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  :تمهيد

تلفة , وبعد النظر   جامعة الم ها لاحتياج وحدات ا ظات ملاحإيماناً من عمادة تقنية المعلومات , وبعد دراس

جامعة ن وطلاب ا سوب هم خلاواق الم جامعة , واستجابة للهدف لراحا راتيجية ل طة الاس  جمع المعلومات ل

ر من الملاحظات المتعلقة بت جامعة , وتلافياً لكث راتجية ل طة الاس راتيجيتھ الثانية  ا ع واس قنية الرا

ن  م سوب تلفة وال رصدتالمعلومات والدعم الف للم جامعة الم ن قرات ا ارج ن ا كم أو  من قبل الم

ن تقديمها  جامعة ح ها الدراسة الذاتية ل شاء للاعتماد المؤسس , قامت عمادة تقنية المعلومات بإ ال أو

  أربع وعشرن وحدة دعم ف تحقيقاً للغايات التالية :

دمة التحً ر دعم مباد .1 رونية  اتول إ ا ل الإلك دمة تقنياً وفنياً وبش مستمر لرفع جودة ا

رونية المقدمة من قبل عمادة تقنية التعليمية وا دمات الإلك شغيلية من خلال ا لإدارة وال

 المعلومات.

دمات  .2 دمات المطلوبة واستمرارة الدعم لهذه ا ر ا جامعة ع التوف ن قدرة ا تأكيد الصلة ب

ها.والتق سوب  نيات المقدمة إ جميع م

ج .3 افظة ع أصول ا اتامعة الملموسة (الأجهزة واالم ر خدمات دعم مباشرة لشب ) من خلال توف

ها  ها ورفع درجة وسرعة لصيان ا  الاستفادةوضبط طرق استخداما ها خلال عمر رام  .الاف

شغيل  .4 لفة ال ر خفض ت ن جودة استخدم الموارد التقنية وتطو جامعة من خلال تحس العام با

ها  . والتخلص من المعلومات الورقية,مهارات المستفيدين م

ن كفاءة البيانات  .5 دمات المقدمة لھ وتحس ادة الإنتاجية العامة للفرد من خلال رفع مستوى ا ز

رونية دعماً لصن رجة من / إ المنظومة الإلك هاالمدخلة / الم ا  .اعة القرارات ع جميع مستو

ة   :الرؤ

را بأسرع وقت  ل اح ش دمات التقنية والدعم الف والصيانة    .طرقة ممكنةوأسهل تقديم ا

  :الرسالة

دمات تقنية المعلومات  مو  ن المستمر  تلفة وخاصة ما يتاالتحس جامعة الم اسبات علق قع ا با

مة  ر مل عت ها لأحسن مستوى طبقاً لمن أفضل الممارسات ال  ب المعامل ورفع أدا صية وحواس ال

ذا المجال الـ  ر العالمية     . ISO20000و  ITILومصنفة وفق المعاي
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داف:   الأ

رون .1 جغرا لعمل الوحدةضمان عمل الأجهزة الإلك وفقا لسياسة تقنية المعلومات  ية  نطاق ا

رامج وأ جامعة والتأكد من تركيب ال الأصلية لل روساتبا افحات الف شغيل وم  .نظمة ال

جمع المستفيدين من خدمات تقنية المعلوماتتضمان  .2 جغرا لعمل  قديم الدعم الف   النطاق ا

 .الوحدة

رامج أ .3 عض ال رة والمؤقتة  تفعيل   و التطبيقات  الوحدات الإدارة ال تقع المشاركة القص

جغرا لعمل   .الوحدةالنطاق ا

لها إ عمادة تقنية المعلومات وخاصة المتعلقة بأداء شبكة .4  رصد المشاكل التقنية ورفع التوصيات 

اسوبية أو صيانة الاجهزة  .المعلومات أو المعامل ا

راح حلول لبعض المشاكل التقنية المتعلقة  .5 جغرااق  بأعمال الوحدات الإدارة ال تقع  النطاق ا

سيق مع إدار  عد الت  .ة الوحدة وعمادة تقنية المعلوماتلعمل الوحدة 

  :القيم

 رافية ر قياسية تنفيذ الدو طرقة استقبال أ :الاح عمل وفق معاي رةعم    .معت

 اللازمعمل المتوفرة حال  القدراتتنفيذ المطلوب بأحسن مستوى ممكن ضمن  :الصدق.  

 اصل حال ل يإنجاز العمل  أسرع وقت ممكن وإفادة العم :السرعة هاءبالتقدم ا   .منھ الإن

 :ر الوحدة و روح المبادرة   المسؤولية و دائما محتطو حل ل المشاكل التقنية  نطاق العمل 

نا الأ  تمامنا ومسئولي   .ساسيةإ

ات المشروع   :مصط

  شتمل ع مج:  الفوحدة الدعم اً وفنياً ، و عمادة تقنية المعلومات إدار موعة وحدة إدارة ترتبط 

ن  م ما ب راوح عدد ن ي رة أو المتوسطة ا 5-3من الفني  الوحدات  8-5جم ، و  الوحدات الصغ

رة جميع 2م4*3، كما تحتوي الوحدة ع مساحة (أقلها الكب ) مخصصھ لتقديم الدعم الف 

سوبي الوحدة الإدارة .  م

 : ستضيف وحدة الدعم الف . الوحدة الإدارة لية أو العمادة أو الإدارة ال  ها ال  يقصد 

 : جغرا غ النطاق ا ي ال  و مو المب أو مجموعة المبا ها خدمات وحدة الدعم الف كما   ط

اص بمواقع وحدات الدعم الف . ق ا  الم
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 رونية   :الدعم الف دمات الإلك رامج كل الأعمال الفنية المرتبطة با يمن حيث ال  والربط الشب

ا . ر رامج وحذفها وغ جهاز وتقسيم القرص الصلب ، وتحميل ال هيئة ا  و

 : اسب الآ كتلف القرص الصلب  الصيانة و جميع الأعمال ال تتطلب قطع غيار ومعدات  ا

راق مزود الطاقة  هاء من آلية ت، واح عد الإن دمة متوفرة حالياً  ذه ا ا . و ر ر ، أو الشاشة وغ وف

ها .   قطع الغيار المطلوبة وطرقة خز

  ي رو دمة  :نظام البلاغات الإلك عتمد ع فتح بطاقة ا ستطيع ب E-Ticketو نظام آ  حيث 

جيل  ات الدعم الف إضافة إ  عتمد ع مستو عة بطاقتھ آليا ، كما أن النظام  المستفيد متا

لة أو  ب الإداري ، بحل المش رت الوقت منذ فتح البطاقة إ إغلاقها وإحاطة المسؤول ، حسب ال

غلق .  التأخر  حلها وعدد البطاقات ال أغلقت أو العالقة ولم 

 جامعة : نظا جامعة المنصة الأساسية للدعم الف والذي لديھ القدرة م صديق ا ر نظام صديق ا عت

ع إستقبال جميع طلبات البلاغات والبحث النو والمؤسس  قاعدة المعرفة التقنية لأعمال 

جامعة . جامعة ل الصيانة والدعم الف با ت ل ذا النظام ع فكرة أن كل أحد ي  ن يفتقد إيقوم 

ذا الصديق التق ، وكفى  ان  عينھ ع إتمام عملھ اليومي ع أكمل وجھ ، ف شارة  صديق لھ  إس

 بإذن الله .  –بھ صديق 

  و نظام لاستقبال البلاغات ومحاولة حلها عن طرق الهاتف (الرقم  :الدعم الف الهاتفي نظام

رال  ا 15أو  150أو  1500 انات السن لها إ نظاحسب إم سيطة ، أو تحو الات ال م لموقع) ،  ا

ي رو جامعة)  البلاغات الإلك الات الصعبة أو المعقدة .(صديق ا    ا

 : عد سمح لوحدات الدعم الف  الدائرة الثالثة الوصول إ جهاز  الدعم الف عن  و نظام 

ان  صص إ م ضور الف الم اجة  جامعة وتقديم الدعم لھ دون ا المستفيد عن طرق شبكة ا

اسب أو إحضار المستفيد جهازه إ وحدة الدعم الف .   ا

ات الدعم الف :   المن العام لمستو

جامعة وال تختلف باختلاف نوع و بحسب طبيعة الأ  شغيلية ال تقدمها ا يةعمال ال دمات  ما ا

رونية المقدمة ، فإن المن ات أساسية تماشيًا مع طبيعة الإلك ون ع ثلاث مستو  العام لهذه الوحدات ي

لة اإة تقنية المعلومات وال تختلف بالدعم الف المقدم من قبل عماد هها لفنية ال يواجختلاف طبيعة المش

دمات التقنية المقدمة لھالمستفيد من الن ات الثلاث الأساسية  : المستوى الثقاظام وا ذه المستو  . 

ن .   المباشر ، المستوى الف المجدول ، المستوى الف المق
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  المستوى الأول : الدعم التثقيفي المباشر 

شغيل اليومية ، يحدث أن  المستفيد يحتاج إ تنفيذ خدمة تقنية مقدمة أو معلومات حول أثناء عمليات ال

الة  ذه ا دث ) ،   ظة ا ن ( أو أي خدمة مباشرة يحتاج لها لإتمام أعمالھ اليومية  نظام إجرائي مع

طوات التالية : ر الدعم اللازم عن طرق ا تص  المركز بتوف   يقوم الم

جيل البلاغ عن ط  .أ ؟ ) ، ( أين؟ )حث المستفيد ع  جامعة ( م   رق منصة صديق ا

ان المعلومة ( ماذا؟ )   .ب  إرشاد المستفيد لم

دمة أو الوظيفة ( كيف؟ )   .ج   توجيھ المستفيد لإتمام عمليات تنفيذ ا

قة  نظام   .د تص  قاعدة المعرفة الم ا الموظف الم هة يجد صديق "التطبيق المباشر لأفضل حالة مشا

جامعة  ب أن تحقق الهدف المطلوب ( لماذا؟ )وال يج "ا

جديدة   تحديث نظام الدعم الثقا   .ه الة ا بالتقرر ( حالة معرفية جديدة ) المناسبة لضمان رصد ا

رحة .  قواعد المعرفة المق

لة و   .و ل بطاقة خدمات الدحالة عدم القدرة ع حل المش ي ، يتم تحو تص  المستوى الثا  :عم إ الم

  الف المجدول .الدعم 

ي : الدعم الف المجدول    المستوى الثا

لة   ظة إتصالھ بالمركز ، أو كانت المش تص  المستوى الأول مساعدة المستفيد  ستطع الم  حالة لم 

تقل ( عن طرق نظام  شغي أو  زمن تكراري محدد ، فإن بطاقة خدمات الدعم الف ت متكررة ع نطاق 

جامع ها (صديق ا ي ، حيث يتم إجراء العمليات التالية عل شطة  المستوى الثا أو  ة ) إ جدول البطاقات ال

ها ) :  بموج

لة  محل نقاش ف وذلك  الإتصال بالمستفيد ( صاحب البطاقة ) للتعرف بأن  .أ ادة بالمش طلب ز

دمة .   معلومات وبيانات لتنفيذ ا

طوات   .ب رحة الأول  المذكورة  المستوى مراجعة ا لول المق ، وذلك للتأكد بأن المستفيد قد جرب ا

ل سليم . ش   والمتوفرة  قاعدة المعرفة الفنية 

يح وأن الموظ رصدتالتأكيد ع أن جميع البيانات اللازمة للتنفيذ قد   .ج ل  تص يملك ش ف الم

ها ية م ئة الإختبارات ة تجر لة  ب رح .؛ وذلك لغرض إعادة توليد المش ل المق   والتأكد من ا

ل الف .  .د ها كأساس ل هة يمكن الإعتماد عل رة عن حالة مشا   البحث  المصادر الفنية المعت
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راح حلاً مناسبًا بحسب المعطيات االموظف ، فإن  حالة عدم التوصّل إ حل  .ه تص يقوم باق لمتوفرة الم

طوات السابقة ل المقلديھ من ا صص، إعتمادًا ع ا ن  ةرح  قاعدة النظام المعرفية الم للفني

ن .   والمتخصص

لة .  .و ل والنظر بمدى ملائمتھ لطبيعة المش   تجربة ا

عة تنفي  .ز ل / الإصلاح ) إ المستوى الأول ومتا رح ( بطاقة ا ل المق ذ إعادة بطاقة الدعم الف مع ا

رحة أعلاه . ل مع المستفيد بنفس الآلية المق   ا

يعدم القدرة ع حالة   .ح لة  المستوى الثا ذا المستوى يقوم بإحالة  حل المش تص   ، فإن الم

رحة لول المق ن،  البطاقة مع كامل البيانات وا لنظر لال لم تتم إ المستوى الثالث، الدعم التق المق

ها من الناحية التقنية   .ف
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ن    المستوى الثالث : الدعم التق المق

ر النظام إ الم الة ترسل ع وظف  حالة وصول بطاقة الدعم الف لهذا المستوى من التعقيد التق ، فإن ا

طوات التالية : تص بالتقنيات الأساسية وذلك حسب ا   الم

ون ح تارخھ   .أ لة وتحليل المعطيات ال ت تص  البحث عد النظر  حالة المش  ، يقوم الموظف الم

جامعة الرسمية  ئة ا اب تعرف ع أسبل، لال تدعم المستفيد مباشرةو مصادر التقنية العاملة ضمن ب

رحة لول المق   .عدم صلاحية ا

رحات منطقية   .ب تص  المستوى وسليمة من حيث الاعتبارات الفنية حالة كانت جميع المق ، فإن الم

عمد الثال  عتمادًا ع جميع المصادر ال تتوفر لديھ من الشركة المالكةإ إيجاد حل تق مباشر اث 

  سمية ).للتقنية (عقود الدعم الف الر 

ر حلول مناسبة حالة عدم قدرة فرق الد  .ج تص  فرق الدعم عم الف ع توف عمد  التق، فإن الم

راح حل تق جذري عن طرق جدول رم مع طلب ةإ اق ات التعديل ع النظام بما يتوافق مع العقد الم

رمجيات )المالكة لالمورد ( أو الشركة  ندسة ال   .لتقنية ، أو مركز 

الة، محل النقاش  .د تق جديد ضمن المشارع  ، فيمكن طرحها كمتطلب حالة كان العقد لا يخدم ا

جية الالقادمة ها مكتب إدارة المشا، وفق المن عمل    .رع 

هذا الموضوع .  .ه عة بما يلزم من معلومات ومصادر    تحديث نظام المتا

يإعلام المستفيد عن   .و ن  المستوى الثا تص لطرق الم رحة، والأول بحالة المش  ة والمدة الزمنية المق

رح من مكتب إدارة المشارع .لها   ، حسب جدول خطة المشروع المق

عديل النظام بما يع قبول الوقت االتأكيد ع أخذ موافقة المستفيد   .ز ل و رح ل لة لمق ضمن حل المش

ا .   جذرً

ل عام حسب طلبات   .ح ش عة تحديث النظام  رة لمتا رحة من طلبات الإتباع آليات معت تعديل التقنية المق

ة ) . ر النظام الدور ي ( حزم تطو ن الأول والثا   المستفيدين ال لم تحل  المستو

ن الإداري والف لموظفي وحدة الدعم الف :    التكو

ها الإدارة والفنيةبضرورة وضوح آلية عمل ال إيمانًا من عمادة تقنية المعلومات ظف ، ولمعرفة مو وحدة ومرجعي

ستضيف وحدة الدعم  لية ال  وحدة الدعم الف وضعھ الإداري والف وم يرجع إ إدارة العمادة أو ال

ون من فرق عملنية المعلومات  القضايا الفنيةوم يرجع إ عمادة تقالف   ، فإن كل وحدة دعم ف تت

س فرق ومشرف عام . ر ولھ مرجعھ الثابت ورئ   معت
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لية أو عمادة جغرا لعمل وحدة الدعم الف  مب خاص ل ون النطاق ا شاركھ كلية أو  عندما ي ، لا 

ون مرجعمادة أخرى  ه، فت ف العام ع الإدارة إ المشر  معية موظفي وحدة الدعم الف  جميع شؤو

ي :الوحدات أو من يفوضھ شمل ذلك ولا يقتصر ع الآ   ، و

ضور و  .1    .الانصراف ا

  التأخر أو الغياب . .2

  الإجازات الاضطرارة . .3

جهةالإجازات الاعتيادية  .4 تصة  عمادة تقنية المعلوماتا عد موافقة ا    .لم

ما أعبئة تقرر الأداء السنوي للموظف وخاصة النقاط المتعلقة بالأعمال الإدارة والعلاقة مع الأخرن ،  .5

عمادة تقنية المعلومات  تصة  جهة الم ها .بالنقاط الفنية فتقوم ا   إدار

ها موظف الوحدة من خلال معهد  .6 شارك ف الإدارة الموافقة ع حضور الدورات الإدارة أو الفنية ال 

ة المعتمدةالعام طة السنو   .ة أو ضمن ا

ل محدديمكن لموظف الوحدة ،  .7 ل مؤقت  وبش ش عض الأعمال الإدارة أو ما يوكل إليھ  ، المشاركة  

لية أو العمادة ع أن لا وحدة الدعم الف ، وذلك  يتعارض ذلك مع العمل الأساس لمن قبل إدارة ال

  ع الوحدات .عد موافقة المشرف العام 

جهات  .8 جميع مسؤولياتھ الفنية  عمل الوحدة ترجع إ لوائح وأنظمة وآليات عمادة تقنية المعلومات وا

ها . تصھ ف   الم

اجة موظف وحدة الدعم الف للتدرب المستمر فستقوم عمادة تقنية المعلومات بالإشراف ع  .9 نظراً 

ر موظفي وحدة الدعم الف ضمن الدورات ل لا يخل  أداء  تطو ش التقنية والفنية المتخصصة 

لة . ا  الدورات التخصصية الطو عض أفراد ن مشاركة    الوحدة ح

رتبط وحدة الدعم الف  ر من كلية أو عمادة ف شتمل ع أك جغرا لعمل الوحدة  ون النطاق ا عندما ي

ت اً وفنياً بالمشرف العام ع الوحدات الم ها إدار سيق ص  عمادة تقنية المعلومات والذي يتو التوموظف

عة ورفع كفاءة التنفيذ . ن أعمال الوحدة وإدارة خدمات المستفيدين ، وذلك لأغراض المتا   ب

ها وحدة الدعم الف ضمن المستوى الأول :   أبرز الأعمال ال تقوم 

اسوبية  نطاق عمل الوحدة سواءً تلك الأجهزة .1 ن  صيانة الأجهزة ا اتب الأساتذة أو الموظف و أ م

لية أو القاعات الدراسية .   معامل ال

اسوبية  نطاق الوحدة بال الأصلية من : .2 د الأجهزة ا  تزو
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شغيل. )1  أنظمة ال

روسات. )2 افحات الف  م

جامعة. )3 ية والإدارة المعتمدة رسمياً با  التطبيقات المكت

جامعة )4 رامج المصرحة رسمياً  ا من ال ر د الأجهزة  وغ م العمادة تزو ع القصيم وال 

اسوبية رامج الأصلية.ها،  ا ر بوابة ال   ع

ن والطلاب، والعمل ع  .3 سوبي نطاق العمل، الأساتذة والموظف تلقي بلاغات الأعطال من جميع م

ات الدعم الف المعتمدة لدى عمادة تقنية  إصلاح العطل بأسرع وقت ممكن ضمن آلية وأولو

ي.المع رو   لومات ونظام البلاعات الإلك

ل آمن و جيد. .4 ش جامعة المعلوماتية وضمان عملھ  شبكة ا جهاز    التأكد من ارتباط ا

ات الضوئ .5 عات والما جامعة المعلوماتيةعرف الأجهزة والطا   .ية ع شبكة ا

جامعة المعلوماتية وضم .6 ل متوافق مع شبكة ا ش جديدة لتعمل  ان اشتمالها رصد حالة الأجهزة ا

ها ع ال ملة  رامج الم   .الأصلية من ال

بھ عليھ . .7 ن أو تدر ن والطلاب  استخدام برنامج مع   مساعدة الأساتذة والموظف

سيق المباشر مع  .8 جامعة بالت لية أو شبكة معلومات ا اصة بال عة عمل شبكة المعلومات ا متا

تصة  عمادة تقنية المعلومات. جهة الم   ا

جهات الم رصد .9 دمات التقنية وتحليلها الف ورفعها ل لية أو العمادة من ا تصة  إحتياجات ال

  .عمادة تقنية المعلومات

املة للمحتوى ا .10 ر موقع الوحدة الإدارةالمراقبة ال شور ع   .لم

جة الصور أو تحرر  .11 عض المهارات الفنية الأخرى مثل معا عض موظفي الوحدة  ون لدى  قد ي

ر موقع مقاطع ذه المهارات الفردية لتطو جة المقاطع الصوتية فيمكن الاستفادة من   الفيديو أو معا

س عد الت رونية للوحدة الإدارة ع أ يق مع المشرف العام ومدير البوابةالوحدة الإدارة  ن لا الإلك

 يؤثر ذلك ع العمل الأساس للوحدة .

رحات وتوصيات لنجاح عمل الوحدة :   مق

ها مع موظفي وحدة الدعم ضر  .1 سوب لية وم عاون إدارة العمادة أو ال ع ورة  الف وخاصة  المشار

ا عمادة تقنية المعلومات كربط النوعية جامعة وتدير ، مثل تلك المشارع ال تطبق ع مستوى ا

انية ن ) لإم جامعة ( الدوم اسوبية ع نطاق ا ها آلياً  الأجهزة ا ها وصيان عدتحدي  .وعن 
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ه .2 لية أو العمادة القيام  م ال ع س وحدة الدعم الف ع كل المستجدات التقنية ال  ا إطلاع رئ

جامعة المعلوماتية وأنظمة ال مة  التأكد من أن المواصفات متوافقة مع شبكة ا شغيل للمسا

رامج المصرحة  .المعتمدة وال

لية أو العمادة  .3 رال ال لة  سن   بالآلية التالية :تخصيص تحو

عتمد أربعة ( )1 رال  لة فتخصص التحو4 حالة كون السن ) 1500لة رقم () أرقام للتحو

 .لوحدة الدعم الف

عتمد ثلاثة ( )2 رال  لة ر 3 حال كون السن لة فتخصص التحو ) 150قم () أرقام للتحو

 .تخصص لوحدة الدعم الف

عتمد رقمان ( )3 رال  لة لوحدة 15لة فيخصص الرقم () للتحو 2 حال كون السن ) كتحو

  . .الدعم الف


