
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 مستوى أداء الخدمة اتفاقية 
 

  >عمادة التعلم الإلكتروني والتعليم عن بعد<
 و

 >من الطلاب وأعضاء هيئة التدريسالمستفيدين <
 

 

 
 

 

 
 

 

 

  كاديميالأ والاعتماد دة الجووحدة     :إعداد:   

 1.0  :نسخة المستند:  

 2019               :التاريخ:  



 

 

 قدمة م 1

عما مجموعةتقدم  بعد  والتعليم عن  الإلكتروني  التعلم  والمباشرة    دة  الإلكترونية  الخدمات  من 
ال تدعم  التدريس  التي  هيئة  وأعضاء  الإلكتروني طلاب  التعلم  لتبني  مساعيهم  ولتحقيق  في   .

فة ويتم  ل قنوات مختلات فقد سهلت العمادة الوصول لها من خلاالفائدة القصوى من هذه الخدم
 ئل اتصال متعددة.  ل المستفيدين معها كذلك بوساتفاع

الخدمة  اوتصف   أداء  مستوى  ما  SLAتفاقية  وآ  كل  المقدمة،  بالخدمات  التفيتعلق  اعل  ليات 
دامة الخدمات  ، بما يضمن جودة وحسن سير العملية التعليمية وكذلك يضمن استمعها وتقييمها

 .  قدمةالم

   والأهداف الغرض 1-1

المقدمة من عمادة التعلم الإلكتروني والتعليم عن بعد   الخدمات  مستوى  للتفصيل في الاتفاقية ذهتم إبرام ه
 التي يمكن إيجازها في الآتي :   من شأنه تحقيق جملة من الأهداف لذيوا
الاستن  عرض          • سيتم  التي  والأسس  والأحكام  لتقديم  الشروط  عليها  التعلم  اد  عمادة  خدمات 

 . تعليم عن بعد الإلكتروني وال
 قياس مستويات أداء الخدمة .  د آليات تحدي        •
  . مقدمةالخدمات الب التعريف        •

   الاتفاقية طرفا 1-2

عد، احدى اقية التزاما بمستوى أداء الخدمة من جهة عمادة التعلم الإلكتروني والتعليم عن به الاتف تمثل هذ 
الشؤون   لوكالة  التابعة  المستقلة  الملكالعمادات  بجامعة  المستفيدين بشكل مباشر  و عبدالعزيز،    التعليمية 

جامعية المقدمة في كلياتها سواء داخل مقرها من خدماتها )الطلاب وأعضاء هيئة التدريس( في البرامج ال
 فرعها برابغ.  الرئيسي )السليمانية( او 

   البداية تاريخ 1-3

ياتم تحاديا الخادمات المقدماة ا و ها1425عماادة فاي عاام من تاريخ إنشااء ال هذه الاتفاقية اعتبارا  ب العملأ  بد 
 هدفلتاي تساتات المساتحدةة والهاا للخادمة أو تفعيلأنظماة الإلكترونياحياازة العماادة لبناء على   الاتفاقيةفي  

 .1-2المشار لهام في  المستفيدين

   الاتفاقية مدة 1-4

م عن بعد بشكل مستمر للمستفيدين. يللكتروني والتععمادة التعلم الإتقدمها اسية دمات أستمثل خ  الاتفاقية
أو بإنهااااء أو  هاااا30/12/1440جااادوح فاااي والم للاتفاقياااةوتعتبااار ساااارية المفعاااوح حتاااى التحاااديا اللاحاااق 

  .، أيهما أقرب الخدمةإيقاف 



 

 

   التعريفات 1-5

لهامااة للمسااتفيدين ماان هااذه الوةيقااة ا( التعريفااات SLA) الخدمااة آداتفاقيااة مسااتوى البنااد ماان ا يتناااوح هااذا
  كل واضح.بش الاتفاقيةكنهم على التعرف على نطاق عمل لتم
 

 يفات التعر  1جدول 

 التعريف المصطلح

 لمستفيدين داخل العمادة خلال فترات الدوام الرسميةالخدمات التي تقدم ل خدمة مباشرة 

 ام الرسميوقت الدو الخدمات التي تقدم بشكل الكتروني داخل وخارج خدمة الكترونية

 طلب استفسارات، الخ.  خدمة طلب استشارة، تزويد بمقترحات،   خدمة استعلامية

اتباع مجموعة من الإجراءات لحل مشكلة أو التغلب على من العمادة    تستلزم خدمة   خدمة إجرائية
 حدث معين.

 المتزامن.من وغير م المتزالعمن أدوات تدعم الت هوما يحتوينظام بلاك بورد   أنظمة التعلم الإلكتروني

 الاختبةةةةةةةاراتأنظمةةةةةةةة 
 الإلكترونية

والنظةام المسةتخدم فةي جدولةة   QuestionMarkالإلكترونية    الاختباراتنظام  
 لخاص بها.قارير اونظام الت  الاختباراتمواعيد  

هيئةة مادة في تقديم الخدمات الداعمةة للطةلاب وأعضةاء الأنظمة التي تستخدمها الع أنظمة الدعم الفني
 ريس.التد

 ودتها.انقطاع غير مجدول لخدمة )عادة الكترونية( أو انخفاض لمستوى ج ثالحد

  تصنيف للطلب )حالة/حدث( حسب الأهمية أولوية الطلب

مستفيد بعد تجةاوز الإطةار الزمنةي اتخاذ مجموعة من الإجراءات لحل حالة/حدث ل التصعيد
 حلها.المحدد ل

الة/حةدث لمسةتفيد تعةذر حةل مشةكلته علةى جةراءات لحةل حن الإعة ممجمو  اتخاذ أعلى للمسؤوالتصعيد  
 منفذي الخدمة واستلزم الأمر التصعيد لمسؤول أعلى.مستوى  

 



 

 

   رية دوال المراجعة 2

 
مسااتوى أداء  لاتفاقيااةة الااتعلم الإلكترونااي والتعلاايم عاان بعااد بالمراجعااة الدوريااة بعماااد تطااوير تقااوم وكالااة ال

 الاتفاقياة، وإصدار النسخة المحدةة مان هجري من العام ال ذي الحجة هاية شهرنبفي لخدمة بشكل سنوي ا
ساانوية ماان رات الصااداشاافة الإوأر صااد وتقااوم الوكالااة بر هجااري الجديااد. فااي بدايااة شااهر محاارم ماان العااام ال

  لكترونااااااااااااااااي بناااااااااااااااااء علااااااااااااااااى ذلااااااااااااااااكديا موقاااااااااااااااا  العمااااااااااااااااادة الإوتحاااااااااااااااا الاتفاقيااااااااااااااااة
(elearning.kau.edu.sa//https:) 

او تفعيااال أنظماااة تخااادم أصاااحاب للمراجعاااة العاجلاااة فاااي حالاااة إضاااافة خااادمات جديااادة  الاتفاقياااةتخضااا  
 ة المناسبة. نشر التحديا من خلاح القنوات الإلكترونيةم من ، و لحةالمص

https://elearning.kau.edu.sa/


 

 

 ومقاييسها الخدمات وصف   بيانات/    الخدمات أوصاف 3

 لاىإ  ة الاتعلم الإلكتروناي والتعلايم عان بعاد تقادمها عمااد ت التي امل للخدماعلى وصف ك البند هذا    يشتمل
لمحددة التي سيكون مان طات االنشا  ناهويتضمن الجدوح أد .  الطلاب، أعضاء هيئة التدريس()  المستفيدين

 المطلااوب الايااام بهااا لتنفيااذ الاتفاقيااة بصااورة سااليمة بمااا فااي ذلااك كيميااة تقااديم الخاادمات المحااددة والمااوارد 
ك الخاااادمات والالتااازام بالجاااادوح الزمنااااي المقااارر لتنفيااااذ النشااااطات وجمياااا  الإجااااراءات لتقااااديم تلاااالمطلوباااة 
   . (المسؤوح عن تقديمها الخدمات  تقديم من للتمكين العمادةالمدعومة من قبل والعمليات 

 وصف الخدمات  3-1

 وصف الخدمات  2 جدول

 م مسمى الخدمة  الوصف 

)طةةلاب المسةةتفيدين اردة مةةن المكالمةةات الةةولمعالجةةة جميةة  
 دمات.فيما يتعلق بالخ ء هيئة التدريس(وأعضا

 الرقم الموحد- الاتصالمركز 

 (9512226-012)  

1 

ها ت الفرعيةةة التاليةةة والتةةي تنفةةذويتنةةاول هةةذا النةةوع الخةةدما
 الب وأعضاء هيئة التدريس بالعمادة: حدتي دعم الطو

  دعم فني مباشر •

 ت مساندةصيب تطبيقاتن •

 دعم أكاديمي وتوجيه •

 مباشر  أكاديمي/نيف معد 
 وحدة دعم الطالب

 وحدة دعم أعضاء هيئة التدريس
 

 2 

 مات المتعلقة بالموضوعات التالية: من الخدويتناول هذا النوع  

 بورد()بلاك  نظام التعلم الإلكتروني  •

 الفصول الافتراضية •

  ترونيلكالإ التعلم لأنظمة الكتروني أكاديمي/نيم فعد  
 وحدة دعم الطالب

 اء هيئة التدريسعم أعضوحدة د
 مة:دالانظمة المستخ

 ك بوردبريد الدعم في بلا-
bbsupport@kau.edu.sa-ddl 

 kayakoنظام كياكو  -
kau.edu.sa.bbsupport-ddl 

 reporting systemنظام التقارير -

https://dlms.kau.edu.sa/System/help.aspx 
 

 3 

مات المتعلقةةة بالموضةةوعات مةةن الخةةدويتنةةاول هةةذا النةةوع  
 التالية:

 (questionmark)  يةالاختبارات الالكتروننظام  •

 واعيد الاختباردولة منظام ج •

 الالكترونية  الاختبارات تجهيز معامل •

 لأنظمة الاختبارات الالكترونية الكتروني أكاديمي/نيم فعد   
 الاختبارات الالكترونيةوحدة 

Ddlg.exu@kau.edu.sa 

 - 63455 - 63567 - 26526 - 72248التحووووو      (2

26365 – 41490 

 4 

 

 
 

 أهداف الخدمة   3-2

  ليم عنيتناول هذا البند الأهداف الأساسية لمستوى الخدمات المقدمة من عمادة التعلم الإلكتروني والتع
 : بعد 

mailto:%20ddl-bbsupport@kau.edu.sa
mailto:%20ddl-bbsupport@kau.edu.sa
https://dlms.kau.edu.sa/System/help.aspx
mailto:Ddlg.exu@kau.edu.sa


 

 

 ساعات الخدمة  3-2-1

صباحًا إلى    8:00الساعة    خدمات الدعم المباشر للمستفيدين من تلتزم العمادة بإتاحة   •
مغلقة بسبب    فق العمادة، إلا إذا كانت مرا  س الخميإلى    الأحد ، من    بعد الظهر  2:30

 .  الظروف الجوية الحرجةالإجازات أو الإغلاق الإداري أو 

بحيث   24/7  مي والفني بشكل الكتروني  الدعم الأكادي   بإتاحة تطبيقات زم العمادة  تلت •
،  البريد الإلكترونيعبر    الة أو حدث حطلب خدمة أو الإبلاغ عن  ستفيدون  يستطي  الم

 ظام التقارير.  اكو، أو ننظام كي

بواسط   • للدعم  أيامالاتصالمركز  بالنسبة  يتم خلال  فذلك  الرسمي    ،  الدوام  وفترات 
ال الدعم  خدمة  توفير  م   فيها  أيضا  يتم  التي  الفترات  دعم  هاتفي خلال  لتقديم  الحاجة 

 مخصص لفئات معينة.  

بخصوص   تقديم   يتم • والأ  الدعم  أ   حداث الحالات  عنها  الخدمات المبلغ  لوبة  المط  و 
بإجراء  الاحتجاج  يتم  لم  ما   ، التالي  المجدول  العمل  يوم  في  العمل  ساعات  خارج 

 خاص للحادث الكبير 

 توفر الخدمة  3-2-2
 الخدمات  توفر  3جدول 

 الساعات المقاسة  توفر الخدمة  الواجهة 

 خ ل  ق  الد ام الرسمي  % 100 الدعم المباشر 

 ي خ ل  ق  الد ام الرسم % 100 الم حد الرقم  -الاتصالمركز 

 24/7 % 99 بر د الدعم 

 Kayako 100 % 24/7برنامج ك اك  

 Reporting System 100 % 24/7 رنامج التقار رب

 

 ثبات جودة الخدمة  3-2-3

ني والتعليم عن بعد على  حرصت عمادة التعلم الإلكترو  فقد ،    الخدمات المقدمةجودة    لضمان

وت  الأنظمة حيازة  تدعم    صميم  والتي  المقدمة  الخدمات  عملها مرونة  يلي  .  استمرارية  فيما 

 الالتزامات الواردة في اتفاقية مستوى الخدمة: 

ل • بأنها  بعد  والتعليم عن  الإلكتروني  التعلم  عمادة  لديها  تلتزم  يسجل  في حل  ن  فشل 

   . )اثني عشر( شهرا 12في حالتين ال تجاوزي  خدماتها بما الأحداث المتعلقة ب حالات/ال

واتلت • الإلكتروني  التعلم  عمادة  بأن  زم  بعد  عن  الأعطال  متوسط  لتعليم  بين  الوقت 

 يومًا.   180يزيد عن   /يساوي 

 . سيتم اعتبار الفشل أي حادث له تأثير = حرج  ملاحظة:   



 

 

 الإجراءات المجدولة  3-2-4

من  المست  قوم ي برف  فيد  بعد  عن  والتعليم  الإلكتروني  التعلم  عمادة    عن   معلومات   خدمات 

 : حددةالقنوات الممن خلال الخدمة  د استخدام الة/الحدث الذي واجهه عنلحا

الخدمة   حالة  المباشر  :  الاستعلاميةفي  السياق  في  البشري  سواء  الكادر  يقوم  الإلكتروني،  أو 

 . المتخصص بالرد عليه فوري ا

المباشر  في حالة الخدمة الإجرائية:   السياق  المشكلة في  الساعتينيتم حل  ب في إطار  ا قد  ينم ، 

 .  ساعة  24سياق الإلكتروني يستغرق تنفيذ العملية في ال

 الاستثنائية الإجراءات  3-2-5

 علااى أنهااا الاجااراءات الموضااوعة بشااكل مساابق شاااملة خطاا   الاسااتثنائيةيااتم تعريااف الإجااراءات            
 سمية.الر مل أو تلك التي تم طلبها خارج ساعات الع التصعيد والتعامل م  الحالات والاحداث الحرجة

يم عان بعاد فاي حالاة تخطاي اي طلام لحال مشاكلة ة الاتعلم الالكتروناي والتعلاوفي هذا السياق، تلتزم عماد 
باه ومان بتصعيد الطلم إلى وكيل الشؤون الفنية أو من ينو   5-6الوقت المعرف ب"الحد الاساس" في بند  

دة بشاطر الطالباات ومان لعماالاة اةم للعميد في شطر الطلاب، وفي شطر الطالبات يصعد الطلم إلى وكي
 التصعيد الهرمي. ب ىما يسموهو  ةم للعميد.

 



 

 

 ادة التعلم الإلكتروني والتعليم عن بعدعم مسؤوليات  4

 

تسااهم فااي حساان سااير ترونااي والتعلاايم عاان بعااد بمجموعااة ماان المسااؤوليات التااي الااتعلم الإلكتلتاازم عمااادة 
 ات.ادناه هذه المسؤولي وحض الجد خدماتها المباشرة والإلكترونية. ويستعر عمليات 

  
 مسؤوليات العمادة  4 جدول

 عمادة التعلم الإلكتروني والتعليم عن بعدمسؤوليات  

 الواردة في هذه الاتفاقية . الزمنية    ابةالاستجمدد وتقديم الخدمات حسب المواصفات          ·

 الاتفاقية . ه  هذ الإبلاغ عن أي مخالفات أو حالات خرق فيما يتعلق بالخدمات المقدمة بموجب        ·

 محددة لصيانة الخدمات المقدمة.لحة عن الفترات الابلاغ أصحاب المص        ·

 .دمة تقدمها العمادة دعم لخ  /فعيل/صيانةتشغيل/ت  حالة طلبابلاغ المستفيد في حالة إغلاق          ·

 .دعم لخدمة تقدمها العمادة /عيل/صيانةبعة حالات الطلب على تشغيل/تفمتا        ·

 .دة الدعم للخدمات المقدمة من العماتنوي  قنوات          ·

 مباشر بشكل مستمر خلال الفترات المحددة.توفير الدعم المباشر وغير ال        ·

 .داءالخدمات ومستوى الآ  إحصاءات تقديم التي تحدد  بالسجلات    الاحتفاظ        ·

 
 



 

 

   ، أعضاء هيئة التدريس(طلابال) المستفيدين مسؤوليات  5

ات المشاار بالمساؤوليلحة صاحاب المصاتازام اإن عمادة التعلم الإلكتروني والتعليم عن بعد تنوه بأهمية ال   
مااان  فادةالاساااتآلياااات العماااادة والجامعاااة فاااي سياساااات هم بحياااا أنهاااا تمثااال التااازامأدنااااه  فاااي الجااادوحلهاااا 

وسااايلة ك وبعضاااها يعتبااار هاماااا ، اتهاااأو التاااأةير علاااى جود للخدماااة  ارث اضااار الخااادمات المقدماااة دون إحااادا
 . وير هذه الخدمات لتط

 مسؤوليات المستفيدين  5 جدول

 نالمستفيديمسؤوليات  

 .رضاهم عن الخدمات المقدمة بشكل دوري أو عندما يطلب منهم تقييم          ·

يتم تبةادل المعرفةات   بحيث لاالإلكتروني    والتقييم   ظمة التعلم عند استخدام أنبسياسة الخصوصية    الالتزام          ·
 أخرى.أو جهات   خدمين  مستالرسمية م

م بخصةوص خةةدمات لتقةةديم تسةاؤلاتهم ومقترحةةاتهقبةةل العمةادة  التواصةل المحةةددة مةنسةتخدام قنةةوات ا        ·
 .  العمادة 

 شر، الكتروني(.  )دعم مبا  تفترات المحددة لتقديم الخدمابالمقرات وال  الالتزام         ·

 

 

 

 



 

 

   الخدمة  إدارة 6

أدائهااا  تااوفير الخدمااة وصاايانتها والمحافظااة علااى تقااديمها وقياااس القيااود علااى يحاادد ماان الاتفاقيااة  البنااد هااذا 
 .وإعداد التقارير بشأنها

   الخدمة بتوفر  المتعلقة  القيود 6-1

، حيا تراقم غير المقصود   جاهدة لتقليل انقطاع الخدمةروني والتعليم عن بعد  التعلم الإلكتعمادة  تسعى  
المعنية   االوكالات  للخدمات  والإلكترونية  المقدمة  العمادة  لمباشرة  قدر من في  أقصى  لتحقيق  التغييرات 

المستفيدي مةخد الاستمرارية   بإبلاغ  وتقوم  أ،  للصيانة  المجدولة  بالإجراءات  مقدما  انقطاع  ن  تقديم  و 
 .وسائل التواصل المعتمدة ت عبرالخدما
 محددة المفروضة على توفر الخدمات المشمولة في هذه الاتفاقية : ال القيود 
 [الأسبوع نهاية وعطلات الرسمية العطلات]جدوح 

 [أنظمة العمادةأو  جامعة الملك عبدالعزيزلأنظمة  – المبرمجة الصيانةفترات ]
 [أنظمة العمادةأو لأنظمة جامعة الملك عبدالعزيز  -المبرمجة غير الصيانةفترات ]
 [ جامعة الملك عبدالعزيز أنظمة  -ترات المساندة الاحتياطيةف]

   الخدمات  صيانة 6-2

دمات التااي تنطبااق عليهااا نة لجمياا  الخاانوافااذ الصاايا نااي والتعلاايم عاان بعااد لقااد حااددت عمااادة الااتعلم الإلكترو 
وقعاات . وللوفااء بالت، وأنظمة دعملكتروني، وأنظمة اختبارات الكترونيةمن أنظمة تعلم ا  متطلبات الصيانة

الصيانة تمثال شارطا  لازماا  وتعاد إجاراء  ؤكد على أن العمادة ت، فإن جوة حسم مستوى الخدمة المنشود المر 
ولهاذا . للمساتفيدينن قاد تتطلام الصايانة إيقااف الخدماة وعادم توفيرهاا لا مندوحة عناه. وفاي بعالأ الأحياا

ارسة فاي اتفاقياة مساتوى أداء الخادمات ه المميدين بذلك وتوةيق هذ مادة تلتزم بإشعار المستفالعفإن سبم  ال
الدوريااة للأنظمااة أدناااه نوافااذ الصاايانة ويوضااح الجاادوح ". عاادم تااوفر الخدمااة" حتااى لا يااتم اعتبارهااا ماان فئااة

 ها.راءها فق  عند الحاجة للتي يتم إجوا
% 100وفرا لإلكترونةي )بةلاك بةورد( والخةدمات التابعةة لةه يجةب أن يكةون متةنظةام الةتعلم ا، فإن  وبشكل عام 

سبب أن انقطاع الخدمة يؤثر على سير العمليةة التعليميةة الإلكترونيةة. وتحةدد أوقةات الصةيانة كمةا هةو . ب24/7
 عند الحاجة لها.  الجدول أدناه معتبر في 

الرسةةمي كةةون هةةا يةةتم أيضةةا خةةارج أوقةةات الةةدوام يث لالإلكترونيةةة، فةةإن التحةةد الاختبةةاراتوبالنسةةبة لأنظمةةة 
يةؤثر انقطةاع الخدمةة خةارج وقةت   داخل الحرم الجةامعي وبالتةالي لاط وإجراءها وقت الدوام فقيتم    الاختبارات

 .  الاختباراتالدوام على اعمال 



 

 

 صيانة الخدمات  6 جدول

 الوقت السبت حدالأ الإثنين الثلاثاء الأربعاء الخميس ةالجمع

 البداية ص 2:00      ص 2:00    

 النهاية ص 6:00      ص 6:00    

 الخدمات أداء مستوى   قياس 6-3

 وبالكيميااة الأكماال الوجااه علااى الخاادمات  تااوفير ماان للتأكااد  المسااتخدمة والاياسااات  المعاااييريحاادد هااذا البنااد 
 . المثلى

 قياس الخدمات  7 جدول

 التعريف قياس الخدمة وحدة 
الحد  

 الأساس 

  مستوى 

الأداء  

 المتدني 

مستوى  

الأداء  

 المرتفع 

معدل  

الخرق /  

عدم  

 الالتزام 

فتر بممتوسط  الانتظار  ركز ة 

 ساعات الذروة في ، الاتصال

يمضيها   التي  الزمنية  الفترة  تدريس(    -)طالب  المستفيدوهي  هيئة  انتظار   عضو  في 

من   الخدمة  على  المالحصول    في   الاتصالمركز  على    (012-9512226)  وحدالرقم 

 ساعات الذروة. 

  30  –  15 دقيقة  15

 دقيقة 

 دقيقة  30 دقيقة  12

الانت فترة  بممتوسط  ركز ظار 

 ، في غير ساعات الذروة الاتصال

يمضيها   التي  الزمنية  الفترة  هيئة    -)طالب  المستفيدوهي  انتظار  تدريس(  عضو  في 

 في غير  تصالالامركز  على    (012-9512226)  الرقم الموحد الحصول على الخدمة من  

 . ساعات الذروة

دقيقة  

 واحدة 

0  –  3  

 دقائق 

بدون 

 انتظار

 دقيقتين 

نتظوار المسوتد د قبول مت سط فترة ا 

مو  قبول مباشور  الحص ل علو  رد  

 مقدمي الخدمة

علو   للحصو لعضو  ه ةوة تودر  (  -)طالو التي  مض ها المسوتد د  هي الدترة الزمن ة  

 -صووباحا 8:00)الرسووم ة ام خوو ل فتوورة الوود شوورة المقدمووة موو  ال مووادة ا  المباالخوودم

  المتمثلة في مساء(  2:30

  دعم فني مباشر( 1

    تطب قا  مساندةصتن( 2

 دعم أكاد مي  ت ج ه( 3

 -سووووووواعة

 ساعت  

 ساعت   ةساع ساعة-0

مت سط فترة انتظوار المسوتد د قبول  

م  قبل الكتر ني  الحص ل عل  رد  

 ةمقدمي الخدم

لأنظمة الت لم الإلكتر نوي  خدمة الدعم الدنيلبا    طللرد عل  ال زمة   هي الدترة الزمن ة 

 المقدمة م  خ ل أنظمة ، الخ( تراض ةالافالدص ل    -)ب ك ب رد

 Reporting Systemنظام التقارير  (1

sa/System/help.aspxhttps://dlms.kau.edu. 

  الإيميل(2

bbsupport@kau.edu.sa-ddl 
  Kayako  نظام كياكو(3

kau.edu.sa.bbsupport-ddl 

 24 

 ساعة

 24-48 

 ساعة

 24 

 ساعة

 48 

 ساعة  

رة انتظار المستد د قبول مت سط فت  

مو  قبول مقودمي الحص ل علو  رد  

 الخدمة

 الاختبوارا لأنظموة  الدنوي خدموة الودعملبوا  للورد علو  طال زموة  هي الدترة الزمن وة   

مو    سوو ل الشوو   الت ل م وة(سوو لي بنو ك، مبنو ك، م  الإلكتر ن ة للمستد د   )مشرفي

  خ ل

   الإ م ل(1

Ddlg.exu@kau.edu.sa 

 – 26365 - 63455 - 63567 - 26526 - 72248التحوووووووووووووو      (2

41490 

 24 

 ساعة

 24-48 

 ساعة

 24 

 ساعة

 48 

 ساعة

https://dlms.kau.edu.sa/System/help.aspx
mailto:%20ddl-bbsupport@kau.edu.sa
mailto:%20ddl-bbsupport@kau.edu.sa
mailto:Ddlg.exu@kau.edu.sa


 

 

   الخدمة طلبات 6-4

 

حددت العمادة  لك لذ الأولوية.  حداث علىالحالات/الأ  لحلالمستهدف تحديد الوقت يعتمد  

 من المستغرق على النحو التالي:  مستويات الأهمية وربطتها بالز

 حل الحالات بناء على الأهمية  8جدول 

ولوية الأ الوقت المستهدف   الوصف  

 لحل المشكلة 

اعةس حرج 1  

الع 2 ساعا   8   

ةساع 24 مت سط 3  

ساعة 48 منخدض  4  

   

 

   الخدمة  تقارير  إعداد 6-5

 

 الخدمة  تقارير 9جدول 

عنووووان التقريووور / اسوووم  
 التقرير

 مستلم التقرير فترات صدور التقرير وصف التقرير

تفيدين تقريةةر رضةةا المسةة
   عن الخدمات المقدمة

 يوضةةةةا هةةةةذا التقريةةةةر
معدلات رضا المسةتفيدين 

خدمات التةي تقةدمها الن  ع
 العمادة 

وحةةدة الجةةودة والاعتمةةاد    سنويا
  الاكاديمي

ن المسةةتفيدي بأعةةدادر تقريةة
مصةةةنفين حسةةةب الفئةةةات 
ونةةوع الحةةالات المطلةةوب 

 هاحل

 اعةدادضا هذا التقريةر  يو
الخةةدمات  مةةنالمسةةتفيدين 

 التي تقدمها العمادة 

وحةةدة الجةةودة والاعتمةةاد    سنويا
  الاكاديمي

 

 
  

  



 

 

   المؤيدة المستندات 7

 

 المؤيدة  المستندات  10جدول 

 الوصف  لمستند ا

نةوع يقةوم المسةتفيد بتعبئتةه لوصةف  وهو نمةوذج   خدمة مباشرةنموذج توثيق 
  . الدعم الذي يحتاجه

تةي تقةدم ت اللدعم الخةدماالمستفيدين    تقييمذج  نمو 
 مباشربشكل 

 Rating Scaleلتقييم نموذج الكتروني ل

تةي تقةدم ت اللدعم الخةدماالمستفيدين    تقييمذج  مون 
 بشكل الكتروني

 Rating Scaleلتقييم نموذج الكتروني ل 

بعد والتعليم عن  ة التعلم الإلكتروني  سياسات عماد   لكتروني والتعليم عن بعد سياسات عمادة التعلم الإ 
يؤثر  يلتزم المستفيدين ببنودها كي لا  والتي يجب أن
 ا على توفر الخدمة لهم.عدم التزامهم به

 

  

 



 

 

   الاتفاقية إنهاء 8

لات  الحاالمعلومات عن الخدمات و روني والتعليم عن بعد بتحديا  تقوم وكالة التطوير بعمادة التعلم الإلكت
أو مقاييس    الاتفاقيةد  بنو ي حالة إعادة صياغة جذرية لف، و بشكل دوري   الاتفاقيةالمتعلقة بهذه  حداث  والأ

 . 2 البند ي شارة إليه ف من خلاح القنوات المعتبرة كما تم الإلك ونشره التقييم فسوف يتم توضيح ذ 



 

 

  عامة أحكام 9

  

أي محكمة مختصة قارارا  يقضاي بعادم صالاحية أي حكام مان أحكاام هاذه الاتفاقياة   إذا أصدرت  -1
ار يجاام ألا يااؤةر علااى أي ماان الأحكااام الااه إلااى حيااز التنفيااذ ، فااإن هااذا القاار أو بعاادم إمكانيااة إدخ

 الأخرى الواردة في الاتفاقية من حيا الصلاحية وقابلية التنفيذ .

تتعهد بتنفيذها عمادة التعلم الإلكتروني والتعليم عان التي  الالتزامات مجمل    ه الاتفاقية  تمثل هذ  -2
 .للمستفيدينخدمة مستمرة وغير منقطعة لضمان  --حدود صلاحياتهافي –بعد 

ي حالة عدم تمكن أي مان الطارفين مان الإصارار علاى وجاوب التقياد الصاارم بتأدياة أي تعهاد ف -3
هااذه الاتفاقيااة أو فااي حالااة عاادم تمكاان أي د فااي أو ميثاااق أو عهااد أو حكاام أو شاارط عماالا  بمااا ور 

لا ينبغاي باأي حااح أن يمثال تناازلا  منهما من ممارسة أي حق أو اتخاذ إجاراء تصاحيحي فاإن هاذا 
 عاان ممارسااة ذلااك الحااق أو عاان اتخاااذ ذلااك الإجااراء التصااحيحي فااي أي مناساابة تحاادث أو تخليااا  
 لاحقا  . 

للقاوانين والأنظماة المعماوح بهاا فاي   -نطاقاا  وأداء  صالاحية  وتفسايرا  و   –الاتفاقياة  تخض  هاذه   -4
 . مقدمةذا علاقة بالخدمات اللعربية السعودية باستثناء ما يرد فيها من أحكام قانون آخر المملكة ا

عميد التعلم الإلكتروني والتعليم عان لا يجوز تعديل هذه الاتفاقية إلا بموجم موافقة خطية من  -5
 حسم الأصوح المتبعة .بعد 


