتاريخ،4502004077:رقمالمؤسَّ
ـه16/4/1445

مةاللائحة)٥ ين؛الجامعاتمنسوبيلشؤونالمُنظِّ عوديِّ دريسهيئةأعضاء:منالسُّ دهاوقواعحكمهم،فيومنالتَّ
ة .القُرىأمِّ بجامعةالتنفيذيَّ

مةاللائحة)٦ هـ٢/٣/١٤٤١:تاريخو،٢٧/م:رقمالملكي؛بالمرسومعليهاوالمُوافَقالجامعات؛لشؤونالمُنظِّ

زراء؛الومجلسبقرارعليهاوالمُوافَقالحكومية؛الجهاتفيوالاتصالاتالمعلوماتتقنياتاستخدامضوابط)٧
ـه23٩/١٤٤٠/:وتاريخ،(٥٥٥):رقم

الأولدارالإص–التعليملوزارةالاجتماعيالتواصلشبكاتحساباتاستخداموتنظيملحوكمةالإجرائيالدليل)٨
.هـ١٤٤١

ةالجودةلشهادةالفنيةاللائحة)٩ عوديَّ اك):السُّ .هـ٣/٦/١٤٤٠بتاريخ–المستفيدينخدمةلمراكز(حيَّ

م2010-هـ1431السعوديةالعربيةللمملكةالعمرانيةالبيئةفيالشاملللوصولرشاديالإالدليل)٠١

غات ةالمسوِّ ظاميَّ :النِّ

عاميم واللوائح المعتمد صلة ببعض التَّ ة والمتَّ غات النظاميَّ ليل على المسوِّ ة في استند الدَّ
الي حو التَّ ة؛ وهي على النَّ عوديَّ :  الجامعات السُّ



(21)صفحة 

ماذج ةالنَّ :الإلكترونيَّ

رقم 
الباركودالرابط الألكترونياسم النموذجالنموذج

الاستفسارات1
https://uqu.edu.sa/ccpa/A
pp/Forms/Show/143964?t

icket_cat_id=149661

الاقتراحات2
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/F
orms/Show/143965?ticket_cat

_id=149654

الشكاوي3
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Fo
rms/Show/143963?ticket_cat_id

=45663

طلب مقابلة مسؤول4
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Fo
rms/Show/143967?ticket_cat_id

=150137



(22)صفحة 

رقم 
الباركودالرابط الألكترونياسم النموذجالنموذج

زيارة مستفيد5
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Fo
rms/Show/143966?ticket_cat_id

=150144

الدعم للمنسقين6
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/F
orms/Show/82587?ticket_cat_

id=150130

تقييم خدمات 7
المستفيدين

https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Fo
rms/Show/143969

حصر المنجزات8
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/F
orms/Show/82636?ticket_cat_

id=150186

https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82587?ticket_cat_id=150130
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82587?ticket_cat_id=150130
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82587?ticket_cat_id=150130
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82587?ticket_cat_id=150130
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82587?ticket_cat_id=150130
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82587?ticket_cat_id=150130
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82587?ticket_cat_id=150130
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82587?ticket_cat_id=150130
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82587?ticket_cat_id=150130
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82587?ticket_cat_id=150130
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82587?ticket_cat_id=150130
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82587?ticket_cat_id=150130
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82587?ticket_cat_id=150130
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82587?ticket_cat_id=150130
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82587?ticket_cat_id=150130
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82636?ticket_cat_id=150186
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82636?ticket_cat_id=150186
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82636?ticket_cat_id=150186
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82636?ticket_cat_id=150186
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82636?ticket_cat_id=150186
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82636?ticket_cat_id=150186
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82636?ticket_cat_id=150186
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82636?ticket_cat_id=150186
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82636?ticket_cat_id=150186
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82636?ticket_cat_id=150186
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82636?ticket_cat_id=150186
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82636?ticket_cat_id=150186
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82636?ticket_cat_id=150186
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82636?ticket_cat_id=150186
https://uqu.edu.sa/ccpa/App/Forms/Show/82636?ticket_cat_id=150186


966125542487 +: خدمة الواتساب أب

cscenter@uqu.edu.sa:البريد الإلكتروني

https://uqu.edu.sa/ :الموقع الإلكتروني

- 0125501000: سنترال الجامعة 0125270000 - 0125426222

@uqu_edu قنوات التواصل الاجتماعي:
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