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 الجھة المقدمة للخدمة

 جامعة الملك فيصل  •

 اسم الخدمة 

 �� ا�جامعة القبول الإلك��و�ي طلب خدمة •

 تاریخ إطلاق الخدمة

 م 2006بداية شهر يونيو  •

 اسم الشخص المقدم للمشاركة بالجائزة 

 حسن بن �جاع القحطا�ي  د. •

 المسمى الوظیفي

 جامعة الملك فيصل  –عميد تقنية المعلومات  •
 

 البرید الإلكتروني 

• hsalkahtani@kfu.edu.sa 

 رقم الجوال 

• 00966135896066 

 رابط الدخول للخدمة

• https://services.kfu.edu.sa/Admission 

 رابط لفیدیو تعریفي بالخدمة

• https://www.kfu.edu.sa/ar/Deans/it/Pages/Admission.aspx 
 

 
 
 
 

 نموذج التقدیم لفئة أفضل خدمة حكومیة رقمیة

https://services.kfu.edu.sa/Admission
https://www.kfu.edu.sa/ar/Deans/it/Pages/Admission.aspx
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 التعریف بالخدمة

المستفیدین، ھم    عالجت، منماذا    المقدمة،الخدمة    (ماھي   الرقمیة؟ الرجاء كتابة نبذة تعریفیة عن الخدمة   .1
 ؟مستخدمین الخدمة وعدد العملیات)مجموع  

! .كإعلان تسویقي للخدمة یمكن صیاغة التعریفو  عن الخدمةنبذة شاملة كتعریف   
 .طلب القبول الإلك��و�يخدمة   اسم ا�خدمة: •

  .طلبة الراغب�ن بالدراسة �� جامعة الملك فيصلال ا�جهة المستفيدة:  •

،  ونتائج اختبار القدرات  ،و�يان درجات الثانو�ة العامة  ،البيانات ال�خصيةتقديم طلب إلك��و�ي �شمل    :الفوائد •

إم�انية   ال��امج  و�تيح  الطالب    الأ�اديميةاختيار  ترتيب  بح دراس��ا  ��  ال�ي يرغب  ا�خدمة  مكن  ت  الرغبات كماسب 

أصل المستندات    إرسالإلك��ونيا لقوم الطالب بالطالب  إشعار  و�� حال القبول يتم  ،  متا�عة حالة الطلبمن  لطالب  ا

إ�� خدمة  بطلب القبول  لارتقاء  تم او�ذلك    الت�امل مع خدمة جام�� �� ال��يد الممتاز السعودي.وذلك باللازمة للقبول  

 لاستخدام.  �� نظام إلك��و�ي مرن وسهل ا التقليديةرقمية �عمل ع�� دمج و�سريع العمليات 

 مستفيد.  661,989(منذ تدش�ن ا�خدمة):  المستفيدين من ا�خدمةإجما�� عدد   •
 
 

ھل ھي خدمة رقمیة متكاملة ومصممة وفقا لاحتیاجات العملاء؟ وماھي خصائص الخدمة الممیزة التي   .2
 تمكنھا للمنافسة في الجائزة؟

 ذوي الاحتیاجات الخاصة) السن،المجتمع (كبار لجمیع فئات الخدمة مثال: الشمولیة وسھولة الوصول ذكر أھم ممیزات  !

رقمية  ا� �عت��   ا�خاصة  تل�ي    مت�املةخدمة  الطلبة  با�جامعة  بطلباتاحتياجات  للقبول  قامت  ،التقديم  ا�جامعة    حيث 

التعليم  با وزارة  مع  البيانات  �لر�ط  قاعدة   �� وتخز���ا  ا�جامعة  ومنسو�ي  الطلبة  بيانات  منظومة  (  الموحدةجمع  مشروع 

 ).جامعة

 : المم��اتأهم  

 . المستفيدينتوف�� الوقت وا�جهد ع��   ��دفوتوحيدها  التقليديةو�سريع العمليات �سهيل  •

 تلا�� تكرار إدخال البيانات �� ال�ليات.  •

الاستفادة من الإشعارات  و   للمستفيدالتعرف ع�� البدائل المناسبة  متا�ع��ا و   إم�انيةمع    للطلباتالتقديم الفوري   •

 التنب��ية الرقمية. 

 ز�ادة أعداد المقبول�ن �� �ليات ا�جامعة وا�حد من الهدر �� المقاعد �سبب ا��حاب �عض الطلاب. •

 . التقديم للقبول   ضوح والشفافية �� إجراءاتالو  •

 .با�جامعة وعادلة ل�جميع وفق معاي�� القبول المعتمدة ل�ل تخصص ضمان فرص متساو�ة  •
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  الخدمة في معالجة الفجوات والتحدیاتكیف ساھمت ھذه  الرقمیة و  الخدمة  إنشاءقبل    الإجراءما ھي حالة   .3
 التي كانت تواجھ المستفیدین ومشغلي الخدمة الخدمة وبعدھا واھم التحدیات المعالجة إنشاءذكر الحالة قبل ! ؟إطلاقھابعد 

 تقدم بالطرق التقليدية مثل:  التقديم �� السابق قبل إ�شاء ا�خدمة الرقمية �انت طلبات  

 . الطلباتحضور المستفيدين إ�� ا�جامعة للتقديم ع��  •

 من خلال تقديم  •
ً
 المستندات �ش�ل يدوي. �عبئة الطلبات يدو�ا

 هدر الوقت وا�جهد والمال.  •

 العمل �ش�ل غ�� ت�ام�� ب�ن ا�جهات ا�ختلفة با�جامعة.  •

توف�� ا�جهد  ،  إ�� تجر�ة متم��ة �� التحول الرق�ي مبنية ع�� مطالب واحتياجات المستفيد   أثر ا�خدمة �عد إطلاقها هو الوصول 

��جيل الدخول من خلال بوابة نفاذ (��جيل الدخول الموحد) من خلال  ة  ، و�م�انيوالوقت، وتبسيط الإجراءات واختصارها

   وزارة الداخلية.

 
 

ویرجى     الإقلیمي والدولي؟  وأھل فازت الخدمة سابقا بإحدى الجوائز المتخصصة على المستوى المحلي   .4
 ؟ ذكرھا في حال كانت الإجابة (نعم)

 
ُ
الرق�ي  ا�  دع� ا�جامعة ع��  ح�ومية  ا�جهات  ا�مع  ارتباطها    أسهم حيث  خدمة أحد مخرجات اس��اتيجية التحول  �� حصول 

الرقمية  الأول  المركز   ا�خدمات  ن�ج  مؤشر  تقر�ر   �� التعليم  قطاع  للعام  ة  جه  15أفضل  ( ع��  بنسبة    2019ح�ومية  م 

ا�ح�ومية    المراسلاتا�ح�ومية المرتبطة بمنظومة    الأجهزةل�و��ا من أوائــل    هـ1440تكر�م من برنامج �سردرع  وع��    )،٪18.98

أداءً    الأفضلا�جهات  ) أ  - الإلك��ونية  فرع الر�ادة (  5الن�خة  الإلك��ونية   للتعاملاتنـجـاز  لإ ع�� جائزة ا، و مراسلات  منصة ع��  

الإلك��ونية    التعاملاتللتحول إ��   7جهة ح�ومية �� القياس    156ع�� المركز الثالث ع�� مستوى  ، وكذلك  7�� قياس التحول  

جهة ح�ومية ��    150ع�� مستوى أك�� من    الأول ع�� المركز  . وكذلك  %12.98بنسبة    هـ،  1438  والتحس�ن للعامالتم��    مرحلة

 .%88.97هـ، بنسبة  1437للعام  -الإتاحة مرحلة   -  6القياس 

 

  الابتكار وتطویر الخدمات
 للمستفیدین؟ استباقیة  تعتبر خدمةوھل الخدمة؟ المقدمة في الإبداعیة  المبتكرة ما ھي الجوانب .5
 لا؟  أممسبقا  ھل تم التنبؤ باحتیاج العمیل التحدیات؟لمعالجة  في تقدیم حلول مبتكرة كیف تمیزت الخدمة! 

الأعمال ودعم اتخاذ القرار (مؤشر)، ومنھ يتم التنبؤ بتحليل نتائج المؤشرات  منصة القبول الإلك��و�ي مرتبطة بنظام ذ�اء  

 المستقبلية حول المطلوب إتاحتھ لتلبية احتياجات المستفيدين. 

 �عم  
ً
العميل مسبقا باحتياج  التنبؤ  للمستفيد،  تم  الرقمية  التجر�ة  التقنية ا�خصصة لمعرفة خصائص  الأدوات   من خلال 

 تقييم مستوى الرضا عن ا�خدمة ومعرفة جوانب التحس�ن ع�� ا�خدمة المطلو�ة من المستفيد. واستبانات 
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قیادة    إنشاءمثل:  مشروع  ك  وتنفیذ الخدمةلتخطیط  المتبعة عند االاستراتیجیة    والأھدافماھي الأولویات   .6
 المستخدم وجودة احتیاج  جعل    الرقمي،موائمة الأھداف مع محاور التحول    فعالة،تشغیلیة  تنظیمیة وفرق  

   الخدمة المحور الرئیسي في التصمیم والتنفیذ؟
خطوات   وأثناءیرجى شرح جوانب القوة في إدارة المشروع من حیث الالتزام بالعناصر الأساسیة منذ تحدید الاحتیاجات ! 

 اكتمل على أرض الواقع أنالعمل إلى 
 :الاس��اتيجية  والأهدافالأولو�ات 

 .جامعة رقمية رائدة �� التحوّل الرق�ي •

 وآمن.  �حيح   �ش�ل  الوصول إل��ا  ا�خاصة و�تاحة  البيانات  دعم ا�حفاظ ع�� •

 . الدعم الف�ي والتق�يتحس�ن خدمات   •

 والأمنية.  التقنية   تطو�ر البنية التحتية •

 وا�جودة.  المشاريع إدارة والمن�جيات ��  الممارساتتطبيق أفضل   •

 البوابة الإلك��ونية. وتحديث �عز�ز ا�خدمات الرقمية •

 نقاط القوة: 

 ي وخارطة طر�ق المشاريع التطو�ر�ة. لتحوّل الرق�ال��نامج التنفيذي لاس��اتيجية تحديث  •

 .شاريعتفعيل مكتب إدارة الموالبنية المؤسسية و  تفعيل وحدة التحوّل الرق�ي •

 .قسم مستقل مع�ي بالتخطيط والتطو�ر وا�جودةمشتملة ع�� وجود أقسام ووحدات إدار�ة   •

 .توفر التجه��ات وموارد البنية التحتية التقنية والأمنية •

 �عز�ز دور المرأة.  •

 .الرقميةخدمات ل� تم�� الم تقييم ال •

 
 

 التوضیح)  (یرجىبالمؤشرات الدولیة لأھداف التحسین المستمر للخدمة الرقمیة؟ یؤخذ ھل  .7
 دولیة   أوكانت محلیة  ماھي مؤشرات الأداء التي یتم استخدامھا لقیاس تطور الخدمة، سواءً 

٪�� تقر�ر مؤشر ن�ج ا�خدمات الرقمية  98.18 بنسبةجامعة ع�� المركز الأول ع�� قطاع التعليم �� المملكة  ا�حصلت   •

)برنامج �سّر  هيئة ا�ح�ومة الرقمية (عده  �م والذي    2019ل�جهات ا�ح�ومية للر�ع الأول للعام  
ً
 سابقا

ً
بذلك ��    ، مساهمة

 جهة ح�ومية بالمملكة.  15ضمن أفضل   الرقميةتحس�ن مؤشر مستوى ن�ج ا�خدمات 

 ISO 22301 BCMSنظام الأيزو �� إدارة استمرار�ة الأعمال  •

 ISO 27001 ISMSنظام الأيزو �� إدارة أمن المعلومات  •

 ISO 20000 ITSMنظام الأيزو �� إدارة خدمات تقنية المعلومات  •

 ISO 9001 QMSنظام الأيزو �� إدارة ا�جودة  •

  ITIL v.4تقنية المعلومات إطار عمل مكتبة البنية التحتية ل •

 COBIT - Control Objectives for Information Technologiesإطار عمل مراقبة أهداف تقنية المعلومات �و�يت  •
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ھل تتوائم الخدمة الرقمیة مع خدمات داخلیة للجھة؟ وھل یوجد ارتباط للخدمة مع خدمات خارجیة لجھات  .8
 طة التحول الرقمي للجھة؟ حكومیة أخرى؟ ما ھو ارتباط الخدمة مع خ

كما   ٫ھام ضمن ما تقدمھ الجھة من خدمات وكیف أثر ذلك في رضى المستفیدین ذكر ما یدل على كون الخدمة عنصر یرجى
 .واھم محاوره یرجى توضیح ارتباط الخدمة بخطة التحول الرقمي

والذ�اء  للبيانات  السعودية  بالهيئة  (نفاذ)  الوط�ي  المعلومات  مركز  مع  مت�املة  بدورها  وال�ي  التعليم  وزارة  مع  ا�خدمة  ترتبط 

ذ�اء الأعمال ، ونظام  Bannerترتبط بنظام البانر  كما  .  هيئة تقو�م التعليم والتدر�ب)  قياس(ركز  م  الاصطنا�� (سدايا)، ومع  

 . ودعم اتخاذ القرار (مؤشر)

  
ً
البنية المؤسسية، وذلك تحقيقا ا�جامعة وضمن خارطة طر�ق  الرق�ي ��  التحول  �عت�� ا�خدمة من أحد مخرجات اس��اتيجية 

 ل�جامعة.  الإلك��ونيةالبوابة    وتحديث للهدف الاس��اتي�� �عز�ز ا�خدمات الرقمية 

 

 ھل تھدف الخدمة الرقمیة إلى تحسین نموذج العمل/ التشغیل في الجھة؟ یرجى التوضیح .9
زیادة الكفاءة التشغیلیة یرجى توضیح مساھمة الخدمة في تطویر الإجراءات الداخلیة وسیر العمل ل!   

�عم، تم التحس�ن من س�� العملية ا�خاصة بالتقديم والطلبات والمتا�عة ل�خدمة، بحيث ساهم هذا التطو�ر �� التقليل من  

اس��لاك المواد الورقية وأحبار الطا�عات خلال مراحل الت�جيل والقبول والتحض�� وعمل الاستبيانات الرقمية واستخراج  

حيث تم الاعتماد �ش�ل ك�� ع�� التقنية ��  COVID-19ء ف��ة جائحة ف��وس �ورونا البيانات الإحصائية، وقد تمثل ذلك أثنا

 تقديم إجراءات وعمليات ا�خدمات الرئيسية والمساندة �� �افة قطاعات ا�جامعة. 

 
 

 استخدام التقنیة والحوكمة

 الرجاء الاختیار  ھل یتم استخدام أحد التقنیات التالیة في تطویر / تحسین الخدمة الرقمیة؟ .10
  ��الذ�اء الاصطناIntelligenceArtificial  

  يتم استخدام نظام ذ�اء الأعمال (مؤشر)  أخرى :Oracle BI. 

 
 فضلا التوضیح  ؟أعلاه من استخدام احدى التقنیات  الإیجابيثر وما ھو الأ

 إ�شاء لوحات البيانات التفاعلية وال�حظية وال�ي تدعم عملية اتخاذ القرار �� ا�جامعة.  •

مع   • المستخدم  وتفاعل  تجر�ة  مع تحس�ن  يتلاءم  بما  ا�خدمة  ع��  والتطو�ر  والتحس�ن  الرقمية  ا�خدمة 

 احتياجات وتوقعات المستفيدين.

 
 

https://etec.gov.sa/ar/About/Centers/Pages/qiyas.aspx
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ما مدى اھتمام الجھة في حوكمة وحمایة البیئة التقنیة للخدمة؟ مثل تطبیق سیاسات وأنظمة إدارة أمن   .11
 المعلومات / إدارة المخاطر / استمراریة الأعمال؟ 

 ISO، المعیار الدولي لإدارة خدمات تكنلوجیا المعلومات  ISO 27001المعیار الدولي لأمن المعلومات   المثال:على سبیل ! 
 وغیرھا ISO 9000، معاییر الجودة  ISO 22301، المعیار الدولي لنظام استمراریة الأعمال 20000

�� نظام إدارة أمن المعلومات    الأيزو ة  �� استمرار�ة الأعمال وكذلك شهاد  الأيزو حصلت ا�جامعة ع�� شهادة الاعتماد لنظام  

 عن تحقيق �سبة  
ً
% للتدقيق ا�خار�� لتطبيق الضوابط الأساسية للأمن السي��ا�ي ��دف حماية البيئة التقنية  88.99فضلا

إدارة تأسيس قسم  وتم  التنظي�    للمشروع  الدليل  واعتماد  الأول  بالمسؤول   
ً
مباشرة الأعمال والمرتبط  ي  ا�خاطر واستمرار�ة 

لنظام    
ً
وفقا المؤسسية  ا�خاطر  الرق�ي    الأيزو لإدارة  التحول  مشاريع   �� ا�خاطر  إدارة  من�جية  وتطبيق  ا�خاطر،  إدارة   ��

وا�خدمات الرقمية ومشاريع الأمن السي��ا�ي واعتماد إطار حوكمة وعمليات التحول الرق�ي وتأسيس ال�جنة الدائمة للتحول  

ر والمسؤوليات ومؤشرات قياس الأداء واتخاذ القرار و�جراءات إدارة التغي�� ومن�جيات إدارة  الرق�ي �� ا�جامعة وكذلك الأدوا 

 المشاريع والبنية المؤسسية. 

 
 

 تجربة المستخدم

مع ذكر عدد المستخدمین والعملیات   ما ھي قنوات تقدیم الخدمة الرقمیة وأسباب اختیار ھذه القنوات .12
 ؟ المنجزة

��    المستفيدينوذلك لتمك�ن أك�� عدد من    من خلال بوابة جامعة الملك فيصل  طلب القبول الإلك��و�ييتم تقديم خدمة  

 الوصول ل�خدمة من أي م�ان و�� أي زمان. 

 مستفيد.  661,989 ا�خدمة:إجما�� عدد المستفيدين من  -

 

  اختیار ما ینطبق) (یرجى: التالي تجربة المستخدم من خلالھذه الخدمة الرقمیة تدعم  .13
 ظهور حالة النظام للمستخدم. 

 توافق ب�ن م�ونات ا�خدمة والواقعال. 

 تحكم العميل وحر�ة الانتقال . 

 ستخدم والامتثال للمعاي�� العامةانتظام واجهة الم . 

  والمستخدمالأخطاء من قبل النظام تفادي . 

 التعرف والتنبؤ بمتطلب المستخدم. 

 مرونة وكفاءة الاستخدام . 

 التصميم البسيط . 

 تحليل والتعديل التلقائي للأخطاءالتعرف وال . 

 مساعدة المستخدم وتوثيق ا�خدمات. 
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 ) قما ینطب(فضلا اختیار : التالي الاستخدام من خلال الرقمیة سھولة الخدمةتدعم  .14
  المعلومات المطلوب من المستفيد مشارك��ا محدودية 

  عدد ا�خطوات أو الضغطات المطلو�ة 

  إم�انية ا�حفظ والمتا�عة �� وقت لاحق أو ع�� قناة أخرى 

  سهولة التعرف ع�� متطلبات ا�خدمة 

  دعم الاستخدام من ذوي الاحتياجات ا�خاصة 

 
 الأداء والأثر المحقق 

(الرجاء     الرقمیة؟ملاحظات وشكاوى المستفیدین من الخدمة    لاستقبالماھي قنوات التواصل المتوفرة   .15
 . )الاختیار
  المنصات الرقميةPortal 

  ��وسائل التواصل الاجتماSocial media  

  013589603/ الهاتف:   ا�جامعة ةال��يد الإلك��و�ي للدعم الف�ي، قسم الاستفسارات ببواب (: أخرى( . 

 
شكاوى وملاحظات المستفیدین ماھي ألیة الاستجابة والمتابعة لمشكلة المستفید؟ وھل یتم الاستفادة من   .16

 الأدلة)  وإرفاقعلى ذلك  امثلھ(فضلا ذكر    تطویر الخدمة الرقمیة وما ھي نتائج ذلك؟ل

بالتواصل مع وحدة علاقات المستفيدين  يقوم المستفيد من ا�خدمة �� حال وجود استفسار أو ملاحظة أو ش�وى أو مق��ح  

من خلال إرسال رسالة بر�د إلك��و�ي أو رسائل و�ساب و�تم الرد الفوري مباشرة ع�� مدار الساعة مع استفسارات وش�اوى  

 المستفيدين ورفعها للأقسام ا�ختصة لمعا�ج��ا و�فادة المستفيد بالرد ال��ائي.

المستفيد من خلال قنوات ووسائل التواصل الاجتما��، وكذلك منظومة إدارة    كما تقدم ا�جامعة قناة أخرى للتواصل مع

الش�اوى �� ا�جامعة (نظام إ�� معا�� رئيس ا�جامعة ونظام إ�� مسؤول) و�تم إبلاغ المستفيد بالنتيجة ال��ائية لدراسة طلبھ،  

 كما تتوفر خدمة طلب حجز موعد اف��ا��ي لمقابلة رئيس ا�جامعة.

الرقمية  و  ا�خدمة  لتطو�ر  المستفيدين  وملاحظات  ش�اوى  من  الاستفادة  إ��  �تم  والرجوع  الاستبيانات  عمل  خلال  من 

 التساؤلات والمق��حات والمبادرات المقدمة من خلال الأنظمة أعلاه المت�املة مع ا�خدمة. 

 

وتحولھم للخدمات   ما ھو الأثر الذي أحدثتھ ھذه الخدمة الرقمیة من حیث تغییر سلوك المستخدمین .17
 الرقمیة؟ 

لقد ساعدت ا�خدمة المستفيدين من تتبع طلبات القبول بما �� ذلك أوقات التقديم والطلب والالتحاق ��ا من حيث تار�خ  

ووقت وم�ان تقديمها بما �� ذلك الاستعلام عن خيارات و�دائل التقديم لل�ليات وعدد الفرص المتاحة بال�ليات ب�ل سهولة.  

 . ورق وز�ادة فاعلية ا�خدمات المقدمة لاق مفهوم ح�ومة بتحقي وكذلك 

 


