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  المستفيدين خدمة لمراكز» حياك« السعودية الجودةلشهادة  الفنية اللائحة
 ٣٥من  ١الصفحة 
 

  الفهرس
رقم   الموضوع

  الصفحة
  ٢ --------------------------------------------------------------------------------------------------- المقدمة

  ٢ ---------------------------------------------------------------------------------------- التعاريف ١مادة 
  ٤  --------------------------------------------------------------------------------- مجال التطبيق ٢مادة 
  ٤ ------------------------------------------------------------------------- »حياك« علامة ملكية ٣ مادة
  ٥  ---------------------------------------------------------------------------------- التنظيم العام ٤مادة 
  ٥  ------------------------------------------------------------------ حق الحصول عڴى الشهادة ٥مادة 
  ٦ ----------------------------------------------------------------------------- الشهادة منح لجنة ٦مادة 
  ٧  ------------------------------------------------------------------------- السرية عڴى المحافظة ٧مادة 
  ٧  ------------------------------------------------------------------------- الشهادة منح خطوات ٨مادة 
  ١٠  ---------------------------------------------------------------------------------------- القرارات ٩مادة 
  ١١  ---------------------------------------------------------- الشهادة عڴى الحصول  متطلبات ١٠مادة 
  ٢٧  ------------------------------------------------------------------------------ التقديم شروط ١١مادة 
  ٢٨  ------------------------------------------------------------ التطبيق مجال تغي؈ر أو توسيع ١٢مادة 
 تؤثر تغي؈رات وثحد حالة ࡩي( الشهادة عڴى الحاصل قبل من المطلوبة الإجراءات ١٣مادة 

  ----------------------------------------------------------------------------------- )الشهادة صلاحية ࡩي
٢٩  

  ٢٩  --------------------------------------------------------------------- الشهادةتعليق أو إلغاء  ١٤مادة 
  ٣٠  ----------------------------------------------------------------------------------- الاع؅راضات ١٥مادة 
  ٣١  -------------»حياك« لعلامة والتسويق الشهادة عڴى الحاصلة المراكز عن معلومات ١٦مادة 
  ٣١  --------------------------------------------------------- »حياك« علامة استخدام شروط ١٧مادة 
  ٣٢ ------------------------------------------- »حياك« علامة استعمال حق صلاحية توقف ١٨مادة 
  ٣٣ ----------------------------------------------------------- »حياك« علامة استعمال إساءة ١٩مادة 
  ٣٣  ------------------------------------------ الشهادة عڴى الحصول  متطلبات ࡩي التعديلات ٢٠مادة 
  ٣٣ ------------------------------------------------ »حياك« علامة منح نشاط تطبيق إيقاف ٢١مادة 
  ٣٤  ---------------------------------------------------------------------------------- ور الماليةالأم ٢٢مادة 
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  المستفيدين خدمة لمراكز» حياك« السعودية الجودةلشهادة  الفنية اللائحة
 ٣٥من  ٢الصفحة 
 

  قدمةالم
وتــاريخ  ٢١٦من تنظيم الهيئــة الصـــــــــــــادر بقرار مجلس الوزراء رقم ) ١فقرة (الســـــــــــــادســـــــــــــة المــادة  اســــــــــــتنــاداً إڲى

ـــــــ ١٧/٦/١٤٣١  يࡩ المرجع ۂي الهيئة تعد التنظيم، هذا المادة (الرابعة) من ࡩي ورد ما مراعاة"والۘܣ تنص عڴى هـ

 سوالقيا الجودة علامة ومنح المطابقة، تقويم وإجراءات القياســـــــــية، يتعلق بالمواصـــــــــفات ما كل ࡩي المملكة

 عجمي ࡩي الســـــــعودية القياســـــــية بالمواصـــــــفات الال؅قام والخاصـــــــة القطاعات الحكومية جميع وعڴى والمعايرة.

  ."وأعمالها مش؅رياٮڈا

هـ ١٧/٦/١٤٣١وتاريخ  ٢١٦من تنظيم الهيئة الصـــــــــادر بقرار مجلس الوزراء رقم  تاســـــــــعةالمادة ال واســـــــــتناداً إڲى

 ويتخذ ،أمورها وتصـــــــريف ،الهيئة شـــــــؤون بإدارة المختصـــــــة الســـــــلطة هومجلس إدارة الهيئة  أنحددت  والۘܣ

  -ن له بوجه الخصوص ما يڴي: وأ أغراضها لتحقيق اللازمة القرارات جميع

 ࡩي الخدمات هذه عائد يدرج أن عڴى ،اختصـــــاصـــــها مجال ࡩي الهيئة تقدمها الۘܣ للخدمات الماڲي المقابل تحديد"

 ".المجلس قواعدها ويضع يحددها الۘܣ الأغراض ࡩي منه يصرف مستقل حساب

 خدمة راكزلم »حياك« الســــــــــــعودية الجودة شــــــــــــهادة لمنح الفنية اللائحة بإصــــــــــــدار هذهقامت الهيئة  مما ســــــــــــبق

    .الخدمة طالۗܣ تستقبل والۘܣالعامة  الخدمات مجال ࢭي أنشطة توفر المستفيدين الۘܣ

 لمراكز خدمة المستفيدين »حياك« السعودية الجودة شهادةب الخاصالمطابقة و  شهادات منح نظام إعداد تم وقد

 المطابقة شـــــهادات منح ٭ڈيئات الخاصـــــة الاشـــــ؅راطات" ١٧٠٦٥   الدولية تقنيةو الكهر  اللجنة/ الآيزو  لدليل طبقاً 

  ".للمنتجات

  
  التعاريف :١مادة 

  اللائحة: هذه إطار ࢭي والتعاريف المصطلحات عتمدتُ 
  والجودة.الهيئة السعودية للمواصفات والمقاييس  الهيئة: ١/١
 لبه،المط لاســتجابةوا وتوجٕڈه وإعلامه إليه الاســتماع ٭ڈدف الخدمة وطالب الجهة ب؈ن التواصــل :الاســتقبال ١/٢

  .الإلك؅رونيال؄ريد  أو العادي ال؄ريد طريق عن أو هاتفياً  أو المباشر الاستقبال ع؄ر التواصل هذا ويتم
  .من قبل الهيئةضة ومفو  ويم مطابقة مقبولةالجهة المختصة ࢭي الهيئة أو أي جهة تق ۂي المنح:جهة  ١/٣
  .ࢭي المنظمة لمستفيدينل الخدماتتقديم عن  )أو قسم إدارة أو مركز (الجهة المسؤولة  هو  :المركز ١/٤
  أو تقدم خدمات للمستفيدين.  /تقوم باستقبال المستفيدين و  او اهليةجهة حكومية أي  ١/٤/١
 .مقرراكز الۘܣ ليس لها الملألك؅رونية لتقديم الخدمات و تستثۚܢ المواقع ا ١/٤/٢
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ۘܣ تحدد والراكز خدمة المســــــــــــتفيدين، لم »حياك«الســــــــــــعودية  الجودةشــــــــــــهادة ۂي اللائحة الفنية ل :اللائحة ٥ /١
  .»حياك« السعودية الجودة شهادةمنح  عمالالشروط والقواعد العامة لأ 

  .المعتمدة السعوديةالمواصفات القياسية  :المواصفات القياسية ١/٦
 ال يضـــمنإدارة فعّ لديه نظام  مركز خدمة المســتفيدينأن علامة اعتمدٮڈا الهيئة تدل عڴى  :»حياك«علامة  ١/٧

  ا.٭ڈالسعودية الخاصة  والمواصفات القياسيةللائحة مطابقة  استقبال للمستفيدين تقديم خدمات
  .تنفيذها وتم الإدارة عٔڈا ع؄رت كما بالجودة الخاصة التوجهات :الجودة نظام ١/٨
 أو خدمة أو منتج عڴى يحصـــــــل/  يطلبذات شـــــــخصـــــــية اعتبارية،  جهة شـــــــخص طبيڥي او أي المســـــــتفيد: ١/٩

  .مستفيد ٰڈائي، مستعمل مسْڈلك،: مثال ،معلومة
  خارجه. أو ركزالم داخل من المستفيد يكون  قد :ملحوظة

 طالب كنتمّ  أرضـــية أو حائطية علامات أو ملون  رمز أو مكتوبة لوحة كل ۂي :الداخلية التوجيه علامات ١/١٠
  .المعۚܣ المكتب أو القسم عڴى بسهولة التعرف من الخدمة

 ذتنفي عڴى الإثبات أو ال؄رهان تقدم أو تحقيقها تم الۘܣ النتائج تتضــــــــــمن وثيقة ۂي :المســــــــــتفيد ســــــــــجل ١/١١
  .الأنشطة

 لإدارةا سياسة ࢭي رسمياً  والمعتمدة ،بالجودة يتعلق فيماللمركز  العام والاتجاه التوجهات :الجودة سياسة ١/١٢
  .العليا

 قد ،المركزب تواصــله عند اجتماعية أو مادية صــعوبات يواجه شــخص كل خاصــة: احتياجات ذو شــخص ١/١٣
 أو نفســــية، أو ذهنية إعاقة من أو الســــمع، أو البصــــر ࢭي قصــــور  من يعانون  الذين الأشــــخاص ذلك يعۚܣ

  .)أجنۗܣ أمي،( الرسمية اللغة يتقنون  لا أو القراءة أو الكتابة يحسنون  لا أشخاصاً 
 المرافق والشــخص الحامل والمرأة والمســن الحركة ࢭي إعاقة من يعاني شــخص كل :الحركة محدود شــخص ١/١٤

   .عربته داخل كان أو حملهي سواء الحضانة ࢭي لرضيع
 مجال ࢭي نشــــــــــاطاً  منتؤّ  بجهة علاقة لهم الذين الخارجي؈ن المتعامل؈ن أصــــــــــناف مختلف :الخدمة طالب ١/١٥

  .الخدمة
 عملية بخصــــوص أوالخدمات  بخصــــوص للمركز يوجه الرضــــا عدم عن تعب؈ر هو :والتظلمات الشــــكاوى  ١/١٦

  .ضمنية أو ظاهرية بصفة حل أو رد مٔڈا ينتظر والۘܣ ذاٮڈا الشكاوى  معالجة
 والإعلام للقبول  اللازمة البشــــــــــرية الموارد فيه تتوافر الزوار لاســــــــــتقبال معد مكان :الاســــــــــتقبالصــــــــــالات  ١/١٧

  .والتوجيه
  .»حياك«علامة  تشملها الۘܣ ةــــــــــالجغرافي عــــــــــــــــالمواق ةــــــــــمجموع "تقديم الخدمة": النشاط مواقع ١/١٨
 الخـــدمــــاتتقـــديم  من تمكن الۘܣ والأنشــــــــــــطــــة الخــــدمـــة طـــالۗܣقــــدمـــة لالم لخــــدمـــاتۂي ا :التطبيق مجـــال ١/١٩

ركز والم الخدمة طالب ب؈ن المباشـــــر للاســــتقبال لأوڲىا الاتصــــال نقطة المجال يشــــمل أن ويجب. المعروضــــة
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 بالأنشــــطة لذلك الحاجة دعت كلما التعريف هذا اســــتكمال ويتم وجدت. إن) الاســــتقبالقســــم /مكتب (
  .»حياك« السعودية الجودة شهادة تطبيق مجال من ركزالم استثناها الۘܣ

 إجراء إتمام ࢭي الراغبون  الزوار إلٕڈا يوجه قاعة أو للعموم مفتوحة تبا/مكنوافذ :الاســــــــــــتقبال مكتب ١/٢٠
  خدمة.الب صلة لها معلومات عڴى الحصول  ࢭي أو إداري 

  .الهاتف طريق عن يتصل شخص :المتصل ١/٢١
  اللائحة.التدقيق الواردة ࢭي هذه عمال أليقوم ب لمنحاتعتمده جهة  ممثل المدقق: ١/٢٢
دارة الإ لــدراســـــــــــــة نظــام  »حيــاك« علامــة طــالــب ز كر المعڴى جهــة المنح بــه تقوم  يم أوڲيتقو  المبــدئي:التــدقيق  ١/٢٣

من  ةالشــــــــــــهــادمنح  إمكــانيــة هعليــ ومــدى اســــــــــــتيفــائــه لمتطلبــات هــذه اللائحــة ويتقرر بنــاءً  داخــل المركز المطبق 
  عدمه.

رار اســــــــــــتمللعلامة و  للتأكد من ســــــــــــلامة اســــــــــــتعماله المركز عڴى جهة المنح تقوم به يم تقو  الدوري: التدقيق ١/٢٤
  الإدارة. لنظام وكذلك تطبيقهاللائحة  بمتطلبات ال؅قامه

 منح قرار الهيئة للمراجعة واتخاذلة بمعرفة مشــــــكّ  نة من عضــــــو أو أك؆ركو م ۂي لجنة :منح الشــــــهادة ةلجن ١/٢٥
الفنية الۘܣ قامت ٭ڈا  تقويمنتائج الإڲى  اســــتناداً تجديد المن عدمه أو  »حياك« الســــعودية الجودةشــــهادة 

  .جهة المنح
 الحق ࢭي استعمالركز بمقتضاها يكون للم، و »حياك« السعودية الجودةشهادة منح خاصة بوثيقة  العقد: ١/٢٦

  محددة.تحت ضوابط وشروط محددة لمدة  بالمركز  »حياك«علامة 
 الجودةشــــــــــهادة  اســــــــــتعمالبموجّڈا يحق له  ركزللمتصــــــــــدرها الهيئة المطابقة الۘܣ شــــــــــهادة ۂي  :الشــــــــــهادة ١/٢٧

 دارةلديه نظام إ لمركز اأن كما ، للائحةا لمتطلبات هذه مســـتوࢭي المركز للدلالة عڴى أن »حياك« الســـعودية
  بالجودة المطلوبة. استقبالتقديم خدمات استمرار يضمن  فعال

ال اســـتعم ســـتطيع بعدهايدة زمنية محد لف؅رة »حياك« علامةعن اســـتعمال ز كر إيقاف المشـــهادة: ال تعليق ١/٢٨
  التعليق.بتلاࢭي أسباب هذا  ركز يام المق منجهة المنح تأكد بعد  »حياك«علامة 

تقديم طلب جديد  يهويتع؈ن عل ٰڈائياً  »حياك« علامةباســـــــــتعمال  ركز للم شـــــــــهادةلإلغاء ا الشـــــــــهادة:إلغاء  ١/٢٩
  .الشهادة للحصول عڴى

  
  التطبيقمجال  :٢مادة 

 ديةالســــــعو  الجودةشــــــهادة  عڴى جهة المنح للحصــــــول تتقدم بطلب إڲى الۘܣ راكز عڴى المتســــــري أحكام هذه اللائحة 
    .المستفيدين خدمة مراكزتقديم الخدمات داخل لوالخاصة بجودة الاستقبال  »حياك«
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  المستفيدين خدمة لمراكز» حياك« السعودية الجودةلشهادة  الفنية اللائحة
 ٣٥من  ٥الصفحة 
 

  »حياك« علامةملكية  :٣مادة 
 ) بناءً SASOۂي ملكية حصـــــــرية للهيئة الســـــــعودية للمواصـــــــفات والمقاييس والجودة ( »حياك« الســـــــعودية العلامة

 نالمحڴي يمكعڴى المســــــــتوى  »حياك« الســــــــعودية علامةالبالإضــــــــافة إڲى تســــــــجيل ، عڴى العلامة التجارية المســــــــجلة
  توجد الحاجة لضمان حمايْڈا. حيثتسجيلها عڴى المستوى الدوڲي أيضاً وذلك ࢭي الدول 

نظــــام العلامـــات التجــــاريــــة علٕڈــــا ࢭي  للشــــــــــــروط المنصــــــــــــوصو النقـــل إلا وفقـــاً أ) (للتحويــــلقــــابلـــة للتنــــازل  وۂي غ؈ر 
الاستحواذ علٕڈا أو حجزها ولا تخضع لأي إجراءات إلزامية إلا ࢭي الحالات المنصوص علٕڈا ࢭي  يمكنولا السـعودية 

  العلاقة. الأنظمة ذات
  التنظيم العام :٤مادة 

فإن  هادةشـــــالصـــــدار وبإ ،لمتطلبات اللائحة المركز اســـــتيفاء  عڴى جهة المنح وتصـــــادق الشـــــهادةصـــــلاحية منح لهيئة ل
 ، ولبعض الاعتبارات أيضاً المحددةالمراكز  داخل »حياك«علامة الحق باسـتخدام  المركز منح تهيئة ال ذلك يعۚܣ أن

 اللجــانأعمــال مجــالات بعض  وخــاصـــــــــــــة ࢭيفــإن الهيئــة قــد تســــــــــــتع؈ن بجهــات فنيــة للقيــام بعمليــات إداريــة معينــة 
  تعۚܢ بالعمل الفۚܣ. الفنية الۘܣ 

 اللائحة المتطلبات المهنية والممارســــــــــــات الدولية ࢭي أعمالها عند تطبيقها لهذه واللجان الفنية تســــــــــــتوࢭي جهة المنح
  وعڴى الأخص:

ة إڲى بالإضـــاف ،شـــهادةالالذين تقدموا للحصـــول عڴى  المراكز تجاه تقديم الضـــمانات الكافية لحيادية الأعمال  ٤/١
 .المستفيدين من الخدماتتقديم الضمانات إڲى 

  .الشهادةليم لمنح الكفاءات اللازمة والموارد الكافية للقيام بالعمل بالشكل الس توف؈ر  ٤/٢
إڲى جهــات أخرى خـارجيــة ســــــــــــواء  ࢭي اللائحــة كاـلتــدقيق المطلوب تقويمعمليــات ال جهــة المنح بعض توكـلقـد 

م ٭ڈ المنــاطــةبجميع المهــام أن جميع الشــــــــــــركـاـء يقومون  التــأكــد منجهــة المنح  كـاـنــت منظمــات أو أفراد، وعڴى
  .السليمبالشكل 

  الشهادة لحصول عڴىا حق :٥مادة 

جميع متطلبــات هــذه  بعــد اســــــــــــتيفــاء شــــــــــــهــادةالللحصــــــــــــول عڴى تقــدم بطلــب إڲى الهيئــة ي أن مركز يحق لكــل  ٥/١
   . لجنة منح الشهادةعڴى  النتائج تُعرضثم  ،اللائحة

 مكلفة جهة لكل المراكز متاح داخل الاســـــــتقبالالخاصـــــــة بجودة  »حياك« علامة عڴى الحصـــــــول  إمكانية إن ٥/٢
 ئحة،اللا  هذه متطلباتال؅قامه ب عڴى ي؄رهن أن يرغبو ، الخدمة طالۗܣ اســـــتقبال يتوڲى عام مرفق يأ بإدارة
  :الجهة هذه تكون  وقد

  .مؤسسات المجتمع المدني -
 .ةأو خاص عامة منشأة أو مؤسسة -
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  المستفيدين خدمة لمراكز» حياك« السعودية الجودةلشهادة  الفنية اللائحة
 ٣٥من  ٦الصفحة 
 

 قطةن لا يمكن استثناء الحالات جميع وࢭي مٔڈا، جزء عڴى أو بأكملها جهة عڴى اللائحة هذه تنطبق أن يمكن ٥/٣
لامة ع تطبيق مجال من) الاســــتقبال قســــم( والجهة الخدمة طالب ب؈ن المباشــــر للاســـــتقبال الأوڲى الاتصــــال

  .)النشاط مواقع( المعنية والمواقع) التطبيق مجال( الخدمات مجموعة كتابياً  تحدد أن وينبڧي ،»حياك«
ــــــــــــــــــ »حياك«علامة  عڴى لحصــــــول ا لباً اط ركزالم به يتقدم الذي الخطاب عرفيُ    الذي ركزالم أما ،"الطلب" بـ

ـــــــــــــــ عرففيُ  يتقدم  جنتائ ضــــوء عڴى »حياك«علامة  بمنح الخاصــــة الشــــهادة منح عڴى الموافقة تتم" الطالب"بـ
   .)١١المادة  انظر ( الغرض ࢭي الطالب ٭ڈا تعهد الۘܣ والال؅قامات الطلب دراسة

 وتكون  صـــــاحب الصـــــلاحية ࢭي الهيئة (أو من ينيبه)بقرار من  »حياك«علامة الخاصـــــة بمنح  شـــــهادةالتصـــــدر  ٥/٤
يوماً  ن ثلاثو للتجديد تلقائياً ما لم يرد من المركز خلاف ذلك قبل  ةقابل ثلاث ســــنواتلمدة ســــارية الشــــهادة 

  من ٰڈاية الشهادة.

 عمليات لنتائج التجديد ويخضـــــــع" الشـــــــهادةالحاصـــــــل عڴى " علٕڈا المتحصـــــــل يســـــــمܢ الشـــــــهادة منح حال ࢭي
  .)٨(ࢭي المادة  الموضحة المتابعة

  
  منح الشهادةلجنة  :٦مادة 

معلومات أخرى ذات صـــــــــلة    وأي تقويموالنتائج المتعلقة بال المعلومات مراجعة جميعجنة بالإشـــــــــراف عڴى لتقوم ال
  .تقويمجميع النتائج المتعلقة بال بناءً عڴىعدمه  من الشهادةتجديد  منح / حول  القرار وإصدار 

  :اللجنةتشكيل  ٦/١
التقييس  لاتࢭي مجــــا اللازمــــة والكفــــاءات الفنيــــة أعضـــــــــــــــاء لــــدٱڈم الخ؄رةعضــــــــــــو أو عــــدة من اللجنــــة تتكون 

 وبالإضــــافة إڲى إذا لزم الأمرو  ،»حياك«الســــعودية  علامةالومتطلبات  بالقطاعات المعينة الخاصــــة قوان؈نوال
توجه أو غ؈رهم من الخ؄راء ذوي كفاءات خاصــــــة  ون مراقب الاجتماعيمكن أن يحضــــــر  لأســــــاســــــي؈نأعضــــــا٬ڈا ا
   .الاجتماعأعمال  لجدول  وفقاً وذلك  النقاشات،لحضور  لهم الدعوة

الخاصـــــة بالملف موضـــــوع  الســـــابقة لم يشـــــاركوا ࢭي أعمال الدراســـــة أو التقويمممن يجب أن يكون الأعضـــــاء 
  القرار.واتخاذ المراجعة 

  :اللجنةمهام ٦/٢
لمراكز اداخــل  الإدارة المطبق نظــام تقويمو طــابقــة المتقويم  المعنيــة ونتــائج عمليــات راكزمراجعــة ملفــات الم ٦/٢/١

  .الشهادةلغاء إبشأن منح /تجديد /تعليق/ قرار المعنية من أجل إصدار 
 .»حياك«الخاصة بعلامة  طابقةالممق؅رحات بشأن أي مسألة تتعلق بتحس؈ن أعمال تقويم  رفع ٦/٢/٢
  به).ي(أو من ين ويعتمد من صاحب الصلاحيةرفع ࢭي ف؅رة لا تتجاوز أسبوع؈ن ياللجنة  القرار الذي تتخذه ٦/٢/٣
  
  اجتماعات اللجنة: ٦/٣



٠١-٠٦-١٨-١٦٦-إ.م  
 
 
 
 

   

  المستفيدين خدمة لمراكز» حياك« السعودية الجودةلشهادة  الفنية اللائحة
 ٣٥من  ٧الصفحة 
 

تقارير والكلما دعت الحاجة وخلال ف؅رة لا تتجاوز أســـــبوع من تاريخ توفر كل البيانات  اً اجتماعاللجنة عقد ت
نة تجتمع اللجكون رئيس اللجنة هو المســــــئول عن ســــــ؈ر هذا الاجتماع، ويمكن أن يالمعۚܣ، و  ركزبالم الخاصــــــة

  .  الأعماللتصريف  الإن؅رنت)أو ع؄ر  شخصياً  (إما
         

  سريةالالمحافظة عڴى : ٧مادة 
مل؅قمون المشــــــــــــاركة ࢭي أعمال المنح  نالجال أعضــــــــــــاء فٕڈم نبم الشــــــــــــهادة أعمال منحجميع الأطراف المشــــــــــــاركة ࢭي 

 إلٕڈم عهدتأو الوثائق الۘܣ  »حياك«لامة المهنيـة، كمـا أن علٕڈم المحافظة عڴى جميع الوثائق المتعلقة بع بـالســــــــــــريـة
 الإفشاء أو التلف أو ال؅قوير أو الحيازة غ؈ر القانونية. ٭ڈا من
أو  جهــات الاعتمــاد طلّڈــا من ةࢭي حــالــالملفــات الملفــات أو كــل  من وثــائقعڴى جزء  بــالاطلاع للهيئــة الســــــــــــمــاحيمكن 

  .الشهادة أعمال منحهات القانونية أو اللجان المشاركة ࢭي جال
  

  الشهادة منحخطوات  :٨مادة 
  :تقديم الطلب ٨/١
 مجموعة د فيهيحد أن وينبڧي »حياك« الجودة الســـــــــــعودية شـــــــــــهادةلحصـــــــــــول عڴى لبطلب  المركز تقدم ي ٨/١/١

  .)النشاط مواقع( المعنية والمواقع) التطبيق مجال( الخدمات
 الطلبدراسة و  استلام ٨/٢

خلال ة بنتائج الدراس المركز  بلغيو به،  المرفقة والوثائق الحصول عڴى الشهادةطلب  ةسادر بجهة المنح تقوم 
تلك النواقص خلال  يجب اســـــــــــتكمالوࢭي حالة وجود نواقص  من تاريخ تقديم الطلب يوماً  خمســـــــــــة عشـــــــــــر 

  .للطلب المركز من تقديم  اً يومثلاثون 
 التدقيق المبدئي  ٨/٣
وفق  ســيةالرئي عملســاعات اللتدقيق علٕڈا خلال الاســتقبال لوصــالات  المركزلزيارة  فريقاً  المنحجهة ع؈ن تُ  ٨/٣/١

  .اللائحة نص عليهتوما ما تحدده الهيئة 
 قبل نم والمســتخدمة المحددة ال؅رتيبات أن من التأكد إڲى ٮڈدف ميدانية زيارةاجراء  عڴى التدقيقيشــتمل 

 جانيةم وبصـــفة المدقق تصـــرف تحت توضـــع اللائحة، هذه متطلباتتُلۗܣ  الطلب صـــاحب مركز الاســـتقبال
 ةالمتعلق الوثائق كل المؤهلون، الأشــــــــــخاص المكاتب، القاعات،( مهمته لأداء يحتاجها الۘܣ الوســــــــــائل كل

  ...). إلخ الجودة، بنظام
 بطاقات للمركز الضرورة عند خلالها لمتسّ و تعرض فٕڈا نتائج الزيارة  ختامية عمل بجلسة التدقيق ويُنهܢ
  .اللائحة هذهة وفق متطلبات طابقالم عدم حالات
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 ٣٥من  ٨الصفحة 
 

 ܣۘالو  جهة المنح إڲى المق؅رحة وتاريخ تنفيذها التصـــــحيحية الأعمال لإرســـــال أســـــابيع اربعة مدة المركز منحيُ  ٨/٣/٢
  .أسبوع؈ن خلال المعنية المراكز إڲى التدقيق تقرير رسلت ثم فاعليْڈا ما تقيّ بدوره

  تامة.بسرية  المركز مع المعلومات الخاصة ب المنح بالتعاملجهة تل؅قم  ٨/٣/٣
  الشهادةمنح  ٨/٤
ة لجن عڴى هعرضـــ، و عدمه منركز للم الشـــهادةالتوصـــية بمنح  زيارة التدقيق متضـــمناً  نتائج تقرير عن يُعد ٨/٤/١

إضـــافية  تقويمأعمال  طلب تنفيذللجنة يمكن و  ،ئحةلا من هذه ال) ٦(لمادة وفقاً لما ورد ࢭي االشـــهادة  منح
  قبل اتخاذ قرار المنح.طلب تنفيذ تحسينات ࢭي نقاط معينة  ، أو المركزوعڴى حساب 

 صـــاحب الصـــلاحية ࢭي الهيئةبقرار من  الشـــهادةصـــدر تو  ركز للم الشـــهادة منحتُ حال اســـتيفاء الشـــروط،  ࢭي ٨/٤/٢
ل خلا جهة المنحتســـــــجل  لم ما تلقائياً  تتجددثلاث ســـــــنوات لمدة صـــــــالحة  الشـــــــهادةكون تو  من ينيبه) (أو 

ن م اً يومــ ثلاثون قبــل  إيقــافطلــب  المركز يرد من  مخــالفــة للمتطلبــات أو أو أعمــال المتـــابعــة عــدم مطــابقــة 
  .الشهادةٰڈاية 

  :)/تدقيق التجديدالدوري (التدقيق الشهادةوتجديد  متابعة الملف ٨/٥
 تابعةم تدقيق زيارات عڴى »حياك« علامة عڴى الحاصــلة لمراكز خدمة المســتفيدين الدورية المتابعة تعتمد ٨/٥/١

  .»حياك« علامة استعمال تقويم أيضاً  المتابعة وتشمل لها
؅رة خلال فف؅رات محددة  ، عڴىالشـــهادة لها الممنوحة كزاالمر التدقيق الدوري عڴى  إجراءبتقوم جهة المنح  ٨/٥/٢

نفس  الســـــــنة وتشـــــــملࢭي لا تقل عن مرة واحدة  هذه اللائحة بحيثما تحدده حســـــــب صـــــــلاحية الشـــــــهادة 
 ديدتج تدقيق يجري  ســـــــنوات بثلاث المقدّرة الشـــــــهادة صـــــــلاحية مدة ٰڈاية وࢭي المبدئي،خطوات التدقيق 

  .المطابقة شهادةل المنح
لتأكد وذلك ل طلب خدمة ࢭي مجال التطبيق الممنوح إڲى بـالإضــــــــــــافةئيـة اتنفيـذ زيـارت فجـ جهـة المنحل يحق ٨/٥/٣

  .اللائحةمتطلبات هذه بمن وفاء المركز 
 تقرير أظهر إذا الـــــدوريـــــة، المراقبـــــة عمليـــــات إثر عڴى المتخـــــذة القرارات عڴى المتـــــابعـــــة إجراءات تتوقف ٨/٥/٤

 شــهادةلا منح لجنة عڴى التقرير عرضيٌ  ،اللائحة هذه بمتطلبات بالال؅قام يتعلق واضــح إخلال أي التدقيق
  .اللائحة هذه من )٦(المادة  ࢭي ورد لما طبقاً  قراراً  تق؅رح الۘܣ

  
  
  -: والمتابعة التدقيق عمليات التاڲي الجدول  يب؈ن ٨/٥/٥

 المنفذة: ةالجهودوريْڈا و  المتابعة عمليات أصنافجدول 
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إذا  ،ودوريْڈا)م زيارات تدقيق المتابعة حســــب الجدول المشــــار إليه أعلاه (الذي يضــــبط نوع العمليات نظّ تُ  ٨/٥/٦
  ،ؤدي نفس الخدمة أو خدمات متشا٭ڈةمتعددة المواقع ت كزامر تعلق الأمر ب

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  -:لتاڲيالعمليات التدقيق يُعتمد جدول العينات 
 :التدقيق عينات عملياتجدول 

 

 ودوريْڈاعدد الزيارات  الجهة  النشاط

 زيارة التدقيق المبدئي 

 جهة المنح

 للطلب الأوڲي ركز عند تقديم الم
  واحدةزيارة 

 السنةࡩي  واحدة زيارة زيارة التدقيق الدورية 

 المنح زيارة تجديد  
 بثلاث المقدّرة الشهادة صلاحية مدة ٰڈاية ࡩي

  سنوات

 (*)زيارات إضافية  

  /ك؄رى  ࡩي حالة وجود حالات عدم مطابقة
أعمال  عڴى حسب القرارات المتخذة بناءً أو 

  التدقيق،
 المستفيدين. من شكاوى  هناك كان أو إذا
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  ت: القرارا٩مادة 
  :التالي؈ن القرارين أحد اتخاذ »حياك« علامةى الشهادة الخاصة بعڴ الحصول  طلب فحص عڴى ي؅رتب ٩/١

 .ملاحظات بدون  أو ملاحظات إبداء مع العلامة منح  -أ
  .الرفض تفس؈ر يجب الحالة هذه وࢭي العلامة منح رفض  -ب

 اطلاعه بعد العلامة منح رفض أو منح قرار يتخذ الذيهو  صــــــاحب الصــــــلاحية ࢭي الهيئة (أو من ينيبه)
  .شهادات المطابقة منح لجنة رأي عڴى

  
  :يةالتال القرارات أحد اتخاذ شهادةال عڴى صلةاحلمراكز الل التجديد الدوري/ تدقيقال عمليات عڴى ي؅رتب ٩/٢

 .»حياك« بعلامة الخاصة الشهادة صلاحيةاستمرار   -أ
 .»حياك«علامةالشهادة الخاصة ب منح تجديد  -ب
  - :به مرفق »حياك« علامةالشهادة الخاصة ب لمنحمشروط  تجديد  -ت

 إنذار أو ملاحظات إرسال.  

 عدد المواقع
 عدد المواقع التي سيتم تدقيقها

الدوري متابعةال تدقيق تدقيق مبدئي وتدقيق تجديد المنح  
 ١  ١  ١  

 ١  ٢  ٢  

  ٢  ٣  ٦إڲى  ٣من  

  ٢  ٣  ٩إڲى  ٧من  

  ٢  ٤  ١١إڲى  ١٠من  

  ٣  ٤  ١٦إڲى  ١٢من  

  ٣  ٥  ١٩إڲى  ١٧من  

  ٤  ٦  ٢٩إڲى  ٢٠من  

  ٥  ٧  ٤٥إڲى  ٣٠من  

  ٦  ١٠  ٩٩إڲى  ٤٦من  

إذا ب؈ّن تحليـل مخاطر النشــــــــــــاط الخاضــــــــــــع للشــــــــــــهادة وجود حالات خاصــــــــــــة تتعلق ببعض زيـادة العـدد يمكن 
  العوامل مثل:

  حجم المواقع وعدد الموظف؈ن ودرجة تعقيد النشاط.  -أ
  الفوارق ب؈ن الممارسات ࡩي العمل.  -ب
  تنوع الأنشطة.  -ج
فذة المن لأعمال التصحيحية والوقائيةاملائمة ولتقييم أخرى مصادر من تسجيل شكاوى وتظلمات   -د

 .حيالها
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 المراقبة تدقيق زيارات عدد ࢭي ادةزي. 
 .الشهادة منح لجنة عڴى توصية من بناءً  شهادةال تعليق  -ث
  .الشهادة منح لجنة عڴى توصية من بناءً  شهادةال إلغاء  -ج

   جهة المنح طلّڈات الۘܣ الإضافية التكاليف العلامة صاحب يتحمل د ٩/٢ - ج ٩/٢ القرارين اتخاذ حال ࡩي*
  .ر الصادرللقرا وفقاً ) الشهادة منح لجنة أو(

  -:١ ةملاحظ
 مطابقة غ؈ر النتائج أن الشــــــــــــهادة عڴى ةحاصــــــــــــلال كز خدمة المســــــــــــتفيدامر  لدى المتابعة تدقيق خلال تب؈ن إذا

لحاصــــــــل ا المركز إڲى ســــــــلمهايو حالات عدم المطابقة  بطاقات بتعبئة قيدقالت فريق يقوم ،اللائحة هذه لمتطلبات
   أعلاه، المبينة /د٩/٢ /ج أو٩/٢ العقوبات إحدى إڲى رضعيت أن يمكن الذيو  عڴى الشهادة

  :التاڲي القيام بعمل الحاصل عڴى الشهادة يل؅قم كما
  .المطابقة عدم أسباب لتحديد تنفيذ التحاليل اللازمة -
  .اللازمة يةتصحيحتحديد الأعمال ال -
  .تنفيذها ࢭي والانطلاق التصحيحية بالأعمالجهة المنح  تزويد -
 فإن يإضاࢭ بتدقيق القيام تسـتدڤي الشـهادةالحاصـل عڴى  قررها الۘܣ التصـحيحية الأعمال أن جهة المنح رأت إذا
  .التدقيق ذلك تكاليف يتحمل الأخ؈ر هذا
  -:٢ ظةملاح
 قتعلي قرار تخذت أن للهيئة يمكن الحالة إثبات وتم اللائحة هذه إڲى بالنســــــــــــبة "ك؄رى  مطـابقة عـدم" حـال ࢭي

 أن ةعڴى الشــــهاد ويمكن للحاصــــل القرار المتخذ، وتفســــ؈ر  الشــــهادة منح لجنة عڴى توصــــية بناءً  إلغا٬ڈا، أو العلامة
  .)١٥(للمادة  طبقاً  المتخذ القرار عڴى يع؅رض

  
  متطلبات الحصول عڴى الشهادة :١٠ مادة

 خدمة مركز صـــــــــــاحب ويطبقها علٕڈا ويحافظ ينشـــــــــــِڈا أن يجب الۘܣ والإجراءات العمليات هذه المادة تضـــــــــــبط
 الاســــتقبالخدمات  جودة لضــــمان »حياك« الســــعودية الجودة شــــهادة عڴى الحصــــول  بطلب المتقدمالمســــتفيدين 

 جراءالا  لهذا وفقاً  تقديمه ويتم »حياك« علامة شـــعار باســـتعمال المعنيةالمســـتفيدين  خدمة مراكز داخل المقدمة
  .به الإخلال دون 

 بطلب المتقدم المســـــــــتفيدين خدمة مركز صـــــــــاحب عڴى يجب الۘܣ بالخدمات الخاصـــــــــة الجودة معاي؈ر تضـــــــــمنت
  .يطابقها أن »حياك« السعودية ةالجود شهادة عڴى الحصول 

 الجودة: نظامالمتطلبات المتعلقة ب ١٠/١
 بقاً فاعليته طمن باســــــتمرار  نالجودة ويحســــــّ حافظ عڴى نظام يطبق و يوثق و يو  آــــــۜئنيركز ان الميجب عڴى 

قبال خدمات الاســــــــــــت متقديضــــــــــــبط العمليات المتعلقة بيركز أن المكما ينبڧي عڴى  ،ئحـةاللا  هلمتطلبـات هـذ
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 مراكز داخل المقدمة الاســــــــــــتقبال خدمات أن تكون جودةجودة فعال يضــــــــــــمن نظام  أن يثبـت أن لديهو 
 اللائحة.لهذه مطابقة المستفيدين  خدمة

  سياسة الجودة ١٠/١/١
 تحســـــــ؈ن إڲى الهادفة إدارته خلالها من عكسي ةذات اهداف واضـــــــح جودة ســـــــياســـــــة ركزالم إدارة توثق أن يجب

  -: ويجب، الموظف؈ن ومشاركة الاستقبال
 .)نشاطال مواقع( المعنية والمواقع العلامة تطبيق مجال السياسة تلك تحدد أن  -أ

   .ركزالمالتأكد من أن سياسة الجودة معلنة ومفهومه لجميع العامل؈ن وࢭي المستويات المختلفة ب  -ب
 اللازمة، وتنظيم العمل، وتنظيم المواقع، تجه؈قاتلســـــــــياســـــــــة لتحقيق أهدافها (توف؈ر التحديد ســـــــــبل تنفيذ ا  -ت

ديم لتقـــــوتحـــــديـــــد الســــــــــــجلات، تكون قـــــادرة عڴى اســــــــــــتخـــــدام المرافق وتجه؈قاٮڈـــــا، وتعي؈ن الموظف؈ن المؤهل؈ن 
  دارة).الإ والقيام بالتحقق من حسن التطبيق لضمان حسن س؈ر نظام  الخدمات

ل الإدارة من قب يُعتمدقه وان يتوث إضــافة اڲى وجوبخدمة للمســتفيد، ال توف؈ر ميثاق تقديمعڴى المركز يجب كما 
  .ينالعليا ويتم إعلانه للمستفيد

مــدة تقــديم ( ديم الخــدمــاتقــت جــالمال؅قامــات المركز ࡩي  ينيحــدد ميثــاق تقــديم الخــدمــة للمســــــــــــتفيــد ملاحظــة:
  ).الخدمة، إلخ.ࡩي  المستفيدو حقوق  الاستفسار،الرد عڴى  الشكوى، مدةالخدمة، مدة معالجة 

  المسؤوليات داخل المركز ١٠/١/٢
يتوڲى المســــــــــئوليات  ،بغض النظر عن مســــــــــؤولياته الأخرى  ،من المركزأن تحدد عضــــــــــواً  إدارة المركز يجب عڴى   -أ

التحكم و  تم إنشاؤها وتطبيقها والمحافظة علٕڈا الجودةوالصلاحيات للتأكد من أن العمليات المطلوبة لنظام 
 ســــــتفيدينالم برضـــــا الخاص والاســـــتقصــــــاء الداخڴيدقيق الت ومتابعة وتنظيم بالال؅قامات المتعلقة الوثائق ࢭي

الجودة  شــــــــــهادة، والتواصــــــــــل مع جهة المنح فيما يخص أعمال الســــــــــنوي  التقييم وإعداد العمل ومخططات
 .»حياك« السعودية

  :جادإي يتطلب مما الال؅قامات اح؅رام مدى ࢭي تأث؈ر لعمله يكون  فرد كل مسؤوليات مركز كل حددي أن يجب  -ب
a. تنظيمܣ هيكل  
b. للوظائف وصف  

 
 متطلبات التوثيق ١٠/١/٣

عنـــاصــــــــــــر  تطبيق مختلفبيتعلق التنظيم الوثـــائقي بجميع الوثـــائق المرجعيـــة المعتمـــدة وجميع البيـــانـــات المتعلقـــة 
 .تمثل الدليل عڴى ذلك التطبيقܣ لسجلات الۘباالعلامة و 

  - التاڲي:بحيث تصف تحكم ࢭي الوثائق والسجلات للالضرورية  قواعدالويجب تحديد 
 إعدادها وتحريرها وتوزيعها وتحديٓڈا وإتلافها. كيفية  -أ
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طريقـة اعتماد الوثائق الملائمة قبل إصــــــــــــدارها، ومراجعة وتحديث الوثائق عند الضــــــــــــرورة وإعادة اعتمادها،   -ب
قة الإصـــــــدارات المناســـــــبة للوثائق المطبوالتأكد من تمي؈ق التعديلات والمراجعات الســـــــارية للوثائق، والتأكد أن 

موجودة ࢭي أماكن اســـــــتخدامها، والتأكد أن الوثائق واضـــــــحة ومقروءة ويمكن تمي؈قها، ومنع الاســـــــتخدام غ؈ر 
 المقصود للوثائق الملغاة وإتباع أسلوب مناسب لتمي؈قها ࢭي حالة الحاجة لحفظها لأي سبب.

لجودة، ا لنظام الفعال والتشــــــــغيل للمتطلبات المطابقة عڴى ال؄رهان لتقديم المركز ســــــــجلات طريقة مراقبة  -ت
 نم والتخلص وحفظ واســــــــ؅رجاع وحماية وتخزين لتمي؈ق اللازمة الضــــــــوابط بتحديد المركز يقوم أن ويجب

 .السجلات أو اتلافها
 )ستفيدينرفع / معالجة الشكاوى (الاستجابة لشكاوى الم ١٠/١/٤

 جالمهـذه اللائحـة الۘܣ تـدخـل ࢭي  بـاح؅رامالرد عڴى كـل الشــــــــــــكـاوى والتظلمـات الكتـابيـة المتعلقـة  المركز عڴى  يجـب
 ة بالحصول المتعلقوتستثۚܢ من تلك الشكاوى والتظلمات الطلبات  شـهراً،تطبيق العلامة وذلك ࢭي أجل لا يتجاوز 

 أو الجهة المعنية أو الشكاوى القضائية المتعلقة بمعارضة صحة قرار إداري. ركز الممن  امتياز عڴى 
  :  المركزعڴى  بجكما ي

 دينالمســــــتفي وتظلمات لشــــــكاوى ملف  تخصــــــيص ويجب ،الاحتفاظ بســــــجل لجميع الشــــــكاوى الۘܣ ترفع إليه  -أ
 .معالجْڈا وتاريخ صاحّڈااسم و  وموضوعها الشكوى  تاريخ عڴى يحتوي 

الۘܣ من شــــــأٰڈا  اخلالات ࢭي الخدمات المقدمةعڴى هذه الشــــــكاوى أو بشــــــأن أي  المناســــــبة رداً اتخاذ الإجراءات   -ب
 .»حياك« السعودية ةالجود شهادةأن تؤثر عڴى المطابقة لمتطلبات منح 

 توثيق الإجراءات المتخذة.   -ت
  جهة المنح أثناء الزيارات. ييجب أن تكون هذه السجلات متاحة لمدقق  -ث
  المستفيد رضا درجة قياس ١٠/١/٥

 طريق عن وذلك الأقل عڴى ســـنة كل مرة وتطلعاٮڈم المســـتفيدين رضـــا درجة لمعرفة الرأي باســـتطلاع القيام يجب
 ف،الهات( طريق عن المســــتفيدين رضــــا قياس وكذلك ،جالالم هذا ࢭي متخصــــصــــة مكاتب ع؄ر أو الاســــتقبال مركز
  .) المستفيد مع المباشرة المقابلة طريق عن او الإلك؅روني، ال؄ريد

 نتائج ڴىع والحصــول  الجيد التمثيل تضــمن منهجية بطريقة الاســتطلاع لها ســتوجه الۘܣ العينة اختيار يجب  -أ
 المقدمة. الخدمات مستوى  من يرفع مما صائبة ذلك عڴى بناءً  المتخذة القرارات يجعل الذي الأمر حقيقية

 وقعالم طريق وعن المباشـــــــــر والاســـــــــتقبال الهاتفي الاتصـــــــــال ࢭي الخدمة تقييم خاصـــــــــية توف؈ر يتم ان يجب  -ب
 .الالك؅روني

 رســالة وأ معلقات بواســطة( والموظف؈ن المســتفيدين لإحاطة واعتمادها الاســتطلاع نتائج من الاســتفادة يجب  -ت
 .تحسينية إجراءات اتخاذ عن فضلاً ) مثلاً  إعلامية
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 لتحديد اتخاذه يتم ظممن إجراء هناك يكون  أن يجبو  الشـــكاوى  مع التعامل عملية عن الرضـــايجب قياس   -ث
 ةعشــوائي اســتبانات صــورة هذا يأخذ وقد الشــكاوى، مع التعامل عملية عن المشــتك؈ن لدى الرضــا مســتويات
  .  أخرى  وأساليب للمشتك؈ن

 المشــــتكي مع التواصــــل عڴى الحث ۂي الشــــكاوى  مع التعامل عملية عن الرضــــا تحســــ؈ن طرق  إحدى :ظةحملا 
  .والمركز

  المؤشرات ١٠/١/٦
يجب ، و ومتابعْڈا دورياً أداء  تحديد مؤشـــراتعڴى المركز ٭ڈذه اللائحة يجب  حددةالم الال؅قامات اح؅رامحرصـــاً عڴى 
 وكل بمخرجاٮڈا الحســــبان ࢭي والأخذ الخدمات جودة مســــتوى  حول المســــتفيد  رضــــا لقياس مؤشــــراتأن تتضــــمن 

  عن بعد. لخدماتا ࢭي تقديم النضج مستويات، ومؤشرات تعكس صلة ذات معلومة
، ومعرفة مدى تقدمها من راكزۂي مؤشــــــــــــرات فعالة لقياس أداء الممؤشــــــــــــر تقـديم الخـدمـات عن بعـد:  :ملاحظـة

، ووضـــــع خارطة طريق لتحويلها ࢭي تحديد وحصـــــر خدماتهمركز منظور الخدمات الإلك؅رونية، والذي يســـــاعد كل 
  الإلك؅روني.من خدمات تقليدية إڲى خدمات إلك؅رونية، مع رفع مستوى نضجه 

  أنواع المؤشرات: *) 
يقيس مؤشــــــــــــر عـدد الخـدمـات التقليـدية، والۘܣ لازالت تُقدم بطريقة تقليدية، وذلك  مؤشــــــــــــر عـدد الخـدمـات: -١

للحصول عڴى الخدمة، مقارنة بعدد الخدمات الۘܣ تحولت إڲى خدمات  ركز بزيارة المستفيد من الخدمة لمقر الم
 عدد الخدمات الموجهة لكل مستفيد. إلك؅رونية. بالإضافة اڲى ذلك، يقيس المؤشر أيضاً 

ي؅ركز مؤشـــــــر مســـــــتوى النضـــــــج عڴى قياس مســـــــتوى ودرجة نضـــــــج تقديم الخدمات  مؤشـــــــر مســـــــتوى النضـــــــج: -٢
  وأتمتْڈا. مركز اث تغي؈ر وتبسيط لإجراءات العمل الداخلية للالإلك؅رونية، والذي لا يتحقق إلا بإحد

يقيس مـــدى اســــــــــــتخـــدام القنوات الإلك؅رونيـــة مقـــارنـــة  مؤشــــــــــــر معـــدلات اســــــــــــتخـــدام الخـــدمـــات الإلك؅رونيـــة: -٣
  بالقنوات التقليدية للحصول عڴى الخدمات.

   مستويات النضج الأربع للخدمات الالك؅رونية:*) 
تقـديم معلومات عن الخدمة من خلال القنوات الإلك؅رونية، بحيث تحتوي  تتمثـل ࢭيالخـدمـة المعلومـاتيـة:  -١

  عڴى وصف الخدمة، ومتطلبات الحصول علٕڈا (كنموذج طلب الخدمة إن وجد).
تفيد تعبئة للمســ ركز تيح المي، بحيث ركزيكون التفاعل باتجاه واحد من المســتفيد إڲى المالخدمة التفاعلية:  -٢

تفيد ، ويتطلب من المســـــركزوإرســـــاله بشـــــكل إلك؅روني اڲى الم نوات الإلك؅رونيةوني من خلال القنموذج إلك؅ر
  لإتمام إجراءات الخدمة والحصول علٕڈا. ركز مراجعة الم
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مســـــــتفيد للركز تيح الميحيث ب ،والعكس ركز من المســـــــتفيد اڲى الم يكون التفاعل باتجاه؈ن الخدمة الإجرائية: -٣
حۘܢ  ركز الخدمة بكامل إجراءاٮڈا داخل الم ركز نفذ المي، و ركزومن ثمّ إرســـــــــــاله اڲى الم تعبئة النموذج إلك؅رونياً 

  .ركزدون حاجة المستفيد لمراجعة مقر الم هاانْڈاء تقديم
مســـــــتفيد لل ز ركتيح الميبحيث ، والعكس ركز من المســــــتفيد اڲى الم يكون التفاعل باتجاه؈ن الخدمة التكاملية: -٤

بتنفيــذ الخــدمــة بكــامــل إجراءاٮڈــا داخــل  ركز قوم المي، و ركزومن ثمّ إرســـــــــــــالــه إڲى الم تعبئــة النموذج إلك؅رونيــاً 
حۘܢ انْڈـــاء تقـــديم الخـــدمـــة، دون حـــاجـــة  ريق التكـــامـــل مع جهـــات خـــارجيـــة أخرى عن ط ركز وخـــارج الم ركز الم

  .ركزالمستفيد لمراجعة مقر الم
  

  أو الوقائية الإجراءات التصحيحية / ١٠/١/٧
 المطــــــابقــــــة واتخــــــاذ الإجراءات حــــــالات عــــــدم أســــــــــــبــــــاب الأفعــــــال اللازمــــــة لإزالــــــةأن يتخــــــذ  المركز عڴى  يجــــــب  -أ

ويجب أن تكون الأفعال التصحيحية/ أو الوقائية مناسبة  ،الوقائية بغرض منع تكرار حدوٯڈاالتصحيحية/أو 
 لتأث؈رات حالات عدم المطابقة المكتشفة/ أو المحتملة.

  -التالية: المتطلبات لتعريف لضرورية اخطوات الو  قواعدالتحديد المركز يجب عڴى   -ب

 ستفيدمراجعة حالات عدم المطابقة (متضمنة شكاوى الم.(  
 التطابق الۘܣ تم اكتشافها/أو المحتملة ومسبباٮڈا. عدم حالات مسببات تحديد  
 المطابقة. عدم حدوث التطابق /أو لمنع عدم حالات تكرار عدم لضمان إجراء لعمل الحاجة تقييم  

  التصحيڍي/الوقائي المطلوب. الإجراءتحديد وتطبيق  
 .حفظ سجلات بنتائج الإجراءات المتخذة 
 اتخاذه تم /الوقائي الذي التصحيڍي الإجراء ومتابعة فاعلية مراجعة. 

  

  التدقيق الداخڴي ١٠/١/٨
 ادةالشـــه تطبيقجال م ࢭي المدرجة الأنشـــطة مختلف يغطي داخڴي تدقيقب ســـنوياً  خدمة مركز كل يقوم أن يجب

  - كالتاڲي: ، ويكون التدقيقالشكاوى  مع التعامل بما ࢭي ذلك عملية
 لاَّ أ يجب بحيث المصــــالح تضــــارب تفادي ضــــرورة عڴى الحرص مع مؤهلون  مدققون  الداخڴي تدقيقبال يقوم  -أ

 فيه. يعمل موظف أي القسم التدقيق عڴى ࢭي يُشارك
 .لائحةال هذه ࢭي المذكورة بالمتطلبات الوفاء مدى نع حققالت الداخڴي تدقيقال يُتيح  -ب
 .الجودة بإدارة المعنية الأطراف مشاركة مع الجودة عن المسؤول إشراف تحت دقيقالت إعداد يتم  -ت
 ،قيقالتد عڴى بناء اتخاذها تم الۘܣ الإجراءات عڴى أيضــــــــــاً  ويحتوي  تقرير ࢭي تدقيقال نتائج توثق أن يجب  -ث

 .تصحيڍي عمل مخطط موضوع الداخڴي تدقيقال خلال المسجلة الإخلالات وتكون 
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 .اللاحق تدقيقالعمليات  خلال المسجلة المطابقة عدم حالات تصحيح لمتابعة برنامج وضع يتم  -ج
 

  السنوي  التقييماجتماع  ١٠/١/٩
 دإعدا يتمو  ســــــــــــنة، كل مرة الأقل الســــــــــــنوي مع الإدارة العليا عڴى التقييماجتماع تنفيذ المركز ب قومي أن يجب

 الاجتماع وتضــــم مدخلات الجودة بنظام المعنية الأطراف بمشــــاركة الجودة عن المســــؤول إشــــراف تحت الاجتماع
  - :النقاط التالية

 لالأقــ عڴى التحليــل يتنــاول  أن ويجــب الاســــــــــــتقبــال جودة تعكس الۘܣ للبيــانــات معمق بتحليــل القيــام  -أ
 :التالية البيانات

 .المؤشرات -
 .المستفيدين برضا الخاصة الاستبانة -
 .الداخڴي دقيقالت عمليات -
 .والتظلمات الشكاوى  -
 .السابق السنوي  التقييم إطار اجتماع ࢭي المقررة التحسينية الأعمال من إنجازه تم ما متابعة -
  .تحدث قد الۘܣ القانونية التطورات -

 هذه تدرجو  ،الداخڴي وبالتنظيم الموارد وتتعلق بتوف؈ر ٭ڈا القيام يتع؈نالۘܣ  تحســـــينيةال عمالالأ  اعتماد  -ب
 التاريخ وعڴى عمل كل عن) المســـــــــؤول؈ن أو( المســـــــــؤول توضــــــــيح الأقل عڴى فيه يتم مخطط ࢭي الأعمال
 يࢭ ســــلطة أعڴى تعتمدهو  التقييم هذا حول  تقرير إعداد الجودة عن المســــؤول ويتوڲى للإنجاز، المخطط

ص توزيع ويتم الاستقبال، مركز  .المركز ࢭي العامل؈ن جميع عڴى السنوي  التقييم مُلخَّ
  

 :لمستفيدينل الخدمات لتقديم الاستقبال بجودة لخاصةفنية االمتطلبات ال ١٠/٢
  عامة متطلبات١٠/٢/١
 نلحفاظ عڴى سرية معلومات المستفيديا ١٠/٢/١/١

  بحيث ان كون الرك؈قة  عڴى محمل الجد، ينمعلومات وخصـــــوصـــــية المســـــتفيد أمانالمركز أخذ أن ييجب
الحفاظ عڴى شـــــــــفافية عملية جمع المعلومات الشـــــــــخصـــــــــية، وتوف؈ر خيارات والمســـــــــتفيد  المركز الأهم ب؈ن 

من المعلومات اســـــــتخدام حلول متخصـــــــصـــــــة ࢭي أ خلال مجدية للمســـــــتفيدين ٮڈدف لحماية ســـــــريْڈم من
 .ينوحماية المستفيد

 من  طلبوالاطلاع علٕڈا فقط للأشـــــــخاص المصــــــرح لهم، ولا يُ  ينالوصــــــول لمعلومات المســــــتفيد حيجب من
 المستفيد الا الحد الأدنى من المعلومات وفق الاحتياجات للتمكن من تقديم أفضل خدمة.

 الال؅قام بالقوان؈ن والتشريعات الوطنية ١٠/٢/١/٢
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  ًوعدم خرقها ســــــــــــواءً عڴى مســــــــــــتوى يجب اســــــــــــتيفاء متطلبات القوان؈ن والتشــــــــــــريعات المعمول ٭ڈا محليا ،
  فيه.سياسة المركز أو عملياته أو العامل؈ن 

 اللباقة والاهتمام ١٠/٢/١/٣
 فو أن ، والمهنية و ســـــلوك الحســـــنيجب أن يتحڴى موظفو خدمة المســـــتفيدين باللباقة، وال  ةطريقب ايتصـــــرَّ

ن مشـــــــــاكل المســـــــــتفيدي وايتفهّميجب علٕڈم أن كما  ،دائماً بخدمة المســـــــــتفيدين امح؅رمة، ويبادرو لائقة و 
  مهنية.بمسؤولية و  طلباٮڈممع  اويتعاملو 

  الأخلاق والمظهر الحسن ١٠/٢/١/٤
  الاهتمام والال؅قام بحســـــن يجب عڴى مركز خدمة المســـــتفيدين وضـــــع ســـــياســـــة خاصـــــة تحث عڴى ضـــــرورة

يجــب و  ،المظهر ومراعــاة اح؅رام المعتقــدات والتقــاليــد الاجتمــاعيــة ࢭي البلــد الــذي يوفر فيــه المركز خــدمــاتــه
  السياسة.المركز الحرص عڴى الال؅قام بمقتضيات هذه  يموظف عڴى

 توف؈ر المعلومات ١٠/٢/١/٥
  اتمالخدالاســـتفادة من هذه ، وتحديد متطلبات الۘܣ يقدمها المركز الخدمات عنتوف؈ر المعلومات يجب 

  .الخدمة س؈ر احل ر طلاع دائم بماعڴى  أن يبقى المستفيدون  كما يجب ،وكيفيْڈا

  وكذلك شـــــــــرح مبســـــــــط عن حقوق يجب ان يتم توف؈ر شـــــــــرح مبســـــــــط لجميع الخدمات الۘܣ يتم تقديمها
والواجبـات المطلوبة منه وايضــــــــــــاح العقوبات الم؅رتبة عن كل مخالفة يتم ارتكا٭ڈا ســــــــــــواء من  ســــــــــــتفيـدالم

 .او المستفيد (إن وجدت) ركزجانب الم
 الاستجابة ١٠/٢/١/٦

  دون ببســــرعة وكفاءة عالية و  مباشــــرة من أول تواصــــلبطريقة أن تتم الاســــتجابة لطلب المســــتفيد يجب
 .خرينآبسرعة دون تحويلها لموظف؈ن  الصعوباتتتم معالجة أن تأخ؈ر و 

 الجودة والاعتمادية ١٠/٢/١/٧
  د ٭ڈـا، وأن تقـدم الخـدمة للمســــــــــــتفيدين من دون أي يجـب أن يحصــــــــــــل المســــــــــــتفيـد عڴى الخـدمـة كمـا وُعـِ

جراءات إو  صــــــــــــحيحةوذلك من خلال توف؈ر معلومات  اً فور  أالۘܣ قد تطر  الصــــــــــــعوبـاتخطـاء وأن تُعـالج أ
 .خدمة سليمة

 سهولة التواصل والقيمة المضافة ١٠/٢/١/٨

  رة ࢭي الوقت الذي يرغب يجب أن يحصـــل المســـتفيد عڴى الخدمة بطرق مختلفة وأن تكون الخدمة متوفِّ
ة قيمـــ (إيميـــل، فـــاكس .....) وأن يكون لهـــال ومن خلال القنوات الۘܣ يفضــــــــــــلهـــا فيـــه المســــــــــــتفيـــد بـــالتفـــاعـــ

  .مضافة له
 ال؅رك؈ق عڴى المستفيدين ١٠/٢/١/٩
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  ه الجزء الأهم ࢭي عملهم وأن نوظف؈الميجب عڴى جميع يســـــــعوا دائماً إڲى  أن ينظروا إڲى المســـــــتفيد عڴى أنَّ
قة له ةتوف؈ر خدم   .متم؈ِّ

 المسؤولية والتمك؈ن ١٠/٢/١/١٠
  لتقديم خدمة الجوهريةمن الأمور الضـــــرورية و  تجاه توف؈ر الخدمة تقييمالإحســـــاس بالمســـــؤولية واليعد 

قة واســــــــــــتثنـائيـة للمســــــــــــتفيـدين في كافة موظولتكريس مبـدأ المســــــــــــؤوليـة الذي يجب أن يطبق عڴى  ،متم؈ِّ
الموظف؈ن الذين يؤدون عملهم عڴى أحسن  ةكافألمومتوازنة وضع آليات واضحة يجب  المستفيدينخدمة 

  الموظف؈ن.باࢮي  الرفع من آداءو وجه 
  التعاون وروح الفريق ١٠/٢/١/١١

  ش؅ركةالمغايات الهداف و الأ تحقيق يجب الحرص عڴى.  
  تقدير الإنجازيجب.  

  عدم الْڈرب من المستفيدينيجب.  
 إلقاء اللوم أو توجيه الاٮڈام للآخرين يجب تجنب.  

  الخدمة مركز مع التواصل معلومات توف؈ر متطلبات ١٠/٢/٢
 -المقدمة: يجب أن يتم توضيح المعلومات التالية للمستفيدين حول الخدمات 

  كذلك و أوقات عمل مركز تقديم الخدمة للاســـــتقبال المباشـــــر أو ع؄ر الهاتف أو ع؄ر الطرق الإلك؅رونية الحديثة
 .طريقة حجز المواعيد

 ك؅روني، الموقع الإلك؅روني، إلخطرق التواصل بمركز تقديم الخدمة (ال؄ريد، الهاتف، الفاكس، ال؄ريد الإل(.  
 لك؅روني وأرقام الهواتف والفاكسالإ عنوان المركز وعنوان ال؄ريد.  
  المعلومات الضـــــرورية للوصـــــول إڲى مقر المركز المعۚܣ (مواقف الســـــيارات القريبة من المقر، طريقة الوصـــــول إڲى

  .ئته لذوي الاحتياجات الخاصة....)المقر باستخدام وسائل النقل العمومي، ٮڈي
 الخدمات التفاعلية، إلخ)المجاني(الموقع الإلك؅روني، الخط  خاصية أو إمكانية التواصل عن بعد ،.  
 تقديم الشكاوى حول خدمات المركز طريقة.  
 العمل. بيئة عڴى نظافة وترتيب الحفاظ 
 .توضيح اش؅راطات الخدمة من خلال وسائل التواصل الممكنة  

ࢭي حال  -يجـب أن تتوفر المعلومـات اللازمـة ࢭي مكـان الاســــــــــــتقبـال الخـاص بـالمركز وعڴى الموقع الإلك؅روني التابع له 
لإلك؅روني، كما يجب تحديث المعلومات المطروحة العادي أو اويمكن عند الطلب الحصول علٕڈا بال؄ريد  -وجوده 

 عند اللزوم.
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عڴى مســـــــــــتوى المدخل الرئيســـــــــــۜܣ للمبۚܢ ويجب أن يكون العنوان  يجب بيان مواعيد وتوقيت عمل المركز بوضـــــــــــوح
" وأي دليـــل الهـــاتفعڴى " ال؄ريـــدي وال؄ريـــد الإلك؅روني والموقع الإلك؅روني وأرقـــام الهـــاتف الخـــاصــــــــــــــة بـــالمركز متـــاحـــاً 

  كما يجب تحديث هذه البيانات عند اللزوم. ،مرجع مماثل
  

  والتوجيه الاستقبال حسن ١٠/٢/٣
 الاستقبال والتوجيه الهاتفي متطلبات ١٠/٢/٣/١

يتعلق هذا البند بالأرقام المخصــــصــــة لاســــتقبال مكالمات المراجع؈ن والزوار، خلال ســــاعات العمل أو خارج أوقات  
 العمل، ع؄ر رسالة مسجّلة أو ع؄ر الموزع الصوتي، إما مباشرة من قبل الموظف أو بطلب الانتظار والتحويل.

  - ما يڴي:ويش؅رط ࢭي الاستقبال الهاتفي 

 كالمة الهاتفيةتسجيل المكالمة الهاتفية وابلاغ مُراجع مركز خدمة المستفيدين بذلك ࢭي بداية الم. 
 ح الم رورة بالضـــــ جالتوف؈ر رســـــالة صـــــوتية تتضـــــمن المعلومات الأســـــاســـــية المتعلقة بأوقات العمل دون أن يُفســـــَ

  .ل؅رك رسالة صوتية

 ات كحد  خمس ࢭي الاتصـال عڴى الإجابة حال  مثال: ࢭيك(د حلول أخرى للتواصـل مع المسـتفيد ܢ أو إيجاأقظـۜرنَّ
 لمركز اخيار الانتظار او معاودة الاتصـــال به من  وإعطاء المتصـــلتحويله عڴى الرد الآڲي  يتم رناتتجاوز الخمس 

  ).مع تحديد الوقت

 كيف .___ اســــــمܣ .___ ب__ لاتصــــــالكم شــــــكراً  عليكم، الســــــلام :المعتمدة (مثلاً  التحية خلال من المتصــــــل تحية 
 .أساعدك؟) أن يمكنۚܣ

 معلومات خاطئة إعطائه إڲى يؤدي قد فهذا المستفيد، يطلبه بما التكهن وعدم الجيد الإصغاء. 

 تعكس بعبــارات والإجــابــة بــالحــديــث، الموظف اهتمــام تُظهر بعبــارات والإجــابــة المســــــــــــتفيــد احتيــاجــات تحــديــد 
  .بالطبع")"، "صحيح"، "نعم"(مثلًا: الاهتمام والإصغاء

 فهم من للتأكّد مهذبة توضــيحية أســئلة طرح ،ترك؈قه عڴى للحفاظ للمتصــل الافتتاحية العبارة الموظف تلخيص 
ت؈ن المســـــــتفيد اســـــــتخدام اســـــــم ويجب ،مقاطعته وتجنَّب المســـــــتفيد فهما جيداً  احتياجات  خلال الأقل عڴى مرَّ
 .التعامل

 م المستفيد صوت لن؄رة الإصغاء  .للمستفيد الداخلية الإجراءات شرح ثم ومن شعوره لتفهُّ

 إڲى الحصــــــــــــول عڴى  أو يحتـــاج محـــدد أو حســــــــــــــاب بعض المعلومـــات عڴى للاطلاع بحـــاجـــةٍ  الموظف كــاـن حـــال ࢭي
 .وطلب الإذن من المستفيد المعلومات لهذه الحاجة أسباب شرح المستفيد، فيجب عن شخصية معلومات

  ا يتصــل وعندم ،الموزع الهاتفي أو الموزع الصــوتييجب توجيه المســتفيدين بســرعة نحو الجهة المعنية، إما ع؄ر
  .يله نحوهبالمركز المعۚܣ قبل تحو  المستفيد بالموزع الهاتفي يجب أن يتوڲى هذا الأخ؈ر السؤال عن طلبه ويبلغه
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 وإعلامه ٭ڈوية وصــــــــــــفة  أســــــــــــباب ذلك، رحشــــــــــــ يجب المســــــــــــتفيد إڲى جهة أخرى، حاجة لتحويل هناك كانت إذا
 ينتظر ويجب ألاَّ  ر،وضــــــــعية الانتظا تحويله إڲى قبل الإذن طلب ثم ومن إليه، ســــــــيتم تحويله الذي الشــــــــخص
 ســيتم الذي الشــخص إطلاع مع المســتفيد ليتم الاتصــال تعليق ويتم ،ثانية ثلاثون  من أك؆ر الخط عڴى المســتفيد
 عڴى المســــتفيد ويشــــكر نفســــه عن يعرِّف وعڴى الموظف أن ،التفاصــــيل اللازمةعڴى جميع  إليه الموضــــوع تحويل

 .الموضوع صلب إڲى ينتقل مباشرةً  ثمَّ  الانتظار،

 ستفيدعزل الضجيج اثناء مكالمة الم. 

  يجب تحديد المدة القصــــــــــوى الۘܣ يلزم مركز الخدمة لتقديم الخدمة للمســــــــــتفيد، ويجب أن تتلاءم هذه المدة
 وحساسية نشاطه.ركز الممع طبيعة عمل 

  
 متطلبات الاستقبال والتوجيه المباشر١٠/٢/٣/٢

 جابةوالإ  احتياجاته فهم من للتأكّد مهذبة توضــــــــيحية أســــــــئلة طرح عڴى بناءً  المســــــــتفيد احتياجات تحديديجب 
 تفيدالمســ اســم اســتخدام ويجب ؛")بالطبع" ،"صــحيح" ،"نعم:"مثلاً ( المحادثة أثناء الموظف اهتمام تُظهر بعبارات
ت؈ن   التعامل. خلال الأقل عڴى مرَّ

الشـــــــــــفهܣ عند  خدمة المســـــــــــتفيدين والتواصـــــــــــل موظفي عند التواصـــــــــــل مهارات متطلبات التاڲي الجزء يتضـــــــــــمنو  
  :ل المباشر للمستفيدينالاستقبا
 الصوت: ن؄رة -أ
 اســــتخدام ويجب ف،الموظينطقها  الۘܣ الكلمات عڴى والحماســــة الاهتمام من طابعاً  الصــــوت ن؄رة التغي؈ر ࢭي يضــــفي
ة لإعطاء المناسبة واللفظية الصوتية السمات  .ࢭي الإقناع وإضافة المصداقية لخطابه قوَّ
 السرعة:  -ب

 ســــريعة، الكلام وت؈رة تكون  ألاّ  يجب حيث ،المعلومات وتذكر فهم للمســــتفيدين تســــمح بوت؈رة الكلام يكون  أن يجب
ن الحديث كان إذا خصــــــــوصــــــــاً   الكلام وت؈رة تكون  أن يجب لا كما ،الفنية والمعلومات التفاصــــــــيل الكث؈ر من يتضــــــــمَّ

بعض  عڴى للاطلاع بحاجةٍ  المســـــــــــتفيد كان حال ࢭيعڴى ســـــــــــبيل المثال ( ،بالملل المســـــــــــتفيدون  حۘܢ لا يشـــــــــــعر بطيئةً 
  ).عن الخدمة أو تفاصيل أك؆ر، فيجب عڴى الموظف ارسالها له مباشرة المعلومات

  
 :الصوت ارتفاع  -ج

د مدى  يرغب وقد ،العمل مكان ࢭي بمســــــــتوى الضــــــــجيج الحديث أثناء الصــــــــوت مســــــــتوى  انخفاض أو ارتفاع يتحدَّ
نة نقطة عڴى ࢭي التأكيد الموظف   .سماعه يصعب خافتٍ  بصوتٍ  أو الكلام الصراخ تفادي أنه يجب إلا معيَّ
 :الاح؅رام  -د
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 خلال من والثقافات للأشـــــــــــخاصالعادات  الاعتبار اختلاف بطرق مختلفة تأخذ بع؈ن الاح؅رام عن التعب؈ر يمكن
 .تفادٱڈا الواجب الأمور  مع تجنب ،)إلخ الرموز، البصري، التواصل الإيماءات والإشارات،(

 التفهّم:  -ه
 .نظره ووجهة موقفه فهم ويحاول  المستفيد مكان نفسه الموظف يضع
 الانفتاح:  -و

ل  تقبل الموظف ويجب عڴى، الإصــــــــــغاء خلال وذلك من الأحكام إطلاق بدون  النظر وجهات ࢭي الاختلاف يجب تقبَّ
ه فكرة  .تفك؈ره طريقة أو عاداته تغي؈ر عليه يكون  قد أنَّ
 :بالص؄ر التحڴي  -ز
  .مختلفة ثقافاتٍ  مع التعامل عند بالص؄ر والتحڴي المثابرة الضروري  من

ل  الانطباع  -ح   :الأوَّ
لتدارك الأمر  ثانية فرصـــــــــة أي هناك يكون  ولن فقط واحداً  اً أولي اً انطباع هناك أن تذكر التعامل يجب بداية عند

  الانطباع. هذاوتحس؈ن 
  ال؄ريد الالك؅روني متطلبات  ١٠/٢/٣/٣

ال ويشــــــــــــ؅رط ࢭي الاســــــــــــتقب من خلال ال؄ريد الالك؅روني المســــــــــــتفيديناســــــــــــتقبال اســــــــــــتفســــــــــــارات بـيتعلق هـذا البنـد 
  - الالك؅روني للاستفسارات والطلبات ما يڴي:

  زمة الالك؅روني تتضـــــــمن المعلومات الأســـــــاســـــــية المتعلقة بأوقات العمل اللا توف؈ر رســـــــالة نصـــــــية ࢭي الموقع
  .للرد عڴى ال؄ريد الالك؅روني

 توف؈ر رسـالة نصـية ࢭي الموقع الالك؅روني تتضـمن المعلومات الأسـاسـية اللازمة عڴى المسـتفيد توفرها أثناء 
 .طلبه عن طريق ال؄ريد الالك؅روني

 أيام عمل ٣لايتجاوز حد أقظۜܢ  ࢭي المستفيد معالرد  سرعة.  
 ات معلوم إعطائه إڲى يؤدي قد فهذا المســــــتفيد، يطلبه بما التكهن وعدم الجيدة لل؄ريد الالك؅روني القراءة

 .خاطئة
  
  

  الاستقبال الإلك؅روني الشات (إن وجد)متطلبات  ١٠/٢/٣/٤
ي ويشـــــــــــ؅رط ࢭ، الالك؅روني الشـــــــــــاتمن خلال الموقع اســـــــــــتقبال اســـــــــــتفســـــــــــارات المراجع؈ن والزوار بيتعلق هذا البند 

  - الاستقبال الالك؅روني للاستفسارات والطلبات ما يڴي:
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  ل ࢭي خدمة العمتوف؈ر رســــالة نصــــية ࢭي الموقع الالك؅روني تتضــــمن المعلومات الأســــاســــية المتعلقة بأوقات
  .الشات الالك؅رونية

 نْڈاء من بعد الا  ال؄ريد الالك؅رونيڴى تســـــــجيل المحادثة الالك؅رونية وإرســـــــال المحادثة كاملة للمســـــــتفيد ع
 .طلبه

 حد أقظۜܢ دقيقت؈ن ࢭي الاتصال مع المستفيد سرعة.  
 لبيانات المســـــــتفيد ࢭي حال  طلب المباشـــــــر المعتمدة وال التحية خلال من المتصـــــــل عن طريق الشـــــــات تحية

الهــاتفي عــاودة الاتصـــــــــــــال يجــب عڴى مقــدم الخــدمــة م )الان؅رنــت(انقطع الاتصـــــــــــــال الالك؅روني بــالخــدمــة 
ويدي ز الرجاء ت  .___ اســـــمܣ .___ لتواصـــــلك ع؄ر خدمة الشـــــات شـــــكراً  عليكم، الســـــلام :(مثلاً ، بالمســـــتفيد

عاودة الاتصــــــــال بك، مبأســــــــمك ومعلومات التواصــــــــل الخاص بك ࢭي حال انقطع الاتصــــــــال بك لأتمكن ب
 .أساعدك؟) أن يمكنۚܣ كيف

 معلومات خاطئة إعطائه إڲى يؤدي قد فهذا المستفيد، يطلبه بما التكهن وعدم الجيدة القراءة. 
 تعكس بعبارات والإجابة بالحديث، الموظف اهتمام تُظهر بعبارات والإجابة المســــــــتفيد احتياجات تحديد 

  .بالطبع")"، "صحيح"، "نعم"(مثلًا: الاهتمام والإصغاء

 للتأكّد مهذبة توضـــيحية أســـئلة طرح ،ترك؈قه عڴى للحفاظ للمســـتفيد الافتتاحية العبارة الموظف تلخيص 
ت؈ن المســـــتفيد اســـــتخدام اســـــم ويجب ،تهمقاطع وتجنَّب جيداً  المســـــتفيد فهماً  احتياجات فهم من  عڴى مرَّ

 .التعامل خلال الأقل

 إڲى الحصـــــــــول عڴى  أو يحتاج محدد أو حســــــــاب بعض المعلومات عڴى للاطلاع بحاجةٍ  الموظف كان حال ࢭي
وطلب الإذن من  المعلومات لهذه الحاجة أســــــــــــباب شــــــــــــرح المســــــــــــتفيد، فيجب عن شــــــــــــخصــــــــــــية معلومات
 .المستفيد

 عن الخدمة أو تفاصـــــــــــيل أك؆ر، فيجب عڴى  بعض المعلومات عڴى للاطلاع بحاجةٍ  المســـــــــــتفيد كان حال ࢭي
 الموظف توف؈رها مباشرة اما عن طريق توف؈ر رابط او كتابة المعلومة عڴى الشات. 

  الخــدمــة لتقــديم الخــدمــة المطلوبــة للمســــــــــــتفيــد، ويجــب أن  يجــب تحــديــد المــدة القصــــــــــــوى الۘܣ يلزم مركز
 تتلاءم هذه المدة مع طبيعة عمل مركز الخدمة وحساسية نشاطه.

  
  

  الخاصة الاحتياجات لذوي  الخدمة تقديم متطلبات ١٠/٢/٤
 تيس؈ر الإجراءات بالنسبة إڲى المستفيدين ذوي الاحتياجات الخاصة ١٠/٢/٤/١
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ڈا قد بل الأخرى، الفئات احتياجات عن المســــــتفيدين من الفئة هذه احتياجات تختلف َّٰ إڲى  مســــــتفيد تختلف من أ
 الفئة من هذه احتياجات عڴى تحديد المســتفيدين خدمة موظفو يعمل أن جداً  المهمّ  ومن ،نفســها الفئة ضــمن آخر

 والموادّ  الوثائق طباعة أو الاستمارات، ءن تقديم خدمات إضـافية من قبيل ملالۘܣ عڴى ضـو٬ڈا يمكو المسـتفيدين، 
تســـــــهيڴي آخر  أمرٍ  بأي القيام أو ،أو تقديم شــــــروحات مفصــــــلة بال؅رجمة، ليقوم بزميلٍ  أو الاســــــتعانة عريض، بخطٍ 

 ) وكذلك توف؈ر مواقف خاصة لهم امامية وقريبة.المستفيدسيارة  ىاڲ الانتقال(مثل خدمة 
 - :الحصر لا المثال سبيل عڴى الاحتياجات الخاصة ذوي  المستفيدون  ويشمل
 المكفوفون وضعاف النظر  -أ

 المواقع الكتيبات أو من المعلومات جمع أو قراءة الاســـتمارات عڴى يكونون غ؈ر قادرين الفئة هذه أفراد 
 بتعليمات هذه الفئة من المســـــــــــتفيد تزويد خدمة المســـــــــــتفيدين موظفي عڴى يجب لذلك الإلك؅رونية
لة، ومعلومات  .عند الحاجة الاستمارات تعبئة عڴى المستفيد ومساعدة مفصَّ

 القراءة ࢭي أك؆ر وضوحاً  عريضة كي تبدو بخطوطٍ  والمستندات الوثائق يطبعوا أن يمكن للموظف؈ن. 

 إليه والتعريف الموظف التوجه يجب عڴى الفئة من المســــــــــــتفيدين، هـذه أحـد أفراد اســــــــــــتقبـال لـدى 
 .منه الإذنطلب  دون  مع الحرص عڴى عدم لمسه واضحة، بطريقة ومخاطبته بنفسه،

 الصم وضعاف السمع  -ب
 موظف خدمة  عڴى يجب وعليه ،الشــــــــــــفهية التعليمات ســــــــــــماع صــــــــــــعوبـة ࢭي الفئـة هـذه أفراد يواجـه

ل كان إذا ما المستفيد يسأل أن المستفيدين  .ࢭي التواصل (كالكتابة) أخرى  طريقةٍ  استخدام يفضِّ
 د وأن الإرشــــادات، إعطاء عند ودقيقاً  واضــــحاً  الموظف يكون  أن يجب  إليه ينظر أنَّ المســــتفيد من يتأكَّ

 .بالكلام البدء قبل

 له يســـــــمح الخصـــــــوصـــــــية، مما من جو ࢭي آخر مكتب ࢭي المســـــــتفيد مع يتواصـــــــل أن الموظف يســـــــتطيع 
 .المستفيد لخصوصية التعرّض دون  من أعڴى بصوتٍ  بالتكلّم

 زميل له يســـــــتطيع إيجاد يحاول  أن الموظف عڴى فيتع؈َّن الإشـــــــارات، لغة يســـــــتخدم المســـــــتفيد كان إذا 
ويجب توف؈ر الطرق المناسبة للتعامل مع من يستخدم لغة الاشارة  ة،اللغ ٭ڈذه فيدالمست مع التواصل

خصـوصـا ࢭي الأماكن الۘܣ يك؆ر ٭ڈا مسـتفيدون من الصم وضعاف السمع (عڴى سبيل المثال العيادات 
 ).اكز الصحية الۘܣ تخدم هذه الفئةالطبية والمر 
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 النطق أو اللغة ࡩي مشاكل من يعانون  الذين  -ج
 تجعــل من أو يتــأتؤون، أو يتلعثمون  تجعلهم مرضــــــــــــيــة حــالــة الفئــة هــذه أفراد لــدى يكون  أن يمكن 

د بشـــــكلٍ  التعب؈ر من تمنعهم أو بالكلمات، التلفظ علٕڈم الصـــــعب  ࢭي المســـــتخدمة اللغة من فهم أو جيِّ
ر أن الضـــــــــــروري  فمن وعليه ،الكتابة أو المحادثة  إعاقةٍ  وجود أنَّ  خدمة المســـــــــــتفيدينموظف  يتذكَّ
نة  صــــعوبةً  يواجه المســــتفيد كان إذا :إعاقةٍ أخرى (مثلاً  وجود الإطلاق عڴى يعۚܣ لا المســــتفيد لدى معيَّ

ه يف؅رض فلا الكلام، ࢭي  .عقلية) من إعاقة يعاني أنَّ

 من يطلب ، وأن"لا" أو "نعم“ ب علٕڈا الإجابة يمكن أســــــــئلةً  طرح الحالة هذه ࢭي الموظف؈ن عڴى يتع؈َّن 
 .الفهم علٕڈم تعذر حال ࢭي المعلومة تكرار المستفيد

 بدنية المصابون بإعاقات  -د
 أو نوافذ الاق؅راب من ࢭي وصــــعوبة الخدمات، مراكز إڲى التوجّه ࢭي صــــعوبة الفئة هذه أفراد يواجه قد 

 أو الهاتف ع؄ر ۂي دينيمن المســـــتف الفئة هذه لخدمة المثڴى الطريقة تكون  فقد وعليه الخدمة مكاتب
 .الإلك؅روني ال؄ريد

 اللازمة بال؅رتيبات القيام يجبو  الخدمة، مركز إڲى شــــــــــخصــــــــــياً  حضــــــــــورهم إڲى الحاجة دعت حال ࢭي 
عدم  والحرص عڴى انتظارهم، ف؅رة من والحدّ  المنشـــــــــآت وتســـــــــهيل دخولهم إلٕڈا، إڲى وصـــــــــولهم لتأم؈ن

حجز  ال؅رتيبــات هــذه ومن، الضــــــــــــرورة القصــــــــــــوى إلا ࢭي حــالــة  مجــدداً  المركز إڲى العودة إجبــارهم عڴى
 قبل الموعد الإلك؅روني ال؄ريد ع؄ر مراســـــــــلْڈم أو ٭ڈم والاتصـــــــــال المســــــــتفيدين لهؤلاء مُســـــــــبقة مواعيد
  .معهم إحضارها علٕڈم الۘܣ بالمستندات لإبلاغهم

  يجـــب القيـــام بـــالتوعيـــة اللازمـــة لموظفي الاســــــــــــتقبـــال حول كيفيـــة اســــــــــــتقبـــال المســــــــــــتفيـــدين من ذوي
الاحتيـاجـات الخـاصــــــــــــة والتكيف مع طبيعـة الصــــــــــــعوبـة الملاحظـة ونوعيْڈا، مع الحرص عڴى تســــــــــــهيل 

 مهمْڈم.
 المختلفة الاحتياجات ذوي  من للمستفيدين الخدمة تقديم معاي؈ر ١٠/٢/٤/٢

ڈا قد بل الأخرى، الفئات احتياجات عن كث؈راً  المســتفيدين من الفئة هذه احتياجات تختلف َّٰ  مســتفيد تختلف من أ
الفئة  هذه احتياجات عڴى تحديد المســـتفيدين خدمة موظفو يعمل أن جداً  المهمّ  ومن ،نفســـها الفئة ضـــمن إڲى آخر

 الوثائق طباعة أو الاســـــــتمارات، المســـــــتفيدين، الۘܣ عڴى ضـــــــو٬ڈا يمكن تقديم خدمات إضـــــــافية من قبيل ملء من
تســــهيڴي  أمرٍ  بأي القيام أو أو تقديم شــــروحات مفصــــلة، ،بال؅رجمة ليقوم بزميلٍ  أو الاســــتعانة عريض، بخطٍ  والموادّ 

  آخر.
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 - :الحصر لا المثال سبيل المستفيدون من هذه الفئة عڴى ويشمل
 السن كبار  -أ

التعامل، ومســـــــاعدٮڈم عڴى تعبئة النماذج  ࢭي والرفق والصـــــــ؄ر التأني إڲى تحتاج من المســـــــتفيدين الفئة هذه
 .المعاملة مٔڈم لاستلام يعود المستفيد لا حۘܢ إلٕڈم الخدمة وإرسال وإنجاز معظم مراحل الخدمة،

 النساء   -ب
 مكتب أو معينة موظفة والخصـوصية اللازم؈ن، وتوف؈ر الأولوية وإعطاء خاصـة معاملة إڲى الفئة هذه تحتاج
 (مثال فصل انتظار النساء عن انتظار الرجال، أيضاً  سـتفيدبالنسـاء حسـب القوان؈ن واحتياجات الم خاص

 .مراعاة الحوامل والرضع بإعطا٬ڈم الأولوية)
 المصاب؈ن   -ج

 المعاملة إكمال دون  تحول  إصـــــــابات لدٱڈم تكون  حيث خاصـــــــة معاملة إڲى المســـــــتفيدين من الفئة هذه تحتاج
أن يســاعدهم عڴى تعبئة النماذج وإنجاز  لموظفعڴى ا فإنه يجب وعليه المعتادة بالسـرعة المطلوبة، بالطريقة

  .المعاملة لاستلام المستفيد مٔڈم يعود لا حۘܢ إلٕڈم الخدمة الخدمة، وإرسالمعظم مراحل 
 العربية اللغة يتحدثون  لا الذين  -د

 باللغة العربية، وعليه التحدّث/الفهم ࢭي صــــــــــــعوبة يواجهون  حيث الأجانب، من المجموعة هذه أفراد يكون  
 والتواصـــــل فهمها المســــتفيد يســـــهل عڴى لغة يتحدث المركز ࢭي موظف لتوف؈ر الجهود كل بذل المركز عڴى يجب
 .خلالها من

 الأميون   -ه
مســاعدٮڈم  خاصــة الطرق  بشــۘܢ معهم التواصــل ومحاولة التحڴي بالصــ؄ر المســتفيدين خدمة موظفي عڴى يجب

  عڴى تعبئة النماذج وإنجاز معظم مراحل الخدمة.
  للمستفيد المعلومات توف؈ر متطلبات ١٠/٢/٥
 ملفات المستفيدين وحفظها تيس؈ر عملية إعداد ١٠/٢/٥/١

  الممكنــة للمســــــــــــتفيــدين لمســـــــــــــاعــدٮڈم قــدر الإمكــان عڴى تعبئــة  ب توف؈ر كــل المعلومــات والتوضــــــــــــيحــاتيجــ
 بريد أو عادي بريد من المتاحة الاتصـــــــــال قنوات إحدى ع؄ر الاســـــــــتمارات الإدارية واســـــــــتكمال ملفاٮڈم

 خلالها. الرد بتقديم الخدمة مركز يل؅قم الۘܣ القصوى  المدة تحديد مع هاتف، أو إلك؅روني

  المستفيد. فهم درجة مع تتناسب ملائمة بلغة والإلك؅رونية المكتوبة المراسلات نماذج خدامتاس  

   يجب إعطاء وصــــــــــــل اســــــــــــتلام لكل شــــــــــــخص يتقدم إڲى أحد مراكز خدمة المســــــــــــتفيدين للاســــــــــــتفادة من
  .خدماٮڈا
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   لإرســــــال الملف أو الطلب للاســــــتفادة من الخدمة، فإن ࢭي حالة اعتماد الوســـــائل ال؄ريدية أو الإلك؅رونية
 الختم ال؄ريدي أو الابلاغ الإلك؅روني بالتسلم يقوم مقام الوصل المنصوص عليه أعلاه.

  ســـــمالا ، الملف متابع( الأقل عڴى التالية البيانات المركز عن الصـــــادرة المراســـــلات كل تتضـــــمن أن يجب 
  .)الإصدار ومكان تاريخ به، الاتصال بيانات، بالملف المكلف للموظف الكامل

  الاستقبال صالات ٮڈيئة متطلبات ١٠/٢/٦
  مكان الاستقبال ١٠/٢/٦/١

   يجـب أن يوجـد موظف بصــــــــــــفـة مســــــــــــتمرة خلال ســــــــــــاعـات عمـل المركز للتعهـد بخـدمـة المســــــــــــتفيدين ࢭي
 .بال المباشروࢭي مكاتب الاستق النوافذ

  ل؅رتيب انتظار المستفيدين ةيجب وضع آلي.  

   ل التعرف أن توضـــــــع علامات داخلية عڴى المكاتب الۘܣ تســـــــتقبل المراجع؈ن لو يجب حات إرشـــــــادية تســـــــهِّ
  .علٕڈا

   رعة إڲى توجٕڈه بسعند توفر نقطة اسـتقبال مركزية، يجب عڴى موظف الاسـتقبال اسـتقبال المستفيد و
  .تفيد باسم الجهة المعنية ومكاٰڈاويجب أن يُبلغ المس ،من ٱڈمّه الأمر

  منطقة ࢭي أو الصــفࢭي  ينتظرون المســتفيدين ترك عدم عڴى خدمة المســتفيدين موظفو يحرص أن يجب 
ڈم يشـــــــــــعرون ومهنية، وجعلهم ودية بطريقةٍ  ٭ڈم كما يجب ال؅رحيب طويلة، لف؅رات الانتظار َّٰ  يحظون  بأ
 الخدمة.يجب عدم دمج عمل موظفي الاستقبال مع عمل مقدمي  ،الكامل بالاهتمام

   تقـــديمهـــا  ركز مبســــــــــــط عن جميع الخـــدمـــات وطرق التقـــديم علٕڈـــا الۘܣ يســــــــــــتطيع المشــــــــــــرح يجـــب توف؈ر
 .(مثلا: ال؄روشورات او شاشات الك؅رونية او انفوجرافيك) مستفيدلل

  الاستقبال والانتظار صالات ١٠/٢/٦/٢

  والأثــاث الأرضــــــــــــيــة نظــافــةة ومكيفــه والمحــافظــة الــدائمــة عڴى يجــب إنــارة مكــان الاســــــــــــتقبــال إنــارة كـاـفيــ 
 التوعوية، وتوف؈ر مقاعد والوثائق الإرشــــــادية الكتب وترتيب الغبار والأتربة والتنظيم وغ؈رها من والنوافذ

  .وان تكون متوافقة مع خدمة ذوي الاحتياجات الخاصة جيدة وبحالة كافية

   ةمجهز  تكون صــــــــــــالات الاســــــــــــتقبال يجب أندقيقة  ثلاثون  مةالانتظار لتقديم الخدࢭي حـال تجـاوز مدة 
  كافيت؈ريا،...) ،ه الشربامي ، دورات مياه،مثل: مكان للصلاة( بالخدمات الضرورية

   ،يجب توف؈ر تجه؈قات مكتبية بحالة جيدة للمســـتفيدين (آلة نســـخ الوثائق، شـــبكة ان؅رنت، جهاز فاكس
ر فابلاغ المســـــــــتفيد بتو  مع ،) مع توف؈ر صـــــــــيانة دورية لها..... الأجهزة النقالة والذكية، إلخ منطقة شـــــــــحن

  .هذه الخدمات وكيفية استخدامها
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  وذلك للمحافظة عڴى ســـــلامة المســـــتفيدين وأمٔڈم (نظم الإنذار  توف؈ر منظومة أمن وســـــلامة وإنذار  يجب
  .ج الطوارئ، وغ؈رها من الإجراءات)للحريق، وإجراءات الإطفاء والإخلاء ومخار 

  .يجب توف؈ر الكام؈رات وأجهزة المراقبة 
  

  شروط التقديم: ١١دة ما
  - إڲى:تنقسم أصناف الطلبات  ١١/١

  منح مبدئي للعلامة لموقع واحد أو عدة مواقع استقبال.  -أ
  العلامة ليشمل مواقع أخرى. جالم أو تغي؈ر توسيع  -ب
  تطبيق العلامة. جالمتغي؈ر   -ج
  سنوات من الحصول عڴى الشهادة. ثلاث تجديد منح العلامة بعد انقضاء  -د
  - :مبدئي منح طلبالمتقدم بالمركز  أن تتوفر لدى يجبالۘܣ الشروط  ١١/٢
  المحددة ࢭي الطلب. الخدمات جالمو وافقاً تعمله مجال مأن يكون المركز مرخص قانونياً، وأن يكون  ١١/٢/١
 بقواعد المنح. اللائحة الخاصةقبول كل الشروط الواردة ࢭي هذه  ١١/٢/٢
ويضــــــــــــمن  اللائحـة،من هــذه ) ١٠( المحــددة ࢭي المـادة المتطلبـاتفعــال يحقق وتطبيق نظــام إدارة  إنشــــــــــــاء ١١/٢/٣

ࢭي  المحدد نشـــــــــاطال مواقعو التطبيق مجال اســـــــــتمرارية تقديم خدمات اســـــــــتقبال مطابقة للمتطلبات ࢭي 
 طلب الحصول عڴى الشهادة.  

 .الشهادة عڴى الحصول  طلب ࢭي المحدد جالالمتعلقة بالمالتعديلات  عنالال؅قام بالإعلان  ١١/٢/٤
؈ر ࢭي تغي جهة المنح بأيوإعلام  ســــــيتم منحه الشــــــهادة، المركز الذيعڴى اســــــم  الال؅قام بتحديد والمحافظة ١١/٢/٥

 هذا الاسم.
وأن يقتصر  اللائحة، هذهمن  )١٧( ࢭي المادةبالأسلوب والطريقة الموضحة  »حياك« بوضع علامةالال؅قام  ١١/٢/٦

 سواها. دون  هادةالش عڴى صلةاحال الاستقبال صالات ࢭي وعرضهااستعمال العلامة 
حيث ، بحيالهاوالإجراءات المتخذة خدمات المقدمة بال والتظلمات المتعلقةالاحتفاظ بســــــــــجل للشــــــــــكاوى  ١١/٢/٧

 تكون ࢭي متناول المدقق؈ن عند طلّڈا.
جميع ب(أو من تنيبه) عند إجراء التدقيق وتزويدها  جهة المنحالتســـــــهيلات اللازمة ل الال؅قام بتقديم جميع ١١/٢/٨

 دمةالخدمات المقبال و بالاســـــتقضـــــبط الجودة المتبعة فٕڈا والســـــجلات الخاصـــــة ق المعلومات بما فٕڈا طر 
 الخاصة ٭ڈا ࢭي أي وقت.

  المقدمة. بروشورات) للخدمات( وثيقة دعائية جهة المنح بأيإحاطة الال؅قام ب ١١/٢/٩
  .اللائحة ٭ڈذه عملاً  المتخذة للقرارات شرط أو قيد دون  الامتثال ١١/٢/١٠
  تعبئة نموذج الطلب المحدد، وإرفاق جميع الوثائق المطلوبة. ١١/٢/١١
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  - ملف يضم العناصر التالية: اعدادمبدئي منح  طلبيجب عڴى صاحب  ١١/٣

 اقعمو التطبيق (الخدمات المعروضة عڴى طالۗܣ الخدمات) و  مجاللحصول عڴى العلامة يب؈ن بوضوح اطلب   -
  الجغرافية المعنية). (المواقع نشاطال

  التنظيمܣ. هيكلال  -
  متابعْڈا لمدة أربعة أشهر عڴى الأقل مع بيان النتائج.بالۘܣ قام  الآداء قائمة لمؤشرات  -
نســـــــــــخة من هذه اللائحة تحمل عبارة هيئة العلامة لأول مرة تُرجَعُ إڲى العند تقديم الطلب للحصـــــــــــول عڴى  ١١/٤

يام إضافة اڲى ق ،"اطلعت عليه ووافقت" مع بيان التاريخ والتوقيع وختم "جهة الاستقبال" عڴى آخر صفحة
لف (ملف مستوفٍ لكل المعند قبول  ئةيهقوم الت الصفحات،عڴى كل ه الرسمܣ ختمضع و بصـاحب الطلب 

 الجودة الســــــــــعوديةالتطبيق) بتقديم عرض ماڲي لأعمال المنح لشــــــــــهادة  مجالذلك تحديد الشــــــــــروط بما ࢭي 
  .الطلب ركز صاحبوموقعاً عليه من قبل الم مؤرخاً  جهة المنحإڲى سنوات ويُرجَعُ العقد ثلاث لمدة 

  
  التطبيق مجالأو تغي؈ر  توسيع: ١٢مادة 

عڴى  دةالشـــــها تطبيق مجالتغي؈ر  أو الهيئة لتوســـــيعتوجيه طلب إڲى ة عڴى الشـــــهادة الحاصـــــلراكز يمكن للم ١٢/١
المطلوب  جــالالم والموقع أو علٕڈــا منح الشــــــــــــهــادة  الخــدمــة المطلوبويحــدد فيــه  جــديــدة،مواقع أو خــدمــات 

 النموذج المحدد. تغي؈ره وفق
المركز بنتائج الدراســـــــــــة والشــــــــــــروط  م إبلاغويتالشـــــــــــهادة التطبيق لمنح  مجال تغي؈ر توســـــــــــيع أو طلب  يُدرس ١٢/٢

  من تاريخ تقديم الطلب.  يوماً  خمسة عشر الشهادة خلال  مجال المطلوبة لتوسيع
 وســـيعت وت؄رمج زيارة ،إضـــافية تقويمالشـــهادة القيام بإجراءات منح  مجالتغي؈ر  توســـيع أو يمكن أن يتطلب  ١٢/٣

  ).مثلاً  متابعة تدقيق مع تدمج( الحالة حسب التطبيق مجال تغي؈ر أو
  

 )الشهادةصلاحية  ࡩيتؤثر حالة حدوث تغي؈رات  (ࡩي الحاصل عڴى الشهادةقبل  المطلوبة منات جراءالإ  :١٣مادة 

حصول بعد ال إلا شهادة العڴى  المراكز الحاصلةمتعلقة بالخدمات الۘܣ تقدمها  تطبيق أي تعديلاتلا يمكن  ١٣/١
  إضافية...). تقويم اتإجراءبيتطلب قبول التعديلات القيام  ويمكن أنجهة المنح ( عڴى موافقة

م من تاريخ استلا  يوماً  خمسـة عشـر خلال  الشـهادةلشـروط المتعلقة ٭ڈذا الاتفاق ترسـل إڲى الحاصـل عڴى ا
  هذه التغ؈رات المق؅رحة). واستشارٮڈا حول  منح الشهادةلجنة تبلغ الطلب (

ن أن يكون والۘܣ يمك المركز  ࢭي الإدارة المطبقنظــام بحول كــل التعــديلات المتعلقــة  الهيئــة كتــابيــاً  إبلاغيجــب  ١٣/٢
 .طابقةالم عڴىمهم لها تأث؈ر 

 قعامو للأو الجزئي  أو الكڴيالمؤقــت أو الــدائم  عمليــات النقــلالشــــــــــــروع ࢭي  قبــل كتــابيــاً بلاغ جهــة المنح يجــب إ ١٣/٣
نح المجهة وتقوم  ،المبدئي الطلب ࢭي عنه الإعلام يتم لم خرى أ قعامو /  مكان الشــــــهادة إڲىالحاصــــــلة عڴى 

رة زيا(المطلوبة  تقويمال اتإجراء الطلب عنمن تاريخ اســـتلام  يوماً  خمســـة عشـــر  خلالالمرخص له  بإعلام
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تفادة اســتمرار الاســحاصــل عڴى الشــهادة للبحيث يمكن  الجديد،وقع المتدقيق ...) الۘܣ تع؅قم تنفيذها عڴى 
  .مٔڈا

 تقديم الخدماتتوقف ٰڈائي عن  بكل كتابياً وإبلاغ جهة المنح إعلام  المركز الحاصــل عڴى الشــهادةعڴى  ينبڧي ١٣/٤
لجهة  خطاب مع تقديم شـــــــــــهادةحال رغبته التخڴي عن ال ࢭي الشـــــــــــهادةف إيقا يتقدم بطلب أو الممنوحة،

ف؅رة انْڈاء ال اثناء ،أشــــــــــــهر ثلاثةتتجاوز  ألا  تـاريخ الفعڴي لإيقـاف اســــــــــــتعمال العلامة عڴىال المنح يتضــــــــــــمن
  .الشهادةباتخاذ قرار إلغاء  جهة المنحالمحددة تقوم 

  .المركزتغي؈ر اسم  و / أو  المركزحول أي تعديلات قانونية حول جهة المنح  المرخص له إبلاغيجب عڴى  ١٣/٥
  

  الشهادة إلغاءتعليق أو  :١٤مادة 
 اســــــــتخدام شــــــــروطب ال؅قامهࢭي حال عدم  والتجاوزاتبجميع الملاحظات الحاصــــــــل عڴى الشــــــــهادة  المركز يتم إبلاغ

  ة.ئحلا الهذه  وتطبيق أحكام »حياك«علامة 
 تحديد التبعات وبدون -فإنه وبعـد دراســــــــــــة الرد  ،لجهـة المنحلتقـديم الرد المنـاســــــــــــب  محـددةزمنيـة  ف؅رةيمنح كمـا 

  -حد القرارات التالية:أ يُتخذ - اللائحةمن هذه  )١٩(للمادة  وفقاً إساءة استعمال العلامة القانونية الناتجة عن 
 التالية: الحالات  ࡩي-ه رفع شروطتحديد  مع- لف؅رة محددة الشهادةتعليق  ١٤/١
خـــالفـــة المنـــاتجـــة عن  "ك؄رى عـــدم مطـــابقـــة " المتـــابعـــة حـــالاتخلال أعمـــال  جهـــة المنحتســــــــــــجيـــل  ࢭي حـــال ١٤/١/١

   .الاستقبالخدمات مطابقة  ࢭي للمتطلبات وتؤثر مباشرة
 "صــــــــغرى عدم مطابقة "لحالات أشــــــــهر  ســــــــتةبالتصــــــــحيح خلال ف؅رة لا تتجاوز  المركز ال؅قام  عدم حالࢭي  ١٤/١/٢

طابقة مࢭي مباشـــــــــرة  ولا تؤثر تصـــــــــحيحية  اتإجراءاتخاذ  والۘܣ تقتغـــــــــۜܣ للمتطلبات،خالفة الم ناتجة عن
 .خدمات الاستقبال

  .شهرأ ستة تجاوزت لف؅رةالخدمات تقديم عن  المركز إذا توقف  ١٤/١/٣
 الحالات التالية: ويطبق ࡩي الشهادة إلغاء ١٤/٢
  اللائحة.تدخلها الهيئة عڴى هذه  تعديلاتعڴى تطبيق أي  المركز ة عدم قدر  ١٤/٢/١
  .الشهادةࢭي تجديد  المركز رغب يلم  إذا ١٤/٢/٢
  .اً شهر  اثنا عشر لف؅رة تتجاوز  الخدمات تقديم عن المركز  توقف إذا ١٤/٢/٣
 أشهر. ستةمدة  الشهادةتجاوزت ف؅رة تعليق إذا  ١٤/٢/٤
 المحــددة، وفقــاً  الشــــــــــــهــادةتعليق ات التصــــــــــــحيحيــة خلال ف؅رة جراءالإ بــاتخــاذ  المركز ال؅قام  حــالــة عــدمࢭي  ١٤/٢/٥

 .   هللشروط المحددة لرفع
  .أو جهة المنح للهيئةالتكاليف المستحقة عليه  ديسدبت المركز  يقمإذا لم  ١٤/٢/٦
  أو جهة المنح.للهيئة من تسديد التكاليف المستحقة عليه  المركزلا يعفي  الشهادةلغاء إ ١٤/٣
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 ،راراتلقاوتاريخ بداية تطبيق  الشـــــــــهادةإلغاء  وأ وأســـــــــباب التعليقالطرف المعۚܣ ٭ڈذه القرارات،  يبلغ ١٤/٤
  .الأشكالبأي شكل من  »حياك« استخدام علامة من الحاصل عڴى الشهادة يُحرم القراراتلهذه  تبعاً و 

 جهةفإن  ڈاكات الخط؈رة لال؅قامات الســــــــــــلامةࡩي حـالة الانْ وعڴى وجـه الخصــــــــــــوص لحـالات العـاجلـةࡩي ا ١٤/٥
  .إجراءً وقائياً ك بشكل فوري لشهادةل لغاءالتعليق أو الإ تطبق قرار قد المنح 
 :التاڲيب تقتضيه الحاجةا م وفقللقيام  المركز تقوم الهيئة بتوجيه  ،الشهادة إلغاءࡩي حالات التعليق أو  ١٤/٦
ء عڴى الوفا المركز عدم قدرة  الشهادةإلغاء التعليق أو إذا كان سبب  صـالات الاسـتقبال العلامة منإزالة  ١٤/٦/١

 اللائحة.بمتطلبات هذه 
عدم تســــــــديد  تجديده أو عدم  الشــــــــهادةكان ســــــــبب إلغاء  علٕڈا إذامتفق إزالة العلامة بطريقة مناســــــــبة  ١٤/٦/٢

 عليه.التكاليف المستحقة 
  ࡩي مختلف وسائل الإعلام.ركز لأي م الشهادةأو إلغاء تعليق يحق للهيئة الإعلان عن  ١٤/٧

  
  اتالاع؅راض :١٥مادة 

 هادةالشـــ إلغاءالمتعلق برفض أو تعليق أو  عڴى القرار حق الاع؅راض  الحاصـــل عڴى الشـــهادةلمقدم الطلب أو  ١٥/١
 تاريخ من يوماً خمســـة عشـــر  تتجاوز  لا ف؅رة للهيئة خلال طلب إرســـال عڴى الأدلة الداعمة، عن طريق اءً بن

  نتائج متابعة طلبه.ب الحاصل عڴى الشهادةالطلب أو  ويبلغ مقدم ،الإعلام بالقرار
ذ واتخا ع؅راضالا ومراجعة  الاع؅راضــــــات للنظرلجنة  الهيئة بتشــــــكيل أعضــــــاء الاع؅راض، تقوم قُبل ما إذا ١٥/٢

 ضــافيةإ بتحريات للقيام مؤهلة أٰڈا ترى  كفاءة بأي تســتع؈ن أن اللجنة لهذه ويمكن، حول الموضــوع القرار 
 المراجعات كل مصــــــــــاريف طالّڈا أو عڴى الشــــــــــهادة ويتحمل الحاصــــــــــل الاع؅راض، موضــــــــــوع بالملف تتعلق

  .المنجزة الإضافية
بل ، من قة أو ما يعادلهارسـالة مســجلطريق  عن الٔڈائيبالقرار  الحاصـل عڴى الشـهادةمقدم الطلب أو  يبلغ ١٥/٣

  .الهيئة
  .خلال ف؅رة النظر فٕڈا حۘܢ اتخاذ القرار الٔڈائي تلڧي القرارات المتخذة الاع؅راضات لا  ١٥/٤

  
  »حياك« علامةوالتسويق ل عڴى الشهادةالمراكز الحاصلة : معلومات عن ١٦مادة 

  »حياك«نشر المعلومات الخاصة بعلامة  ١٦/١
راكز الحاصــلة والم »حياك«بعلامة عڴى أعمال نشــر المعلومات الخاصــة الهيئة ۂي المســؤولة عن الاشــراف  ١٦/١/١

  بشكل عام. »حياك« علامةوتراقب توسع وانتشار  شهادةعڴى ال
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  »حياك«ال؅رويج لعلامة  ١٦/٢
والأنشــــــــــــطة ال؅رويجية المتعلقة  وكذلك الإعلانات ،»حياك«لة عن ال؅رويج لعلامة ؤو ۂي المســـــــــــجهة المنح  ١٦/٢/١

تطبيقــات علامــة  مجــالوتقوم جهــة المنح بجميع الإجراءات اللازمــة والمطلوبــة لتوســــــــــــيع  »حيــاك«بعلامــة 
  بعد موافقة الهيئة. »حياك«

ن تأخذ المبادرة، وعڴى نفقْڈا الخاصة، ࢭي تنظيم الحملات أ أيضاً  تستطيع الشـهادةعڴى  المراكز الحاصـلة ١٦/٢/٢
  .الهيئة وذلك تحت إشراف ،»حياك«الإعلانية عن تطبيق علامة 

  
  »حياك« : شروط استخدام علامة١٧مادة 

يجب عڴى  من هذه اللائحة والۘܣ )١٠( بناءً عڴى الشــــــــروط المنصــــــــوص علٕڈا ࢭي المادة »حياك«تمنح علامة  ١٧/١ 
بتنفيــذ جميع  الحــاصــــــــــــل؈ن عڴى الشــــــــــــهــادةيتعهــد جميع كمــا ٭ڈــا،  الال؅قام الحــاصــــــــــــلــة عڴى الشــــــــــــهــادةالمراكز 

  اللازمة لضمان استمرارية استيفاء هذه الاش؅راطات. الاجراءات
 يࢭ المحددة الاســـــــتقبال مواقع أي لها، مُنحت الۘܣ الاســـــــتقبال مواقع ࢭي» حياك«بعلامة  الانتفاع ينحصـــــــر ١٧/٢

    .نشاطال مواقع
 ࢭي الاســــــــــتقبال المحددة صــــــــــالات ࢭي» حياك«علامة  تعرض أن شــــــــــهادةال عڴى المراكز الحاصــــــــــلة عڴى ينبڧي ١٧/٣

» حياك« ؄رز علامةتأن  لها بناءً عڴى ذلكيحق هذه اللائحة، و وفقـاً للأحكام المذكورة ࢭي و فقط  الشــــــــــــهـادة
 فمخال إعلان كل ويعرض ،التطبيق مجالالخدمات ࢭي بـإلٕڈـا ࢭي الوثـائق التســــــــــــويقيـة الخـاصــــــــــــة  وتشــــــــــــ؈ر 

ڈا ࢭي ٭ المعمول  قوان؈نلل طبقاً  الكاذبة الـدعاية أو/و الغش أجـل من لعقوبـات الحـاصــــــــــــل عڴى الشــــــــــــهـادة
  .المملكة

  - :خاصة بصفة يتجنب أن العلامة صاحب عڴى ينبڧي ١٧/٤
 يࢭ المســـــــتعملة تلك غ؈ر...) إلخ الدعاية، كتيبات التســـــــليم، أذون  فوات؈ر،( وثائق ࢭي» حياك«علامة  ذكر ١٧/٤/١

  .للالتباس مجال أي ذلك يدع لا بحيث بمطابقْڈا، شهادةال عڴى الحاصلة الاستقبال مواقع
  .المراسلات ࢭي تستعمل والۘܣ المنشأة شعار تحمل الۘܣ الرسمية الخطابات عڴى» حياك«علامة  وضع ١٧/٤/٢
وافقة الهيئة للحصــــــــــول عڴى الم منالاســــــــــتفســــــــــار  ركز للم النقطة، يمكنه لهذ أفضــــــــــل فهم لضــــــــــمان ١٧/٤/٣

  .علامةال فٕڈا؄رز يرغب أن يالرسمية عڴى الوثائق الۘܣ 
معالجة دراســــــــــــة و اســــــــــــتخدام العلامة قبل أو أثناء عملية  الشــــــــــــهـادةيحق لمقـدمي طلبـات الحصــــــــــــول عڴى لا  ١٧/٥

  طلباٮڈم.
 بدلاً القانونية  المســــــــــؤولية - الأحوالأي حال من  ࢭي - الهيئةلا يعۚܣ أن تتحمل » حياك« علامة اســــــــــتخدام ١٧/٦

  .والنظمالقوان؈ن  ࢭي علٕڈا المنصوص المتطلباتب الال؅قاموضمان  المركز حول الخدمات المقدمةعن 
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  المستفيدين خدمة لمراكز» حياك« السعودية الجودةلشهادة  الفنية اللائحة
 ٣٥من  ٣٢الصفحة 

 

  الوارد أدناه. طبقاً للنموذج الموضح بالشكل» حياك« علامة تكون  ١٧/٧

  حماية نِسَب العلامة  -أ
  محاطة بالصور أو النصوص. تستخدم العلامة النموذجية عڴى سطح أبيض أو خلفية ملونة أو 

ينبڧي ضـــــمان وضـــــوح العلامة وذلك ٭ڈدف تأم؈ن تناســـــق الألوان وتمكن النســـــب التالية من الحماية ضـــــد 
  .تشوه شكل العلامة أو تفككها ولذلك يجب اح؅رامها بصفة آلية

  "حياك"علامة   -ب

  »حياك« علامةصلاحية حق استعمال  : توقف١٨مادة 
من  )١٤(المادة  علٕڈا ࢭيالمنصــــــــــــوص  ࢭي الحالاتآلياً  المراكز يتوقفࢭي » حياك« الحق ࢭي اســــــــــــتخدام علامة ١٨/١

من هذه  )١٠( للشروط المنصوص علٕڈا ࢭي المادة المرجعية مطبقة وفقاً  إذا لم تعد المعاي؈ر  وأهذه اللائحة 
  .اللائحة

ويقوم  الإشــــــــارة إلٕڈا، حۘܢ أو» حياك«اســــــــتعمال علامة  من نعالم لشــــــــهادةل إلغاء أو تعليق كل عڴى ي؅رتب ١٨/٢
  .باتالمواقع الغ؈ر مطابقة للمتطل كل عن ةر االش لرفع اللازمة الإجراءات جميع أخذب المركز

ديد بطلب ج ويجب التقدم، تلقائياً تتوقف له الممنوحة  الشـــهاداتجميع فإن  الغاء المركزأو  جدمࢭي حالة  ١٨/٣
  .الشهادةللحصول عڴى 

  »حياك« علامةإساءة استعمال  :١٩مادة 
» حياك« علامةأي ســـوء اســـتخدام ل من هذه اللائحة، )٩(بالإضـــافة إڲى القرارات المنصـــوص علٕڈا ࢭي المادة  ١٩/١

 إذا- جهة المنحالوثيق مع  وبالتعاون -لهيئة امن قبل طرف ثالث، يخول  أو  الحاصـــل عڴى الشـــهادةمن قبل 
  .ࢭي المملكة المعمول ٭ڈاالأنظمة ࢭي إطار  اً قانوني يرونه مناسب إجراءاتخاذ أي  استدڤى الأمر

  : »حياك«ة لاملع مخالفة استعمال حالات التالية الحالات تعت؄ر ١٩/٢
 هادةشالعڴى  طلب الحصول  أن أو ةساالدر  طور  ࢭي بشأٰڈا العلامة طلب مازال الۘܣ ستقبالالا  مواقع ࢭي ١٩/٢/١ 

  .ألڧي أو عُلًق أو رُفِض قد بشأٰڈا
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  المستفيدين خدمة لمراكز» حياك« السعودية الجودةلشهادة  الفنية اللائحة
 ٣٥من  ٣٣الصفحة 

 

  مٔڈا. لبعض إلا شهادة التمنح  لم الۘܣ الاستقبال مواقع من مجموعة ࢭي ١٩/٢/٢
  .التطبيق) مجال خارج( شهادةال منحها تم الۘܣ تلك غ؈ر استقبال خدمات ࢭي ١٩/٢/٣
 استعمالها أو أو من استمر ࢭي  الشهادةدون حصوله عڴى » حياك« علامةيطبق بحق كل من قام باسـتعمال  ١٩/٣

ام أو قالشـــهادة م من صـــدور قرار بتعليق أو إلغاء الإعلان باســـتعمالها بأي وســـيلة من وســـائل الإعلام بالرغ
أي  إڲى الأنظمــة ذات العلاقــة ࢭي المملكــة العربيــة الســــــــــــعوديــة بــالإضـــــــــــــافــة العقوبــات المحــددة ࢭي ب؅قويرهــا،

  .نظام آخرࢭي أي  وإدارية واردة عقوبات أخرى قانونية
  

  الشهادةعڴى لحصول اتطلبات مالتعديلات ࡩي  :٢٠مادة 
 دةالحاصــــل عڴى الشــــها المركز الإدارة ࢭيتعديلات عڴى نظام الؤدي إڲى يقد  الشــــهادةمتطلبات منح  عڴى تعديل أي

غ جميع بــإبلا  تقوم جهــة المنحࢭي هــذه الحــالــة ، و)اللائحــة علٕڈــا ࢭي المنصــــــــــــوصالمتطلبــات ا(مثــل تعــديــل أو تحــديــث 
قيام عن مدى ضرورة ال وإعلامهممع تحديد تواريخ التطبيق الفعڴي للمتطلبات الجديدة  شـهادةالصـل؈ن عڴى احال
  .زيارة تدقيق ...)(إضافية  تقويم اتإجراءب
  

  »حياك«علامة نشاط منح إيقاف تطبيق  :٢١مادة 
ديد بتح جهة المنحتقوم و  و كليـاً أ جزئيـاً » حيـاك«علامـة منح  جهـة المنح إيقـاف نشــــــــــــاطوبـالاتفـاق مع  يحق للهيئـة

  .الشروط والمواعيد الٔڈائية وإبلاغ جميع الأطراف المعنية
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  المستفيدين خدمة لمراكز» حياك« السعودية الجودةلشهادة  الفنية اللائحة
 ٣٥من  ٣٤الصفحة 

 

  الأمور المالية :٢٢مادة 
  )جميع التكاليف بالريال السعودي (تحتسب

 "بالريال السعودي" التكاليف البند  م
  ٥٠٠ تكاليف تقديم الطلب  ١

٢ 
تكاليف دراسة الوثائق الفنية 

 (*)الابتدائية
   يوم عمل / لكل٢٥٠٠

٣  
تكاليف التدقيق 

 *)() /التجديد/الدوريالأوڲي(
 مدقق لكل يوم عمل / ٣٠٠٠

٤  
 (لمدة إصدار الشهادةتكاليف 
  (**) سنوات) ٣

٥٠٠  

٥  
تكاليف استخدام العلامة 

  (**) سنوات) ٣ (لمدة
٣٠٠٠  

  تكاليف السفر والإقامة  ٦

 بتأم؈ن تذاكر  )الشهادةالحاصلة عڴى أو  الشهادة(طالبة  كز االمر  تقوم
  -السفر وإقامة المدقق؈ن ويتم تصنيفها واحتسا٭ڈا عڴى النحو التاڲي: 

 تذاكر السفر عڴى الدرجة السياحية.-١
  نجوم ٤لا تقل درجة تصنيفها عن  فنادق-٢

وࢭي حالة قيام الهيئة بعمل جميع ال؅رتيبات السابقة سيتم إضافة 
  الفنادق.عڴى قيمة فوات؈ر التذاكر +  %٢٠

  
  ملاحظات:

) وحســـب عدد المواقع الواردة ࡩي طلب الحصــــول عڴى ٣( ) و٢( يتم تحديد عدد أيام العمل للعناصـــر رقم (*)
نـائــب هـا من قبـل اعتمـاد "ويتم» حيــاك« الســــــــــــعوديـة الجودة الشــــــــــــهـادة ࡩي "قـائمــة التكاـليف المـاليــة لشــــــــــــهـادة

  الجودة.المحافظ للمطابقة و 
ريال لكل  ٥٠٠ࡩي ح؈ن طلب أك؆ر من نســـخة للشـــهادة ســـواء بالعربية أو بالإنجل؈قية يتم احتســـاب تكاليف  )(**

  نسخة.
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  المستفيدين خدمة لمراكز» حياك« السعودية الجودةلشهادة  الفنية اللائحة
 ٣٥من  ٣٥الصفحة 

 

  محافظ الهيئة: ةموافق
   /   اريخ وذلك ࢭي ت المستفيدين خدمة لمراكز» حياك«السعودية  ةالجود شهادةلعڴى هذه اللائحة الفنية  بالموافقة

  هـ١٤٤٠/
 لتعديلاتا اعتماد عڴى المصادقة وتتملذلك  دعت الحاجة إذاكلياً  أو وللهيئة الحق ࢭي التعديل والتغي؈ر فٕڈا جزئياً 

  الجهات ذات العلاقة. وتبليغ، الأولية الاعتماد إجراءات نفس باتباع
  

  

  

  

  مجلس إدارة الهيئة  اعتماد
 مجلس إدارةمن قبل  المستفيدين خدمة لمراكز» حياك«السعودية  ةالجود شهادةلالفنية هذه اللائحة اعتمدت 

  هـ١٤٤٠/   /  تاريخ ࢭي الهيئة 
  

  

  

 محافظ الهيئة
 

_________________________ 

 مجلس إدارة الهيئة
 

_________________________ 


