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 قائمة التعديلات على الدليل
أرقام الصفحات 
 رقم الإصدار خالتاري ملخص عن التعديل المشمولة بالتعديل
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 الغرض 1

 

 متطلباتهمل الجامعةلمعرفة مدى تلبية  المستفيديناعتماد الإجراءات المناسبة لتأمين وسائل الاتصال مع  1-1
 شكاوى ترد من أيواتخاذ الإجراءات الفاعلة لحل  معة،واستطلاع آرائهم تجاه الخدمات التي تقدمها الجا
 لنظام إدارة الجودة. ينطرفهم وبما يعزز آلية التحسين والتطوير المستمر 

 مجال التطبيق 2

 ستطلاعالإدارة عمليات جامعة الزرقاء الخاصة إدارة ينطبق هذا الدليل على الإجراءات والفعاليات التي تعتمدها 
 لشكاوى المقدمة من طرفهم والتي تشمل ما يلي:وحل ا المستفيدين رضا

م تجميعها ثمن وإستطلاع آرائهم و  المستفيدينعلى  من خلال التركيز المستفيد رضا استطلاعإدارة عملية  2-1
 وتحليل البيانات ذات العلاقة.

 .المستفيدإدارة عملية استلام وتسجيل وحل شكاوى  2-2
 المسؤوليات  3

مع الدوائر  قبالتنسي المستفيدينرضا توزيع استبيان استطلاع  عن إدارة ةمسؤولتكون عمادة شؤون الطلبة  3-1
 إعداد التقارير الإحصائية الدورية ذات العلاقة.و ، والاقسام

التي  مستفيدينالشكاوى  ومتابعة وتفريغعن استلام وتسجيل  اية الطلابية مسؤولةشعبة الخدمات والرعتكون  3-2
 المعنية. تالجهاترد من مختلف قنوات الاتصال على 

 قة. و إعداد التقارير الدورية ذات العلا المستفيدعن تنفيذ إجراءات حل شكوى  ةمسؤول ةالمعني الجهة تكون  3-3
 الإجراءات 4

 :المستفيدينالمعدة لإستقصاء آراء  الاستباناتمن خلال  المستفيدينإستقصاء آراء  4-1

ون مع وبالتعاجامعة الزرقاء  في مختلف العمادات والدوائرتقوم عمادة شؤون الطلبة وبالتعاون مع  4-1-1
صاء اراء إستبانه استق) المستفيديناستقصاء آراء  اتمثل الإدارة للجودة بتحضير وإعداد استبانم

 ةاستبان و قياس درجة رضا أولياء الأمور عن خدمات الجامعةإستبانه  و الطلاب حول خدمات الجامعة
وري بشكل د اوالتعديل عليه اتانراعاة مراجعة الاستبمع م (ستقصاء آراء شركات المجتمع المحليإ

 .المستفيدينمع مستجدات العمل ورغبات ا لضمان تناسبه
يتم تسجيل و سنويا على الأقل حيث يتم تحديد العينة المستهدفة  مرة المستفيديناستقصاء آراء  يتم 4-1-2

 المتابعة. سهولةل المستهدفين للقياس المستفيدينالمستهدفين في قائمة  المستفيدينأسماء 

 لطلبةاانات الخاصة بإستقصاء آراء بتقوم شعبة الخدمات والرعاية الطلابية بمهمة توزيع الاست 4-1-3
وذويهم، بينما تقوم وحدة التوظيف ومتابعة الخريجين بإستقصاء آراء الشركات التي توظف خريجي 

 الجامعة من خلال الاستبيان المعد لهذا الغرض.

عنية الجهة المقوم تالمعني  للمستفيد اارسالهتم  التي ةى الاستبانفي حالة عدم وصول رد عل 4-1-4
اتف، كما وتعتبر على اله منه ةوتذكيره أو تعبئة الاستبانبه بالاتصال المستفيد باستطلاع رأي ذلك 
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ها فرصة جيدة لاستقصاء رأيه وقياس درجة الرضا التي تحقق لعمادة شؤون الطلبة للمستفيدكل زيارة 
 .وموظفيها عةالجامأعمال 

تائج ذلك وعرض ن إحصائيا ل النتائجبتحلي وبعد انتهاء الفترة المحددة للاستقصاءتقوم العمادة  4-1-5
 عة الإدارية.جالإدارة للجودة لعرضه للمناقشة خلال اجتماع المرا لممثلالاستقصاء وتقديم نسخه منه 

آراء  انات استقصاءبي مقترحات ترد في استبأتقوم العمادة بإبلاغ الجهات المختلفة والمعنية  4-1-6
 .ةبانالاست تلكخطيا بتلك المقترحات ويمكن تزويد الجهة المعنية بنسخة من  المستفيدين

 المستفيدشكاوى  4-2

 :الآتيةمن المصادر  المستفيديتم استلام شكاوى  4-2-1

دائرة او مديرية او وحدة او مركز او كلية او قسم كتاب من الجهة ذات العلاقة ) -
 / جهة خارجية(.و شعبة داخليةا

حيث يتم فتح هذه الصناديق مرة واحدة في نهاية كل  والاقتراحات الموجودة الشكاوى  صناديق -
 .شهر خلال الفصول الدراسية

 .كجهة وحيدة مختصة بتلقي الشكاوى عمادة شؤون الطلبة بمراجعة  الشكوى قيام صاحب  -

 .تاء الإنترنت أو الإنترانيسو  لجامعة الزرقاء الخاصةالمواقع الإلكترونية  -

 لعمادة شؤون الطلبة.الهاتفية الواردة  تالمكالما -

 المعتمدة في الجامعة. رفع الشكوى عن طريق سلسة المراجع -

 يةو رئيس شعبة الخدمات الطلابأمن قبل ديوان عمادة شؤون الطلبة  تحول كافة الشكاوى المستلمة 4-2-2
 كاوى شمتابعة  بيانات الشكوى في سجل تعبئةو شكوى ال بيان معالجةنموذج  ملءالذي يقوم ب
  .المستفيدين

كوى الكتاب المتضمن للشكوى "ش بإرسال الى عميد شؤون الطلبة الذي يقوم توجيه الشكاوى يتم  4-2-3
 ذات العلاقة. الجهة" إلى المستفيد

تحري عن بال هالذي يقوم بدور  ،الجهة المعنيةمراجعتها من قبل رئيس  تتمعند استلام الشكوى  4-2-4
 تفيدالمسبومن ضمنها الاتصال وضوع الشكوى والاتصال والتنسيق مع الجهات ذات العلاقة م

 لحل الشكوى.  رئيس الجامعةلغرض حلها وقد يتطلب الأمر في بعض الأحيان الرجوع إلى 

عن طريق كتاب رسمي إن تطلب ذلك على  المستفيدعند إنجاز الإجراء وحل الشكوى يتم إعلام  4-2-5
ومن خلال الجهة المركزية لادارة العملية  تاب من قبل القسم المعني بحل الشكوى أن يتم إعداد الك

 .وهي عمادة شؤون الطلبة وذلك لتوحيد الجهود وتسديد القيود

إعداد التقارير الإحصائية الشهرية ذات العلاقة ويتم إعداد تلك التقارير ب تقوم عمادة شؤون الطلبة 4-2-6
 هالذي يقوم بدور  عطاء نسخة من التقرير إلى ممثل الإدارةخلال الأسبوع الأخير من الشهر مع إ 

 .الإدارية بتجميع تلك التقارير وعرضها خلال اجتماع المراجعة
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 المعتمدة النماذج 5

 
 مكان الحفظ مدة الحفظ الرقم العنوان ت

استقصاء اراء الطلاب حول  ةإستبان 1
 خدمات الجامعة

ZU/QP06F001 

ثلاث سنوات على 
 الأقل

مادة مكتب ع
 شؤون الطلبة
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