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ي   س�اسات الدعم الفيف
 

الإلكتروني   التعلم  برامج  في  الطلاب  بمساعدة  بعد  والتعليم عن  الإلكتروني  التعلم  عمادة  تهتم 
لمواصلة الدراسة، والحصول على الخدمات الإلكترونية من خلال الدعم الفني  والتعليم عن بعد  

، عةالمتنو  الدعم الفني  الفعال، والاستجابة لاستفساراتهم المختلفة بشكل سريع، من خلال قنوات
 التالية:السياسات ويتحدد ذلك من خلال 

 

 الدعم الفني لية أه
لكافة الطلبة الملتحق� ببرامج التعلم توفر عمادة التعلم الإلكتروني والتعليم عن بعد الدعم الفني  

، حيث  وطلبة الانتظام بالجامعة ولأعضاء هيئة التدريس في الجامعة  الإلكتروني والتعليم عن بعد
استفسارات خاصة بالدعم   منتقديم الاستفسارات المختلفة  يمكن للطلاب الملتحق� بهذه البرامج  

 :الفني أو استفسارات المقررات الإلكترونية من خلال مجموعة متنوعة من القنوات تشمل

 البريد الإلكتروني  •
 تس آبأرقام الوا •
 الاستفسارات  نظام  •
 مركز الاتصال •
 قناة الدعم الفني الافتراضي المباشر   •
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 ساعات الدعم الفني 
تلتزم عمادة التعلم الإلكتروني والتعليم عن بعد بجامعة الملك فيصل بتقديم خدمة الدعم الفني  

، وذلك وفقا  المستفيدوالإجابة عن الاستفسارات وفقا لطبيعة قناة الدعم الفني المختارة من قبل  
 للتالي:

 البريد الإلكتروني

في أيام العمل الرسمية من    لإلكترونيالبريد اتتم الإجابة على استفسارات المستفيدين من خلال  
 الأحد إلى الخميس من الساعة الثامنة والنص صباحا وحتى الساعة الثانية والنصف ظهرا.

 أرقام الواتس

تتم الإجابة على استفسارات المستفيدين الخاصة بالدعم الفني لنظام بلاكبورد خلال أيام العمل 
ثامنة والنص صباحا وحتى الساعة الثانية والنصف الرسمية من الأحد إلى الخميس من الساعة ال

 ظهرا. 

 الاستفسارات نظام 

حول مشكلات نظام بلاكبورد وأنظمة الدراسة الإلكتروني عن طريق    اتستفسارالايمكن ارسال  
بأسرع وقت عليها  الرد  على مدار اليوم، ويتم    تبويب الدعم الفنييقونة الاستفسارات الموجودة في  أ

 من تلقي الاستفسار. وبحد أقصى ثلاثة أيام عملعة سا ٢٤خلال ممكن 

 مركز الاتصال

الرقم   على  المجاني  الهاتفي  الاتصال  مركز  خلال  من  المستفيدين  استفسارات  على  الإجابة  تتم 
 ف في أيام العمل الرسمية من الأحد إلى الخميس من الساعة الثامنة والنص  800-303-0308

 .، حيث يتم تحويل المكالمات للمختص� للرد عليهاصباحا وحتى الساعة الثانية والنصف ظهرا

 قناة الدعم الفني الافتراضي المباشر

مباشر لأعضاء هيئة التدريس توفر عمادة التعلم الإلكتروني والتعليم عن بعد دعم فني افتراضي  
يوميا في وقت محدد يتم الإعلان عنه على موقع الدعم الفني، حيث يقوم الفني المختص بالتواصل 

 المباشر مع طالب الخدمة وحل مشكلته بشكل مباشر.
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 وقت الإجابة
ا  وفق   يتم تقديم الدعم الفني والإجابة على الاستفسارات بشكل فوري من خلال القنوات المحددة 

 ٢٤-٣في غضون  لطبية المشكلة واولويتها بشكل مباشر من خلال قنوات التواصل المباشر او و
 ، وقد تستغرق بعض الخدمات أو الاستفسارات بعض الوقت بحد أقصى ثلاثة أيام عمل. ساعة

 

 الملاحظات والاستفسارات سياسة تصعيد 
حلها أو إذا لم يستطيع المستفيد الحصول على خدمة الدعم الفني    يستعصي حل وجود مشكلة  

كاف، فيرجى اتباع الأولويات التالية لتصعيد    المطلوبة أو لم تتم الإجابة على استفساراته بشكل
 المشكلة.

 طلب الخدمة من القناة الطبيعية للدعم الفني.  -١

 وفقا لطبيعة الملاحظة او المشكلة:الانتظار   -٢

المباشرة بحد اقصى    - ساعات على تقديم   ٣مشكلة فنية طارئة تخص حضور المحاضرات 
 طلب الدعم الفني لهذا النوع من المشكلات.

على تقديم طلب الدعم   ساعة  ٤٨بحد أقصى  مشكلة فنية تخص حضور المحاضرات المسجلة    -
 أو للإجابة عن الاستفسارات. الفني

فنية تخص الدخول الى النظام او المادة العلمية او الواجبات والنشاطات الأخرى  مشكلة    -
أقصى   بحد  المباشرة  للإجابة  ٧٢غير  أو  الفني  الدعم  طلب  تقديم  على  عن    ساعة 

 الاستفسارات.
على    -٣ الحصول  عدم  حال  بعد  عن  والتعليم  الإلكتروني  التعليم  برامج  مشرف  مع  التواصل 

 .وذلك من خلال الاتصال المباشر الخدمة المرجوة 

التواصل مع سعادة وكيل الجامعة حال عدم الحصول على الخدمة المرجوة على أن يكون ذلك    -٤
  موقع العمادة. خلال الساعات المكتبية المعلنة على

التواصل مع سعادة عميد العمادة حال عدم الحصول على الخدمة المرجوة على أن يكون ذلك   -٥
 خلال الساعات المكتبية المعلنة على موقع العمادة. 
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 الفنية  حل المشكلات
المشكلات  نظرا لطبيعة العمل في برامج التعلم الإلكتروني والتعليم عن بعد، فقد يحتاج حل بعض  
 إلى مزيد من الوقت، لمراجعة الأنظمة الإلكتروني، والتحقق من الغرض محل الشكوى.

 

 الملاحظات والاستفسارات أرشفة 
المستفيدين   ىتقوم عمادة التعلم الإلكتروني والتعليم عن بعد بجامعة الملك فيصل بأرشفة شكاو

، وتقوم كذلك بتصنيفها، وتحليل رقميا من خلال أنظمتها المختلفة للرجوع إليها وقت الحاجة
وتقديم   الفني  الدعم  عن خدمات  المستفيدين  تتحري رضا  كما  بها،  الخاصة  الاستجابة  أوقات 
الاستفسارات بصورة دورية لتحقيق الغرض من هذه الخدمات، ولتلبية احتياجات المستفيدين 

 من برامج التعلم الإلكتروني والتعليم عن بعد على الوجه الأمثل. 

 
 ية طلب خدمات الدعم الفني آل

 . kfu.edu.saالدخول على موقع جامعة الملك فيصل   -١
 اختيار صفحة عمادة التعلم الإلكتروني والتعليم عن بعد. -٢
كما يمكن الدخول الى الدعم الفني من خلال رابط الدعم الفني المتاح في موقع المقرر على   -٣

 نظام إدارة التعلم الالكتروني البلاكبورد.
 .من قائمة الأوامر يم� الشاشة "الدعم الفني "ضغط أمر  -٤
بعد -٥ عن  الدبلوم  برامج  لطلبة  الاستفسارات  نظام  أيقونة  خدمة    اضغط  إلى  للوصول 

 . الاستفسارات وتقديم الاستفسار المطلوب 
اضغط أيقونة التواصل مع الدعم الفني لإرسال رسالة بريد إلكتروني لقسم الدعم الفني  -٦

 . نظام إدارة التعلم الالكتروني البلاكبوردلخدمات 
الفني  -٧ الدعم  للتواصل مع قسم خدمات  الشاشة  الظاهرة على  آب  واتس  أرقام  استخدم 

 عن طريق الواتس آب. لنظام إدارة التعلم الالكتروني البلاكبورد
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 تكلفة الدعم الفني  
تكلفة للطلبة تقدم كافة خدمات الدعم الفني والإجابة عن الاستفسارات بشكل مجاني وبدون أية  

 المستفيدين والمقيدين ببرامج التعلم الإلكتروني والتعليم عن بعد بجامعة الملك فيصل.
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