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 المقدمة

وتعزيز رضا المستفيدين في على رفع حرصا من الهيئة السعودية للمواصفات والمقاييس والجودة 

ربحية، تم اعتماد برنامج منح شهادة الجودة السعودية "حياك" غير المختلف الجهات الحكومية والخاصة و 

 تستقبل طالبي الخدمة.التي توفر أنشطة في مجال الخدمات العامة والتي لمراكز خدمة المستفيدين 

شهادة الجودة السعودية شهادة مطابقة ويبين هذا البرنامج الإجراءات والعمليات المطلوبة لمنح 

 للائحة الفنية العامة لشهادات المطابقة "حياك" لمراكز خدمة المستفيدين 
ً
نماذج  ( منType 6) رقمونموذج وفقا

. واستنادا الى لائحة شهادات المطابقة ISO/IEC17067تقويم المطابقة وفقا للمواصفة القياسية الدولية 

المعتمدة لدى الهيئة السعودية للموصفات والمقاييس والجودة فان إدارة شهادات المطابقة في الهيئة هي الجهة 

 .نامج وإضافة أية متطلبات جديدة لهبر ، وتحتفظ بحق تعديل البرنامجالمسؤولة عن تطبيق هذا ال

 

يؤدي إلى تعديلات  قد برنامجتعديل على هذا ال أيو  والتحديث.للتدقيق والمراجعة  برنامجهذا اليخضع 

يجب وعليه الجودة السعودية "حياك" لمراكز خدمة المستفيدين مطابقة  شهادة على متطلبات الحصول على 

 مراعاة ذلك.
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 التعاريف .1
 الهيئة السعودية للمواصفات والمقاييس والجودة. الهيئة:1 /1

 والاسلللللللللللللتجابة وتوجيهه وإعلامه إليه الاسلللللللللللللتما  بهدف الخدمة وطالب الجهة بين التواصلللللللللللللل :الاستتتتتتتتتتتتقبال 1/2

  أو المباشر الاستقبال عبر التواصل هذا ويتم لمطالبه،
ً
 البريد الالكتروني. أو العادي البريد طريق عن أو هاتفيا

 هي الجهة المختصة في الهيئة أو أي جهة تقويم مطابقة مقبولة ومفوضة من قبل الهيئة.جهة المنح:  1/3

 .إدارة أو قسم( عن تقديم الخدمات للمستفيدين في المنظمة أوهو الجهة المسؤولة )مركز المركز:  1/4

 .للمستفيدين أي جهه حكومية أو اهلية تقوم باستقبال المستفيدين و/أو تقدم خدمات 1/4/1

 .تستثنى المواقع الإلكترونية لتقديم الخدمات والمراكز التي ليس لها مقر 1/4/2

هي اللائحة الفنية لشلللللللللهادة الجودة السلللللللللعودية "حياك" لمراكز خدمة المسلللللللللتفيدين، والتي تحدد اللائحة:  1/5

 الشروط والقواعد العامة لأعمال منح العلامة السعودية "حياك

 المعتمدة المواصفات القياسية السعودية القياسية:المواصفات  1/6

ال لللديلله نظللام  مركز خللدمللة المسللللللللللللللتفيللدينعلامللة اعتمللداهللا الهيئللة تللدل على أن  :«حيتاك»علامتة  1/7 إدارة فعللل

 والمواصفات القياسية السعودية الخاصة بها.يضمن تقديم خدمات استقبال للمستفيدين مطابقة للائحة 

وأهللدف وعمليللات المركز تحللدد سلللللللللللللليللايللات  والمتفللاعلللة فيمجموعللة من العنللاصللللللللللللللر المترابطللة  الجودة:نظتام  1/8

 الأهداف المرتبطة بالجودة لتحقيق

أي شللللللللخأ طبيةي أو جهة ذات شللللللللخصللللللللية اعتبارية، يطلب /يحصللللللللل على منتج أو خدمة أو  المستتتتتتتتفيد: 1/9

 خل المركز أو خارجه.(المستفيد دا مستفيد. )قديكون ، مستعمل نهائي، كمثال: مستهلمعلومة، 

كن أرضلللللللللللللليللة أو حللائطيللة علامللات أو ملون  رمز أو مكتوبللة لوحللة كللل هي :التتداخليتتة التوجيتت  علامتتات 1/10  تمل

 المعني المكتب أو القسم على بسهولة التعرف من الخدمة طالب

 تنفيذ على الإثبات أو البرهان تقدم أو تحقيقها تم التي النتائج تتضللللللللللللللمن وثيقة هي :المستتتتتتتتتتتتفيد ستتتتتتتتتتتجل 1/11

 الأنشطة.

  والمعتمدة بالجودة، يتعلق للمركز فيما العام والاتجاه التوجهات :الجودة ستتتتتياستتتتتة 1/12
ً
 سللللللياسللللللة في رسللللللميا

 العليا. الإدارة

 بالمركز، تواصلللللله عند اجتماعية أو مادية صلللللعوبات يواجه شلللللخأ كلخاصتتتتة:  احتياجات ذو  شتتتت   1/13

 أو نفسللللللللية، أو ذهنية إعاقة من أو السللللللللمع، أو البصللللللللر في قصللللللللور  من يعانون  الذين الأشللللللللخا  ذلك يعني قد

 
ً
 .(أجنبي أمي،) الرسمية اللغة يتقنون  لا أو القراءة أو الكتابة يحسنون  لا أشخاصا

 والشللللللللللللخأ الحامل والمرأة والمسللللللللللللن الحركة في إعاقة من يعاني شللللللللللللخأ كل :الحركة محدود شتتتتتتتتت   1/14

 .عربته داخل كان أو يحمله سواء الحضانة في لرضيع المرافق

من بجهة علاقة لهم الذين الخارجيين المتعاملين أصلللللللللللللناف مختلف :ال دمة طالب 1/15
ل
  تؤ

ً
 مجال في نشلللللللللللللاطا

 الخدمة.

 عملية بخصو  الخدمات أو بخصو  للمركز يوجه الرضا عدم عن تعبير هو :والتظلمات الشكاوى  1/16

 ضمنية. أو ظاهرية بصفة حل أو رد منها ينتظر والتي ذااها الشكاوى  معالجة

 والإعلام للقبول  اللازمة البشللللللللللرية الموارد فيه تتوافر الزوار لاسللللللللللتقبال معد مكان :صتتتتتتتتالات الاستتتتتتتتتقبال 1/17

 .والتوجيه

اقع 1/18  .«حياك»علامة  تشملها التيالجغرافية  المواقع مجموعة النشاط "تقديم ال دمة": مو
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 تقلللديم الخلللدملللات من تمكن التي والأنشللللللللللللللطلللة الخلللدملللة المقلللدملللة لطلللالبي هي الخلللدملللات :التطبيق مجتتال 1/19

قسللم )والمركز  الخدمة بين طالبالمباشللر  للاسللتقبال الأولى الاتصللال نقطة المجال يشللمل أن ويجب. المعروضللة

 استثناها التي بالأنشطة لذلك الحاجة دعت كلما التعريف هذا استكمال ويتم وجدت. إن( مكتب الإستقبال/

 .«حياك»علامة  تطبيق مجال من المركز

 إجراء إتمام في الراغبون  الزوار إليها يوجه قاعة أو للعموم مفتوحة نوافذ/مكاتب :الاستتتتتتتتتتتتقبال مكتب 1/20

 بالخدمة. صلة لها معلومات على الحصول  في أو إداري 

 الهاتف. طريق عن يتصل شخأ :المتصل 1/21

 الواردة في هذه اللائحة.عمال التدقيق أليقوم بتعتمده جهة المنح  ممثل المدقق: 1/22

دارة الإ لدراسلللللللللللة نظام « حياك»علامة  طالب ركزعلى المجهة المنح تقوم به  تقويم أولي التدقيق المبدئي: 1/23

 من عدمه. الشهادةمنح  داخل المركز ومدى استيفائه لمتطلبات هذه اللائحة ويتقرر بناءً عليه إمكانيةالمطبق 

اسللللللتمرار للتأكد من سلللللللامة اسللللللتعماله للعلامة و  المركزعلى جهة المنح به  تقومتقويم  التدقيق الدوري: 1/24

 الإدارة. اللائحة وكذلك تطبيقه لنظام بمتطلبات التزامه

 الهيئة للمراجعة واتخاذ قرارمشلللللللللللكلة بمعرفة  مكونة من عضلللللللللللو أو أك ر هي لجنة لجنة منح الشتتتتتتتتتهادة: 1/25

اسللتنادًا إلى  و رفع التعليق او الإلغاءأو التعليق أد التجدي شللهادة الجودة السللعودية "حياك" من عدمه أومنح 

 نتائج التقويم الفنية التي قامت بها جهة المنح.

«  حياك»علامة الحق في استعمال ركز بمقتضاها يكون للم، و «حياك»خاصة بمنح علامة وثيقة  العقد: 1/26

 محددةتحت ضوابط وشروط محددة لمدة  بالمركز

 سللعوديةعلامة الال بموجبها يحق له اسللتعمال للمركزتصللدرها الهيئة المطابقة التي شللهادة هي  الشتتهادة: 1/27

يضللللللللللمن  لديه نظام إدارة فعال لمركزااللائحة، كما أن  المركز مسللللللللللتوفي لمتطلبات هذه للدلالة على أن« حياك»

 استمرار تقديم خدمات استقبال بالجودة المطلوبة.

ز عن اسللللللللللللللتعمللال علامللة "حيللاك" لفترة زمنيللة محللددة يسللللللللللللللتطيع بعللدهللا إيقللاف المرك تعليق الشتتتتتتتتتتتهتتادة: 1/28

 .استعمال علامة "حياك" بعد تأكد جهة المنح من قيام المركز بتلافي أسباب هذا التعليق

لغاء الشلللللهادة للمركز باسلللللتعمال علامة "حياك" نهائيًا ويتعين عليه تقديم طلب جديد إإلغاء الشتتتتهادة:  1/29

 للحصول على الشهادة
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 المجال .2

شلللهادة المطابقة الخاصلللة بعلامة  على جهة المنح للحصلللول تتقدم بطلب إلى المراكز التي  على يطبق هذا البرنامج

  المستفيدين. خدمة والخاصة بجودة الاستقبال لتقديم الخدمات داخل مراكز« حياك»الجودة السعودية 

 ملكية علامة "حياك" .3
( بناءً SASOحصرية للهيئة السعودية للمواصفات والمقاييس والجودة ) هي ملكية «حياك» علامة السعوديةال

على المسللللتوى المحلي يمكن « حياك» السللللعودية علامةالبالإضللللافة إلى تسللللجيل ، على العلامة التجارية المسللللجلة

 وذلك في الدول حيث توجد الحاجة لضمان حمايتها.
ً
  تسجيلها على المستوى الدولي أيضا

 أتنللازل )للتحويللل( وهي غير قللابلللة لل
ً
نظللام العلامللات التجللاريللة عليهللا في  للشللللللللللللللروط المنصللللللللللللللو و النقللل إلا وفقللا

ولا يمكن الاسللللللللللتحواذ عليها أو خجزها ولا تخضللللللللللع لأي إجراءات إلزامية إلا في الحالات المنصللللللللللو  السللللللللللعودية 

  العلاقة. الأنظمة ذاتعليها في 

 المراجع .4
 المستفيدين.الفنية لشهادة الجودة السعودية "حياك" لمراكز خدمة اللائحة  -

 اللائحة العامة لشهادات المطابقة. -

 حق الحصول على الشهادة .5

شللللللللللللللهلادة الجودة السللللللللللللللعوديلة "حيلاك" بعلد تقلدم بطللب إلى الهيئلة للحصللللللللللللللول على ي مركز أنيحق لكلل  5/1

 جميع متطلبات اللائحة ذات الصلة، ثم تعرض على لجنة منح الشهادة. استيفاء

 مكلفة جهة لكل متاحالمراكز  داخل الخاصللللة بجودة الاسللللتقبال« حياك» علامة على الحصللللول إمكانية  5/2

 اللائحة، هذه التزامه بمتطلبات على يبرهن أن ويرغب الخدمة، طالبي اسللللللللللللللتقبال يتولى عام أي مرفق بإدارة

 الجهة  هذه تكون  وقد

  .دنيالمجتمع الممؤسسة   -

 منشأة عامة أو خاصة. مؤسسة أو -
 نقطة لا يمكن اسللللللللتثناء الحالات جميع وفي منها، لجزء أو بأكملها لجهة الحصللللللللول على الشللللللللهادة يمكن 5/3

علامة  تطبيق مجال من( الاسلللللللللتقبال قسلللللللللم) والجهة الخدمة طالب بين المباشلللللللللر للاسلللللللللتقبال الأولى الاتصلللللللللال

  تحدد أن وينبغي ،«حياك»
ً
 (النشاط مواقع) المعنية والمواقع( التطبيق مجال) الخدمات مجموعة كتابيا

 الحصلللللللللللللول  ركزالم به يتقدم الذي الخطاب يُعرف
ً
 الذي المركز أما ،"الطلب "بللللللللللللللللللللللللللل « حياك»علامة  على طالبا

 نتائج ضوء على« حياك»علامة  بمنح الخاصة الشهادة منح على الموافقة وتتم ،"الطالب"بللللللللللللللل فيُعرف يتقدم

 (. 9 المادة رقمانظر ) الغرض في الطالب بها تعهد التي والالتزامات الطلب دراسة

 ،)أو من ينيبه( صللللللاحب الصلللللللاحية في الهيئةبقرار من  «حياك»الخاصللللللة بمنح علامة  شللللللهادةالتصللللللدر  5/4

 ما لم يرد من المركز خلاف ذلك قبل  قابلة ثلاث سنواتلمدة سارية الشهادة  وتكون 
ً
 ثلاثينللتجديد تلقائيا

 من 
ً
 المتابعة عمليات لنتائج التجديد ويخضع ،الشهادةصلاحية  تاريخ انتهاءيوما
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 طوات منح الشهادة خ .6
 تقديم الطلب 6/1         

إلى إدارة شلللللللللللهادات المطابقة  «حياك»يتقدم المركز بطلب للحصلللللللللللول على شلللللللللللهادة المطابقة الخاصلللللللللللة بعلامة  

 .(النشاط مواقع) المعنية والمواقع( التطبيق مجال) الخدمات مجموعة د فيهيحد وينبغي أنبالهيئة، 

 دراسة الطلبو  استلام 6/2

المركز بنتائج الدراسلللة خلال  يبلغو به، المرفقة  الحصلللول على الشلللهادة والوثائقطلب  تقوم جهة المنح بدراسلللة

  خمسلللللللللة عشلللللللللر
ً
ثلاثين من تاريخ تقديم الطلب وفي حالة وجود نواقأ يجب اسلللللللللتكمال تلك النواقأ خلال  يوما

 يوم
ً
 من تقديم المركز للطلب. ا

 التدقيق المبدئي  6/3

  6/3/1  
ُ
  جهة المنحعين ت

ً
وفق  الرئيسية عملساعات اللتدقيق عليها خلال وصالات الاستقبال للزيارة المركز  فريقا

 .تنأ عليه اللائحةما تحدده الهيئة وما 

 من والمستخدمة المحددة الترتيبات أن من التأكد إلى اهدفميداني  جراء تدقيقإ على يشتمل التدقيق

لبي متطلبات الطلب صاحبمركز الاستقبال  قبل
ُ
 مجانية وبصفة المدقق تصرف تحت توضع، اللائحة ت

 المتعلقة الوثائق وكل المؤهلون، الأشخا و  والمكاتب، القاعات،) مهمته لأداء يحتاجها التي الوسائل كل

 ...(. إلخ الجودة، بنظام

 للمركز الضرورة عند خلالها لموتسل  التدقيقختامية تعرض فيها نتائج  عمل بجلسة التدقيق ويُنهى

 المطابقة وفق متطلبات اللائحة. عدم حالات بطاقات

 جهة المنح والتي إلى التصحيحية المقترحة وتاريخ تنفيذها الأعمال لإرسال أسابيع اربعة مدة المركز يُمنح 6/3/2

م أسبو  من استلام الاجراءات  خلال المعنية المراكز إلى التدقيق تقرير ترسل ثم فاعليتها بدورها تقيل

 .التصحيحية

 مع المعلومات الخاصة بالمركز بسرية تامة. جهة المنح بالتعاملتلتزم  6/3/4

 منح الشهادة 6/4

  يُعد 6/4/1
ً
ة عرض على لجنويُ  عدمه ركز منالتوصللللية بمنح الشللللهادة للم تقرير عن نتائج زيارة التدقيق متضللللمنا

أعمللال تقويم إضلللللللللللللللافيللة وعلى حسلللللللللللللللاب المركز، أو طلللب تنفيلذ  طلللب تنفيللذيمكن للجنللة و  الشللللللللللللللهللادة. منح

 قبل اتخاذ قرار المنح.تحسينات في نقاط معينة 

منححال اسللتيفاء الشللروط،  في 6/4/2
ُ
 الهيئة فيصللاحب الصلللاحية صللدر الشللهادة بقرار من تو  ركزالشللهادة للم ت

  ثلاث ستتتتتتتنوات تتجددلمدة صللللللللالحة كون الشللللللللهادة ت)أو من ينيبه( و 
 
خلال  جهة المنحما لم تسللللللللجل  تلقائيا

 مخللالفللة للمتطلبللات أو يرد من المركز طلللب إيقللاف قبللل أو أعمللال المتللابعللة عللدم مطللابقللة 
ً
من  ثلاثين يومللا

 الشهادة.صلاحية  خ انتهاءتاري

 (تدقيق التجديد/تجديد )التدقيق الدوريالتابعة و الم 6/5

 متابعة تدقيق زيارات على «حياك»علامة  على الحاصلللة لمراكز خدمة المسللتفيدين الدورية المتابعة تعتمد 6/5/1

 تقويم المتابعة وتشمل لها
ً
 .«حياك»علامة  استعمال أيضا
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خلال فترة فترات محددة  الممنوحة لها الشلللللللللللللهادة علىكز ابإجراء التدقيق الدوري على المر تقوم جهة المنح  6/5/2

نفس خطوات  في السللللللللللللللنة، ويشللللللللللللللمل التدقيق الدوريلا تقل عن مرة واحدة  صلللللللللللللللاحية الشللللللللللللللهادة بحيث

رة وخلال السنة الأخيرة وقبل انتهاء صلاحية الشهادة ،المبدئيالتدقيق 
 يقتدق فيجري  سنوات بثلاث المقدل

 المطابقة. لشهادة المنح تجديد

 .ذات الصلة من وفاء المركز بمتطلبات اللائحةوذلك للتأكد ئية اتنفيذ زيارت فج جهة المنحل يحق 6/5/3

 تقرير أظهر وإذا .اللللللدوريلللللة المراقبلللللة عمليلللللات إثر على المتخلللللذة القرارات على المتلللللابعلللللة إجراءات تتوقف 6/5/4

 منح لجنة على التقرير فيُعرض اللائحة ذات الصلة، بمتطلبات بالالتزام يتعلق واضح إخلال أي التدقيق

  تقترح التي الشهادة
ً
  قرارا

ً
  .(7المادة ) في ورد لما وفقا

م 6/5/5
ل
نظ

ُ
وفي  .ودوريتها العمليات نو  يضبط الذيو  (1في الملحق ) المبين الجدول  حسب المتابعة تدقيق أعمال ت

يُطبق جدول عينات عمليات التدقيق  متشللللللللللللللابهة، خدمات أو الخدمة نفس تؤدي التي حال تعدد المواقع

 (. 1المبين في الملحق )

  لجنة منح الشهادة  .7
 صلة ذات أخرى  معلومات وأي بالتقويم المتعلقة والنتائج المعلومات جميع مراجعة على بالإشراف اللجنة تقوم

 .بالتقويم المتعلقة النتائج جميع على بناءً  عدمه من الشهادةوتعليق وإلغاء  تجديد/  منح حول  القرار وإصدار

 المطلللابقلللة مجلللالات في اللازملللة الفنيلللة والكفلللاءات الخبرة للللد هم أعضلللللللللللللللللاء علللدة أو عضللللللللللللللو من اللجنلللة تتكون  7/1

 إلى وبالإضللافة الأمر لزم وإذا ،«حياك» السللعودية العلامة ومتطلبات المعينة بالقطاعات الخاصللة والقوانين

 توجه خاصلللللة كفاءات ذوي  الخبراء من غيرهم أو مراقبون  الاجتما  يحضلللللر أن يمكن الأسلللللاسللللليين أعضلللللا ها

  وذلك النقاشلللللللللللات، لحضلللللللللللور  الدعوة لهم
ً
 لم ممن الأعضلللللللللللاء يكون  أن يجب، و .الاجتما  أعمال لجدول  وفقا

  .القرار واتخاذ المراجعة موضو  بالملف الخاصة السابقة التقويم أو الدراسة أعمال في يشاركوا

 مهام اللجنة  7/2

 المطبق الإدارة نظلام وتقويم المطلابقلة تقويم عمليلات ونتلائج المعنيلة المراكز ملفلات مراجعلةتقوم اللجنلة ب 7/2/1

 . الشهادة إلغاء /تعليق/ تجديد/ منح بشأن قرار إصدار أجل من المعنية المراكز داخل

 .«حياك» بعلامة الخاصة المطابقة تقويم أعمال بتحسين تتعلق مسألة أي بشأن مقترحات رفع 7/2/2

 أو) الهيئةصلللللللاحب الصللللللللاحية في  من ويعتمد أسلللللللبوعين تتجاوز  لا فترة فييرفع  اللجنة تتخذه الذي القرار 7/2/3

 (.ينيبه من

 عقد اللجنة اجتماعت 7/3
ً
والتقارير كلما دعت الحاجة وخلال فترة لا تتجاوز أسلللللبو  من تاريخ توفر كل البيانات  ا

تجتمع اللجنة المعني، ويكون رئيس اللجنة هو المسللللئول عن سللللير هذا الاجتما ، ويمكن أن  ركزبالم الخاصللللة

  )إما
ً
 .الأعماللتصريف  الإنترنت(أو عبر  شخصيا
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 متطلبات الحصول على الشهادة .8
 الجودة بنظام المتعلقة المتطلبات 8/1

 من باستمرار  نويحسل  الجودةحافظ على نظام يطبق و يوثق و يو  ش ئنيركز ان الميجب على 
ً
كما  ،ه اللائحةلمتطلبات هذ فاعليته طبقا

 جودة فعال يضمن أن تكون جودةنظام  م خدمات الاستقبال وأن يثبت أن لديهتقديضبط العمليات المتعلقة بيركز أن المينبغي على 

 المستفيدين مطابقة لهذه اللائحة خدمة مراكز داخل المقدمة الاستقبال خدمات

 

 

 

 

 

 الجودة سياسة8/1/1

        إلى الهادفة إدارته خلالها من عكسي ةذات اهداف واضح جودة سياسة ركزالم إدارة توثق أن جبي

 -: ويجب، الموظفين ومشاركة الاستقبال سينتح

 .(النشاط مواقع) المعنية والمواقع العلامة تطبيق مجال السياسة تلك تحدد أن -أ

 ركز.المومفهومه لجميع العاملين وفي المستويات المختلفة ب التأكد من أن سياسة الجودة معلنة -ب

اللازمة، وتنظيم العمل، وتنظيم  تجهيزاتتحديد سبل تنفيذ السياسة لتحقيق أهدافها )توفير ال -ت

المواقع، وتحديد السجلات، تكون قادرة على استخدام المرافق وتجهيزااها، وتعيين الموظفين 

 دارة(الإ والقيام بالتحقق من حسن التطبيق لضمان حسن سير نظام  لتقديم الخدماتالمؤهلين 

 يُعتمدقه وان يتوث إضافة الى وجوبخدمة للمستفيد، ال يجب على المركز توفير ميثاق تقديمكما 

 .ينمن قبل الإدارة العليا ويتم إعلانه للمستفيد

تقديم ال دمات  مجاليحدد ميثاق تقديم ال دمة للمستفيدين التزامات المركز في  ملاحظة:

)مدة تقديم ال دمة، مدة معالجة الشكوى، مدة الرد على الاستفسار، و حقوق 

 (.في ال دمة، إلخ. المستفيد

  

 

 

 داخل المسؤوليات 8/1/2

 المركز

  إدارة المركزيجب على  -أ
ً
يتولى  ،بغض النظر عن مسؤولياته الأخرى  من المركز،أن تحدد عضوا

تم إنشاؤها وتطبيقها  الجودةالمسئوليات والصلاحيات للتأكد من أن العمليات المطلوبة لنظام 

 التدقيق الداخلي ومتابعة وتنظيم بالالتزامات المتعلقة الوثائق والتحكم في والمحافظة عليها

صل ، والتواالسنوي  التقييم وإعداد العمل ومخططات المستفيدين برضا الخا  والاستقصاء

 .«حياك» السعودية بالعلامة الخاصة المطابقة شهادةمع جهة المنح فيما يخأ أعمال 

 مما الالتزامات احترام مدى في تأثير لعمله يكون  فرد كل مسؤوليات مركز كل يحدد أن يجب -ب

 :إيجاد يتطلب

 تنظيمي هيكل -ت

 للوظائف وصف -ث
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 متطلبات التوثيق 8/1/3

 . 

تطبيق مختلف بيتعلق التنظيم الوثائقي بجميع الوثائق المرجعية المعتمدة وجميع البيانات المتعلقة 

 .تمثل الدليل على ذلك التطبيقوبالسجلات التي عناصر العلامة 

 بحيث تصف التالي:تحكم في الوثائق والسجلات للالضرورية  قواعدالويجب تحديد 

 إعدادها وتحريرها وتوزيعها وتحديثها وإتلافها. كيفية -أ

طريقة اعتماد الوثائق الملائمة قبل إصدارها، ومراجعة وتحديث الوثائق عند الضرورة وإعادة  -ب

اعتمادها، والتأكد من تمييز التعديلات والمراجعات السارية للوثائق، والتأكد أن الإصدارات المناسبة 

ن استخدامها، والتأكد أن الوثائق واضحة ومقروءة ويمكن تمييزها، للوثائق المطبقة موجودة في أماك

ومنع الاستخدام غير المقصود للوثائق الملغاة وإتبا  أسلوب مناسب لتمييزها في حالة الحاجة 

 لحفظها لأي سبب.

 لنظام الفعال والتشغيل للمتطلبات المطابقة على البرهان لتقديم المركز سجلات طريقة مراقبة -ت

 وحفظ واسترجا  وحماية وتخزين لتمييز اللازمة الضوابط بتحديد المركز يقوم أن ويجب الجودة،

 .السجلات أو اتلافها من والتخلأ

 

 

 

 

 الشكاوى  معالجة/  فعر  8/1/4

 لشكاوى  الاستجابة)

 (المستفيدين

هذه اللائحة التي  باحترامالرد على كل الشكاوى والتظلمات الكتابية المتعلقة  المركزعلى  يجب

وتستثنى من تلك الشكاوى  ،اشهرً تطبيق العلامة وذلك في أجل لا يتجاوز  جالمتدخل في 

أو الجهة المعنية أو الشكاوى  ركزالممن  امتيازعلى  المتعلقة بالحصول والتظلمات الطلبات 

 القضائية المتعلقة بمعارضة صحة قرار إداري.

 : المركزعلى  كما يجب

 وتظلمات ملف لشكاوى  تخصيأ ويجب ،بسجل لجميع الشكاوى التي ترفع إليهالاحتفاظ  -أ

 معالجتها. وتاريخ واسم صاحبها وموضوعها الشكوى  تاريخ على يحتوي  المستفيدين

  -ب
ً
التي من اخلالات في الخدمات المقدمة على هذه الشكاوى أو بشأن أي  اتخاذ الإجراءات المناسبة ردا

 .«حياك» السعودية بالعلامة الخاصة المطابقة شهادةشأنها أن تؤثر على المطابقة لمتطلبات منح 

 توثيق الإجراءات المتخذة. -ت

 جهة المنح أثناء الزيارات يجب أن تكون هذه السجلات متاحة لمدققي -ث

 

 

 

 

 قياس درجة  8/1/5 

 رضا المستفيد

. 

 على سنة كل مرة وتطلعااهم المستفيدين رضا درجة لمعرفة الرأي باستطلا  القيام يجب -أ

 وكذلك المجال، هذا في متخصصة مكاتب عبر أو الاستقبال مركز طريق عن وذلك الأقل

 المباشرة المقابلة طريق عن او الإلكتروني، البريد الهاتف،) قللللللللللطري عن المستفيدين رضا قياس

 .) المستفيد مع

 الجيد التمثيل تضمن منهجية بطريقة الاستطلا  لها ستوجه التي العينة اختيار يجب -ب

 مما صائبة ذلك على بناءً  المتخذة القرارات يجعل الذي الأمر حقيقية نتائج على والحصول 

 المقدمة. الخدمات مستوى  من يرفع

 طريق وعن المباشر والاستقبال الهاتفي الاتصال في الخدمة تقييم خاصية توفير يتم ان يجب -ت

 .الالكتروني الموقع
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 بواسطة) والموظفين المستفيدين لإحاطة واعتمادها الاستطلا  نتائج من الاستفادة يجب -ث

  إعلامية رسالة أو معلقات
ً
 ( مثلا

ً
 .تحسينية إجراءات اتخاذ عن فضلا

 يتم منظم إجراء هناك يكون  أن الشكاوى ويجب مع التعامل عملية عن يجب قياس الرضا -ج

 يأخذ وقد الشكاوى، مع التعامل عملية عن المشتكين لدى الرضا مستويات لتحديد اتخاذه

 .أخرى  وأساليب للمشتكين عشوائية استبانات صورة هذا

 التواصل على الحث هي الشكاوى  مع التعامل عملية عن الرضا تحسين طرق  إحدى: ملاحظة

 .والمركز المشتكي مع

 

 

 

 المؤشرات 8/1/6

 على 
ً
ومتابعتها أداء  تحديد مؤشراتعلى المركز بهذه اللائحة يجب  حددةالم الالتزامات احترامحرصا

 
ً
 في والأخذ الخدمات جودة مستوى  حول المستفيد  رضا لقياس مؤشرات، ويجب أن تتضمن دوريا

 لخدماتا في تقديم النضج مستويات، ومؤشرات تعكس صلة ذات معلومة وكل بمخرجااها الحسبان

 عن بعد.

، ومعرفة مدى راكزهي مؤشرات فعالة لقياس أداء الممؤشر تقديم ال دمات عن بعد:  :ملاحظة

في تحديد وحصر خدماته، مركز تقدمها من منظور الخدمات الإلكترونية، والذي يساعد كل 

ووضع خارطة طريق لتحويلها من خدمات تقليدية إلى خدمات إلكترونية، مع رفع مستوى نضجه 

 الإلكتروني.

 ؤشرات: أنواع الم 

قدم بطريقة  مؤشر عدد ال دمات: -1
ُ
يقيس مؤشر عدد الخدمات التقليدية، والتي لازالت ت

للحصول على الخدمة، مقارنة بعدد  ركزتقليدية، وذلك بزيارة المستفيد من الخدمة لمقر الم

 
ً
عدد الخدمات  الخدمات التي تحولت إلى خدمات إلكترونية. بالإضافة الى ذلك، يقيس المؤشر أيضا

 الموجهة لكل مستفيد.

يتركز مؤشر مستوى النضج على قياس مستوى ودرجة نضج تقديم  مؤشر مستوى النضج: -2

الخدمات الإلكترونية، والذي لا يتحقق إلا بإحداث تغيير وتبسيط لإجراءات العمل الداخلية 

 وأتمتتها. مركزلل

استخدام القنوات الإلكترونية يقيس مدى  مؤشر معدلات استخدام ال دمات الإلكترونية: -3

 مقارنة بالقنوات التقليدية للحصول على الخدمات.

  مستويات النضج الأربع لل دمات الالكترونية:

تتمثل في تقديم معلومات عن الخدمة من خلال القنوات الإلكترونية، ال دمة المعلوماتية:  -1

 طلب الخدمة إن وجد(. بحيث تحتوي على وصف الخدمة، ومتطلبات الحصول عليها )كنموذج

 ركزتيح المي، بحيث ركزيكون التفاعل باتجاه واحد من المستفيد إلى المال دمة التفاعلية:  -2

للمستفيد تعبئة نموذج إلكتروني من خلال القنوات الإلكترونية وإرساله بشكل إلكتروني الى 

 لإتمام إجراءات الخدمة والحصول عليها. ركز، ويتطلب من المستفيد مراجعة المركزالم
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ركز تيح الميحيث ب ،والعكس ركزيكون التفاعل باتجاهين من المستفيد الى الم ال دمة الإجرائية: -3

 ومن ثمل إرساله الى الم
ً
الخدمة بكامل  ركزنفذ المي، و ركزللمستفيد تعبئة النموذج إلكترونيا

 .ركزن حاجة المستفيد لمراجعة مقر المدو  هاحتى انتهاء تقديم ركزإجراءااها داخل الم

 ركزتيح الميبحيث ، والعكس ركزيكون التفاعل باتجاهين من المستفيد الى الم ال دمة التكاملية: -4

 ومن ثمل إرساله إلى الم
ً
بتنفيذ الخدمة  ركزقوم المي، و ركزللمستفيد تعبئة النموذج إلكترونيا

طريق التكامل مع جهات خارجية أخرى حتى انتهاء عن  ركزوخارج الم ركزبكامل إجراءااها داخل الم

 .ركزتقديم الخدمة، دون حاجة المستفيد لمراجعة مقر الم

 

 

 التصحيحية الإجراءات 8/1/7

 الوقائية أو  /

 المطابقة واتخاذ الإجراءات حالات عدم أسباب الأفعال اللازمة لإزالةأن يتخذ  المركزيجب على  -أ

ويجب أن تكون الأفعال التصحيحية/ أو  ،منع تكرار حدوثهاالتصحيحية/أو الوقائية بغرض 

 الوقائية مناسبة لتأثيرات حالات عدم المطابقة المكتشفة/ أو المحتملة.

 -المتطلبات التالية: لضرورية لتعريف والخطوات ا قواعدالتحديد المركز يجب على  -ب

 (.ستفيدمراجعة حالات عدم المطابقة )متضمنة شكاوى الم 

 التطابق التي تم اكتشافها/أو المحتملة ومسببااها. عدم حالات مسببات تحديد 

 علدم حلدوث التطلابق /أو لمنع علدم حلالات تكرار علدم لضللللللللللللللملان إجراء لعملل الحلاجلة تقييم 

 المطابقة.

  التصحيحي/الوقائي المطلوب. الإجراءتحديد وتطبيق 

 .حفظ سجلات بنتائج الإجراءات المتخذة 

 اتخاذه تم الوقائي الذي/ التصحيحي الإجراء ومتابعة فاعلية مراجعة. 

 

 

 

 

 :الداخلي التدقيق 8/1/8

 

  خدمة مركز كل يقوم أن جبي
ً
 تطبيقمجال  في المدرجة الأنشطة مختلف يغطي داخلي تدقيقب سنويا

 كالتالي: ، ويكون التدقيقالشكاوى  مع التعامل بما في ذلك عملية الشهادة

 بحيث المصالح تضارب تفادي ضرورة على الحر  مع مؤهلون  مدققون  الداخلي بالتدقيق يقوم 

  يجب
ا
 فيه. يعمل موظف أي القسم التدقيق على في يُشارك ألا

 اللائحة. هذه في المذكورة بالمتطلبات الوفاء مدى عن التحقق الداخلي التدقيق يُتيح 

 الجودة. بإدارة المعنية الأطراف مشاركة مع الجودة عن المسؤول إشراف تحت التدقيق إعداد يتم 

 ويحتوي  تقرير في التدقيق نتائج توثق أن يجب  
ً
 على بناء اتخاذها تم التي الإجراءات على أيضا

 .تصحيحي عمل مخطط موضو  الداخلي التدقيق خلال المسجلة الإخلالات وتكون  التدقيق،

 التدقيق اللاحق.خلال عمليات  المسجلة المطابقة عدم حالات تصحيح لمتابعة برنامج وضع تمي 
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 التقييم اجتماع 8/1/9

  :السنوي 

 

 سنة، كل مرة الأقل السنوي مع الإدارة العليا على التقييماجتما  تنفيذ المركز ب قومي أن يجب

 الجودة بنظام المعنية الأطراف بمشاركة الجودة عن المسؤول إشراف تحت الاجتما  إعداد يتمو 

 :النقاط التاليةوتضم مدخلات الاجتما  

 على التحليل يتناول  أن ويجب الاستقبال جودة تعكس التي للبيانات معمق بتحليل القيام -أ

 :التالية البيانات الأقل

 المؤشرات. -

 المستفيدين. برضا الخاصة الاستبانة -

 الداخلي. التدقيق عمليات -

 والتظلمات. الشكاوى  -

 السنوي  إطار اجتما  التقييم في المقررة التحسينية الأعمال من إنجازه تم ما متابعة -

 .السابق

 .تحدث قد التي القانونية التطورات -

الداخلي،  وبالتنظيم الموارد وتتعلق بتوفير بها القيام التي يتعين التحسينية الأعمال اعتماد -ب

 عمل كل عن( المسؤولين أو) المسؤول توضيح الأقل على فيه يتم مخطط في الأعمال هذه وتدرج

 التقييم هذا حول  تقرير إعداد الجودة عن المسؤول ويتولى للإنجاز، المخطط التاريخ وعلى

أ توزيع ويتم الاستقبال، مركز في سلطة أعلى وتعتمده  جميع على السنوي  التقييم مُلخا

 .المركز في العاملين
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 :للمستفيدين ال دمات لتقديم الاستقبال بجودة ال اصة الفنية المتطلبات 8/2

 

 

 

 

 

 

 

 :عامة متطلبات 8/2/1

 نلحفاظ على سرية معلومات المستفيديا 8/2/1/1

  بحيث  ين على محمل الجد،أمان معلومات وخصوصية المستفيدالمركز أخذ أن ييجب

الحفاظ على شفافية عملية جمع المعلومات المركز والمستفيد ان كون الركيزة الأهم بين 

 خلال مجدية للمستفيدين اهدف لحماية سريتهم من الشخصية، وتوفير خيارات

 .ينمن المعلومات وحماية المستفيداستخدام حلول متخصصة في أ

 والاطلا  عليها فقط للأشخا  المصرح لهم،  ينالوصول لمعلومات المستفيد يجب منح

 طلب من المستفيد الا الحد الأدنى من المعلومات وفق الاحتياجات للتمكن من تقديمولا يُ 

 أفضل خدمة.

 الالتزام بالقوانين والتشريعات الوطنية 8/2/1/2

  
ً
، وعدم خرقها سواءً على يجب استيفاء متطلبات القوانين والتشريعات المعمول بها محليا

 مستوى سياسة المركز أو عملياته أو العاملين فيه.

 اللباقة والاهتمام 8/2/1/3

 ،أن ، والمهنية و سلوك الحسنوال يجب أن يتحلى موظفو خدمة المستفيدين باللباقة

فو   بخدمة المستفيدين امحترمة، ويبادرو لائقة و  ةبطريق ايتصرا
ً
يجب عليهم أن كما  ،دائما

م  مهنية.بمسؤولية و  طلبااهممع  امشاكل المستفيدين ويتعاملو  وايتفهل

 الأخلاق والمظهر الحسن 8/2/1/4

  الاهتمام يجب على مركز خدمة المستفيدين وضع سياسة خاصة تحث على ضرورة

والالتزام بحسن المظهر ومراعاة احترام المعتقدات والتقاليد الاجتماعية في البلد الذي يوفر 

المركز الحر  على الالتزام بمقتضيات هذه  يموظف علىيجب و  ،فيه المركز خدماته

 السياسة.

 المعلوماتتوفير  8/2/1/5

  الاستفادة من ، وتحديد متطلبات التي يقدمها المركز الخدمات عنتوفير المعلومات يجب

 سيراحل ر طلا  دائم بماعلى  أن يبقى المستفيدون  كما يجب ،وكيفيتها اتالخدمهذه 

 .الخدمة

  يجب ان يتم توفير شرح مبسط لجميع الخدمات التي يتم تقديمها وكذلك شرح مبسط

والواجبات المطلوبة منه وايضاح العقوبات المترتبة عن كل مخالفة  ستفيدعن حقوق الم

 .او المستفيد )إن وجدت( يتم ارتكابها سواء من جانب المركز

 الاستجابة 8/2/1/6

  بسرعة وكفاءة و  مباشرة من أول تواصلبطريقة أن تتم الاستجابة لطلب المستفيد يجب

 .خرينآبسرعة دون تحويلها لموظفين  الصعوباتتتم معالجة أن دون تأخير و بعالية 
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 الجودة والاعتمادية 8/2/1/7

  يجب أن يحصل المستفيد على الخدمة كما وُعِد بها، وأن تقدم الخدمة للمستفيدين من

عالج أدون أي 
ُ
 فور  أالتي قد تطر  الصعوباتخطاء وأن ت

ً
 وذلك من خلال توفير معلومات ا

 .جراءات خدمة سليمةإو  صحيحة

 سهولة التواصل والقيمة المضافة 8/2/1/8

  رة في الوقت ِ
ل
يجب أن يحصل المستفيد على الخدمة بطرق مختلفة وأن تكون الخدمة متوف

)إيميل، فاكس .....( ل ومن خلال القنوات التي يفضلها الذي يرغب فيه المستفيد بالتفاع

 .قيمة مضافة له وأن يكون لها

 التركيز على المستفيدين 8/2/1/9

  ه الجزء الأهم في عملهم وأن نوظفيالميجب على جميع يسعوا  أن ينظروا إلى المستفيد على أنا

 إلى توفير خدم
ً
زة له ةدائما ِ

 .متميل

 المسؤولية والتمكين 8/2/1/10

  الجوهريةمن الأمور الضرورية و  تجاه توفير الخدمة تقييمالإحساس بالمسؤولية واليعد 

زة واستثنائية للمستفيدين لتقديم خدمة ِ
ولتكريس مبدأ المسؤولية الذي يجب أن  ،متميل

 ةكافألمومتوازنة وضع آليات واضحة يجب  المستفيدينكافة موظفي خدمة يطبق على 

 باقي الموظفين. الرفع من آداءو الموظفين الذين يؤدون عملهم على أحسن وجه 

 التعاون وروح الفريق 8/2/1/11

  شتركةالمغايات الهداف و الأ تحقيق يجب الحر  على. 

  تقدير الإنجازيجب. 

  عدم التهرب من المستفيدينيجب. 

 إلقاء اللوم أو توجيه الااهام للآخرين يجب تجنب. 
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 معلومات توفير  تطلباتم 8/2/2

 :ال دمة مركز  مع التواصل

 

 

 المقدمة:يجب أن يتم توضيح المعلومات التالية للمستفيدين حول الخدمات 

  أوقات عمل مركز تقديم الخدمة للاستقبال المباشر أو عبر الهاتف أو عبر الطرق

 .وكذلك طريقة خجز المواعيدالإلكترونية الحديثة 

  طرق التواصل بمركز تقديم الخدمة )البريد، الهاتف، الفاكس، البريد الإلكتروني، الموقع

 .الإلكتروني، إلخ(

  الإلكتروني وأرقام الهواتف والفاكسعنوان المركز وعنوان البريد. 

  ،المعلومات الضرورية للوصول إلى مقر المركز المعني )مواقف السيارات القريبة من المقر

طريقة الوصول إلى المقر باستخدام وسائل النقل العمومي، اهيئته لذوي الاحتياجات 

 .الخاصة....(

 الخدمات المجاني، الخط )الموقع الإلكتروني خاصية أو إمكانية التواصل عن بعد ،

 .التفاعلية، إلخ(

 طريقة تقديم الشكاوى حول خدمات المركز. 

 العمل. بيئة على نظافة وترتيب الحفاظ 

 .توضيح اشتراطات الخدمة من خلال وسائل التواصل الممكنة 

يجب أن تتوفر المعلومات اللازمة في مكان الاستقبال الخا  بالمركز وعلى الموقع الإلكتروني 

لإلكتروني، العادي أو اويمكن عند الطلب الحصول عليها بالبريد  -في حال وجوده  -تابع له ال

 كما يجب تحديث المعلومات المطروحة عند اللزوم.

يجب بيان مواعيد وتوقيت عمل المركز بوضوح على مستوى المدخل الرئيس ي للمبنى ويجب أن 

الإلكتروني وأرقام الهاتف الخاصة بالمركز  يكون العنوان البريدي والبريد الإلكتروني والموقع

 
ً
عند باستمرار كما يجب تحديث هذه البيانات  ،" وأي مرجع مماثلدليل الهاتفعلى " متاحا

 اللزوم.
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 الاستقبال حسن 8/2/3

 :والتوجي 
. 

 متطلبات الاستقبال والتوجي  الهاتفي 8/2/3/1

لاستقبال مكالمات المراجعين والزوار، خلال ساعات يتعلق هذا البند بالأرقام المخصصة 

لة أو عبر الموز  الصوتي، إما مباشرة من قبل  العمل أو خارج أوقات العمل، عبر رسالة مسجل

 الموظف أو بطلب الانتظار والتحويل.

 ويشترط في الاستقبال الهاتفي ما يلي:

  المستفيدين بذلك في بداية المكالمة تسجيل المكالمة الهاتفية وابلاغ مُراجع مركز خدمة

 .الهاتفية

  توفير رسالة صوتية تتضمن المعلومات الأساسية المتعلقة بأوقات العمل دون أن

 .بالضرورة لترك رسالة صوتية جاليُفسَح الم

 ات كحد  خمس في الاتصال على الإجابة أقص ى أو إيجاد حلول أخرى للتواصل مع رنا

تحويله على الرد الآلي وإعطاء  يتم رناتاوز الخمس حال تج كمثال: في)المستفيد 

 (.مع تحديد الوقت المركزخيار الانتظار او معاودة الاتصال به من  المتصل

 التحية خلال من المتصل تحية  
ً
  عليكم، السلام :المعتمدة )مثلا

ً
 ب__ لاتصالكم شكرا

 .أساعدك؟( أن يمكنني كيف .___ اسمي .___

 معلومات  إعطائه إلى يؤدي قد فهذا المستفيد، يطلبه بما التكهن وعدم الجيد الإصغاء

 .خاطئة

 ظهر بعبارات والإجابة المستفيد احتياجات تحديد
ُ
 بالحديث، الموظف اهتمام ت

: الاهتمام والإصغاء تعكس بعبارات والإجابة
ً
 .بالطبع"("، "صحيح"، "نعم")مثلا

 أسئلة طرح ،تركيزه على للحفاظ للمتصل الافتتاحية العبارة الموظف تلخيأ 

د مهذبة توضيحية
ل
  احتياجات فهم من للتأك

ً
ب المستفيد فهما جيدا  ،مقاطعته وتجنا

تين المستفيد استخدام اسم ويجب  .التعامل خلال الأقل على مرا

 م المستفيد صوت لنبرة الإصغاء  الداخلية الإجراءات شرح ثم ومن شعوره لتفهُّ

 .للمستفيد

 أو يحتاج محدد أو حساب بعض المعلومات على للاطلا  بحاجة   الموظف كان حال في 

 لهذه الحاجة أسباب شرح المستفيد، فيجب عن شخصية إلى الحصول على معلومات

 .وطلب الإذن من المستفيد المعلومات

   يجب توجيه المستفيدين بسرعة نحو الجهة المعنية، إما عبر الموز  الهاتفي أو الموز

المستفيد بالموز  الهاتفي يجب أن يتولى هذا الأخير السؤال عن  وعندما يتصل ،الصوتي

 .طلبه ويبلغه بالمركز المعني قبل تحويله نحوه

 أسباب ذلك، شرح يجب المستفيد إلى جهة أخرى، حاجة لتحويل هناك كانت إذا 

 قبل الإذن طلب ثم ومن إليه، سيتم تحويله الذي وإعلامه بهوية وصفة الشخأ

  ر،وضعية الانتظا تحويله إلى
ا
 ثلاثون  من أك ر الخط على المستفيد ينتظر ويجب ألا

 تحويل سيتم الذي الشخأ إطلا  مع المستفيد ليتم الاتصال تعليق ويتم ،ثانية
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ِف وعلى الموظف أن ،على جميع التفاصيل اللازمة إليه الموضو 
 ويشكر نفسه عن يعرل

  ثما  الانتظار، على المستفيد
ً
 .الموضو  صلب إلى ينتقل مباشرة

 .عزل الضجيج اثناء مكالمة المستفيد 

  يجب تحديد المدة القصوى التي يلزم مركز الخدمة لتقديم الخدمة للمستفيد، ويجب

 ركز وحساسية نشاطه.المأن تتلاءم هذه المدة مع طبيعة عمل 

 
 متطلبات الاستقبال والتوجي  المباشر8/2/3/2

د مهذبة توضيحية أسئلة طرح على بناءً  المستفيد احتياجات تحديديجب 
ل
 فهم من للتأك

ظهر بعبارات والإجابة احتياجاته
ُ
 ) المحادثة أثناء الموظف اهتمام ت

ً
 ،"صحيح" ،"نعم:"مثلا

تين المستفيد اسم استخدام ويجب ؛"(بالطبع"  التعامل. خلال الأقل على مرا

 المستفيدين والتواصلخدمة  موظفي عند التواصل مهارات متطلبات التالي الجزء يتضمنو 

 :ل المباشر للمستفيدينالشفهي عند الاستقبا

 الصوت: نبرة -أ

  الصوت نبرة التغيير في يضفي
ً
ينطقها  التي الكلمات على والحماسة الاهتمام من طابعا

ة لإعطاء المناسبة واللفظية الصوتية السمات استخدام ويجب ف،الموظ في الإقنا   قوا

 .وإضافة المصداقية لخطابه

 السرعة: -ب

  يجب حيث ،المعلومات وتذكر فهم للمستفيدين تسمح بوتيرة الكلام يكون  أن يجب
ل
 تكون  ألا

  سريعة، الكلام وتيرة
ً
ن الحديث كان إذا خصوصا  والمعلومات التفاصيل الكثير من يتضما

  الكلام وتيرة تكون  أن يجب لا كما ،الفنية
ً
، على سبيل بالملل المستفيدون  حتى لا يشعر بطيئة

عن الخدمة أو تفاصيل  بعض المعلومات على للاطلا  بحاجة   المستفيد كان حال فيالمثال )

 (أك ر، فيجب على الموظف ارسالها له مباشرة

 الصوت: ارتفاع -ج

د مدى  مكان في بمستوى الضجيج الحديث أثناء الصوت مستوى  انخفاض أو ارتفا  يتحدا

نة نقطة على في التأكيد الموظف يرغب وقد ،العمل  أو الكلام الصراخ تفادي أنه يجب إلا معيا

 .سماعه يصعب خافت   بصوت  

 الاحترام: -د

العادات والثقافات  الاعتبار اختلاف بطرق مختلفة تأخذ بعين الاحترام عن التعبير يمكن

 الأمور  مع تجنب ،(إلخ الرموز، البصري، التواصل الإيماءات والإشارات،) خلال من للأشخا 

 .تفاد ها الواجب

 التفهّم: -ه

 .نظره ووجهة موقفه فهم ويحاول  المستفيد مكان نفسه الموظف يضع

 الانفتاح: -و
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ل ويجب ، الإصغاء خلال وذلك من الأحكام إطلاق بدون  النظر وجهات في الاختلاف يجب تقبا

ه فكرة تقبل الموظف على  .تفكيره طريقة أو عاداته تغيير عليه يكون  قد أنا

 

 بالصبر: التحلي -ز

 .مختلفة ثقافات   مع التعامل عند بالصبر والتحلي المثابرة الضروري  من

ل  الانطباع -ح  :الأوَّ

 انطباع هناك أن تذكر التعامل يجب بداية عند
ً
 أولي ا

ً
  ا

ً
 فرصة أي هناك يكون  ولن فقط واحدا

 الانطبا . هذالتدارك الأمر وتحسين  ثانية

 

 البريد الالكترونيمتطلبات  8/2/3/3

ويشترط في  من خلال البريد الالكتروني المستفيديناستقبال استفسارات بيتعلق هذا البند 

 الاستقبال الالكتروني للاستفسارات والطلبات ما يلي:

  توفير رسالة نصية في الموقع الالكتروني تتضمن المعلومات الأساسية المتعلقة بأوقات

 .زمة للرد على البريد الالكترونيالعمل اللا 

  الموقع الالكتروني تتضمن المعلومات الأساسية اللازمة على توفير رسالة نصية في

 .طلبه عن طريق البريد الالكتروني المستفيد توفرها أثناء

 أيام عمل 3حد أقص ى لايتجاوز  في المستفيد معالرد  سرعة. 

 إلى يؤدي قد فهذا المستفيد، يطلبه بما التكهن وعدم الجيدة للبريد الالكتروني القراءة 

 .ات خاطئةممعلو  إعطائه

 

 الاستقبال الإلكتروني الشات )إن وجد(متطلبات  8/2/3/4

، من خلال الموقع الالكتروني الشاتاستقبال استفسارات المراجعين والزوار بيتعلق هذا البند 

 ويشترط في الاستقبال الالكتروني للاستفسارات والطلبات ما يلي:

  المعلومات الأساسية المتعلقة بأوقات توفير رسالة نصية في الموقع الالكتروني تتضمن

 .العمل في خدمة الشات الالكترونية

  البريد الالكترونيتسجيل المحادثة الالكترونية وإرسال المحادثة كاملة للمستفيد على 

 .بعد الانتهاء من طلبه

 حد أقص ى دقيقتين في الاتصال مع المستفيد سرعة. 

 المعتمدة والطلب المباشر لبيانات  التحية خلال من المتصل عن طريق الشات تحية

يجب على مقدم  (الانترنت)المستفيد في حال انقطع الاتصال الالكتروني بالخدمة 

 ، الخدمة معاودة الاتصال الهاتفي بالمستفيد
ً
  عليكم، السلام :)مثلا

ً
لتواصلك  شكرا

ويدي بأسمك ومعلومات التواصل ز الرجاء ت  .___ اسمي .___ عبر خدمة الشات

 يمكنني عاودة الاتصال بك، كيفمبك في حال انقطع الاتصال بك لأتمكن بالخا  

 .أساعدك؟( أن
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 معلومات  إعطائه إلى يؤدي قد فهذا المستفيد، يطلبه بما التكهن وعدم الجيدة القراءة

 .خاطئة

 ظهر بعبارات والإجابة المستفيد احتياجات تحديد
ُ
 بالحديث، الموظف اهتمام ت

: الاهتمام والإصغاء تعكس بعبارات والإجابة
ً
 .بالطبع"("، "صحيح"، "نعم")مثلا

 أسئلة طرح ،تركيزه على للحفاظ للمستفيد الافتتاحية العبارة الموظف تلخيأ 

د مهذبة توضيحية
ل
ب المستفيد فهما جيدا احتياجات فهم من للتأك  ،مقاطعت وتجنا

تين المستفيد استخدام اسم ويجب  .التعامل خلال الأقل على مرا

 أو يحتاج محدد أو حساب بعض المعلومات على للاطلا  بحاجة   الموظف كان حال في 

 لهذه الحاجة أسباب شرح المستفيد، فيجب عن شخصية إلى الحصول على معلومات

 .وطلب الإذن من المستفيد المعلومات

 عن الخدمة أو تفاصيل  بعض المعلومات على للاطلا  بحاجة   المستفيد كان حال في

على الموظف توفيرها مباشرة اما عن طريق توفير رابط او كتابة المعلومة  أك ر، فيجب

 على الشات.

  يجب تحديد المدة القصوى التي يلزم مركز الخدمة لتقديم الخدمة المطلوبة

للمستفيد، ويجب أن تتلاءم هذه المدة مع طبيعة عمل مركز الخدمة وحساسية 

 نشاطه.
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 :ال اصة الاحتياجات لذوي  ال دمة تقديم متطلبات 8/2/4

  

 

 

 

 

 

 بالنسبة الإجراءات تيسير  8/2/4/1

 الاحتياجات ذوي  المستفيدين إلى

 :ال اصة
. 

ها قد بل الأخرى، الفئات احتياجات عن المستفيدين من الفئة هذه احتياجات تختلف تختلف  أنا

  المهمل  ومن ،نفسها الفئة ضمن إلى آخر مستفيد من
ً
 المستفيدين خدمة موظفو يعمل أن جدا

ن تقديم خدمات التي على ضو ها يمكو المستفيدين،  الفئة من هذه احتياجات على تحديد

 بزميل   أو الاستعانة عريض، بخط   والموادل  الوثائق طباعة أو الاستمارات، ءإضافية من قبيل مل

تسهيلي آخر )مثل خدمة  أمر   بأي القيام أو ،أو تقديم شروحات مفصلة بالترجمة، ليقوم

 ( وكذلك توفير مواقف خاصة لهم امامية وقريبة.المستفيدسيارة  ىال الانتقال

 :الحصر لا المثال سبيل على الاحتياجات الخاصة ذوي  المستفيدون  ويشمل

 المكفوفون وضعاف النظر -أ

 من المعلومات جمع أو قراءة الاستمارات على يكونون غير قادرين الفئة هذه أفراد 

 تزويد خدمة المستفيدين موظفي على يجب لذلك الإلكترونية المواقع الكتيبات أو

لة، ومعلومات بتعليمات هذه الفئة من المستفيد  على المستفيد ومساعدة مفصا

 .عند الحاجة الاستمارات تعبئة

 أك ر  عريضة كي تبدو بخطوط   والمستندات الوثائق يطبعوا أن يمكن للموظفين

 
ً
 .القراءة في وضوحا

 إليه  الموظف التوجه يجب على الفئة من المستفيدين، هذه أحد أفراد استقبال لدى

 دون  مع الحر  على عدم لمسه واضحة، بطريقة ومخاطبته بنفسه، والتعريف

 .منه طلب الإذن

 

 الصم وضعاف السمع -ب

 موظف  على يجب وعليه الشفهية التعليمات سما  صعوبة في الفئة هذه أفراد يواجه

ل كان إذا ما المستفيد يسأل أن خدمة المستفيدين ِ
في  أخرى  طريقة   استخدام يفضل

 .التواصل )كالكتابة(

 الموظف يكون  أن يجب  
ً
  واضحا

ً
د وأن الإرشادات، إعطاء عند ودقيقا

ا
أنا  من يتأك

 .بالكلام البدء قبل إليه ينظر المستفيد

 الخصوصية،  من جو في آخر مكتب في المستفيد مع يتواصل أن الموظف يستطيع

م له يسمح مما
ل
 .المستفيد لخصوصية التعرلض دون  من أعلى بصوت   بالتكل

 ن الإشارات، لغة يستخدم المستفيد كان إذا زميل  إيجاد يحاول  أن الموظف على فيتعيا

ويجب توفير الطرق المناسبة للتعامل  ة،اللغ بهذه فيدالمست مع التواصل له يستطيع

الاشارة خصوصا في الأماكن التي يك ر بها مستفيدون من الصم مع من يستخدم لغة 

اكز الصحية التي تخدم هذه وضعاف السمع )على سبيل المثال العيادات الطبية والمر 

 (.الفئة
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 النطق أو اللغة في مشاكل من يعانون  الذين -ج

 أو يتأتؤون، أو يتلعثمون  تجعلهم مرضية حالة الفئة هذه أفراد لدى يكون  أن يمكن 

د بشكل   التعبير من تمنعهم أو بالكلمات، التلفظ عليهم الصعب تجعل من ِ
من  أو جيل

ر أن الضروري  فمن وعليه الكتابة أو المحادثة في المستخدمة اللغة فهم
ا
موظف  يتذك

نة إعاقة   وجود أنا  خدمة المستفيدين  وجود الإطلاق على يعني لا المستفيد لدى معيا

 
ً
  يواجه المستفيد كان إذا :إعاقة  أخرى )مثلا

ً
ه يفترض فلا الكلام، في صعوبة من  يعاني أنا

 .عقلية( إعاقة

 طرح الحالة هذه في الموظفين على يتعيان  
ً
 ، وأن"لا" أو "نعم“ ب عليها الإجابة يمكن أسئلة

 .الفهم عليهم تعذر حال في المعلومة تكرار المستفيد من يطلب

 بدنية المصابون بإعاقات -د

 ه في صعوبة الفئة هذه أفراد يواجه قد الاقتراب  في وصعوبة الخدمات، مراكز إلى التوجل

من  الفئة هذه لخدمة المثلى الطريقة تكون  فقد وعليه الخدمة مكاتب أو نوافذ من

 .الإلكتروني البريد أو الهاتف عبر هي دينيالمستف

 حضورهم إلى الحاجة دعت حال في  
ً
 بالترتيباتالقيام   يجبو  الخدمة، مركز إلى شخصيا

 انتظارهم، فترة من والحدل  المنشآت وتسهيل دخولهم إليها، إلى وصولهم لتأمين اللازمة

  المركز إلى العودة عدم إجبارهم على والحر  على
ً
، إلا في حالة الضرورة القصوى  مجددا

 مراسلتهم أو بهم والاتصال المستفيدين لهؤلاء مُسبقة خجز مواعيد الترتيبات هذه ومن

 .معهم إحضارها عليهم التي بالمستندات لإبلاغهم قبل الموعد الإلكتروني البريد عبر

  يجب القيام بالتوعية اللازمة لموظفي الاستقبال حول كيفية استقبال المستفيدين من

ذوي الاحتياجات الخاصة والتكيف مع طبيعة الصعوبة الملاحظة ونوعيتها، مع الحر  

 على تسهيل مهمتهم.
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 ال دمة تقديم معايير 8/2/4/2

 الاحتياجات ذوي  من للمستفيدين

 :الم تلفة

. 

  المستفيدين من الفئة هذه احتياجات تختلف
ً
ها قد بل الأخرى، الفئات احتياجات عن كثيرا  أنا

  المهمل  ومن ،نفسها الفئة ضمن إلى آخر مستفيد تختلف من
ً
 خدمة موظفو يعمل أن جدا

المستفيدين، التي على ضو ها يمكن تقديم  الفئة من هذه احتياجات على تحديد المستفيدين

 أو الاستعانة عريض، بخط   والموادل  الوثائق طباعة أو الاستمارات، خدمات إضافية من قبيل ملء

 تسهيلي آخر. أمر   بأي القيام أو أو تقديم شروحات مفصلة، بالترجمة، ليقوم بزميل  

 :الحصر لا المثال سبيل ىالمستفيدون من هذه الفئة عل ويشمل

 السن كبار -أ

التعامل، ومساعداهم على  في والرفق والصبر التأني إلى تحتاج من المستفيدين الفئة هذه

 يعود المستفيد لا حتى إليهم الخدمة وإرسال تعبئة النماذج وإنجاز معظم مراحل الخدمة،

 .المعاملة منهم لاستلام

 النساء -ب

 موظفة والخصوصية اللازمين، وتوفير الأولوية وإعطاء خاصة معاملة إلى الفئة هذه تحتاج

)مثال فصل انتظار  ستفيدبالنساء حسب القوانين واحتياجات الم خا  مكتب أو معينة

 
ً
 .مراعاة الحوامل والرضع بإعطا هم الأولوية( النساء عن انتظار الرجال، أيضا

 المصابين -ج

 دون  تحول  إصابات لد هم تكون  حيث خاصة معاملة إلى المستفيدين من الفئة هذه تحتاج

أن يساعدهم  للموظف فإنه يجب وعليه المعتادة بالسرعة المطلوبة، بالطريقة المعاملة إكمال

المستفيد  يعود لا حتى إليهم الخدمة على تعبئة النماذج وإنجاز معظم مراحل الخدمة، وإرسال

 .المعاملة لاستلام منهم

 العربية اللغة يتحدثون  لا الذين -د

ث/الفهم في صعوبة يواجهون  حيث الأجانب، من المجموعة هذه أفراد يكون  باللغة  التحدل

يسهل  لغة يتحدث المركز في موظف لتوفير الجهود كل بذل الموظف على يجب العربية، وعليه

 .خلالها من والتواصل فهمها المستفيد على

 الأميون  -ه

 الطرق  بشتى معهم التواصل ومحاولة التحلي بالصبر المستفيدين خدمة موظفي على يجب

 مساعداهم على تعبئة النماذج وإنجاز معظم مراحل الخدمة. خاصة
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 للمستفيد المعلومات متطلبات توفير  8/2/5

 

 إعداد عملية تيسير  1/ 8/2/5

 وحفظها المستفيدين ملفات

 الممكنة للمستفيدين لمساعداهم قدر  المعلومات والتوضيحاتب توفير كل يج

 قنوات إحدى عبر الإمكان على تعبئة الاستمارات الإدارية واستكمال ملفااهم

 المدة تحديد مع هاتف، أو إلكتروني بريد أو عادي بريد من المتاحة الاتصال

 خلالها. الرد بتقديم الخدمة مركز يلتزم التي القصوى 

 درجة مع تتناسب ملائمة بلغة والإلكترونية المكتوبة المراسلات نماذج خدامتاس 

 المستفيد. فهم

  يجب إعطاء وصل استلام لكل شخأ يتقدم إلى أحد مراكز خدمة المستفيدين

 .للاستفادة من خدمااها

  في حالة اعتماد الوسائل البريدية أو الإلكترونية لإرسال الملف أو الطلب

فإن الختم البريدي أو الابلاغ الإلكتروني بالتسلم يقوم للاستفادة من الخدمة، 

 مقام الوصل المنصو  عليه أعلاه.

 الأقل على التالية البيانات المركز عن الصادرة المراسلات كل تتضمن أن يجب 

 تاريخ به، الاتصال بيانات، بالملف المكلف للموظف الكامل الاسم، الملف متابع)

 (.الإصدار ومكان

 

 الاستقبال صالات تهيئة متطلبات8/2/6

 مكان الاستقبال 8/2/6/1

 

  يجب أن يوجد موظف بصفة مستمرة خلال ساعات عمل المركز للتعهد بخدمة

 .بال المباشروفي مكاتب الاستق النوافذالمستفيدين في 

 لترتيب انتظار المستفيدين ةيجب وضع آلي. 

  حات تستقبل المراجعين لو يجب أن توضع علامات داخلية على المكاتب التي

ل التعرف عليها ِ
 .إرشادية تسهل

  عند توفر نقطة استقبال مركزية، يجب على موظف الاستقبال استقبال

ه الأمرالمستفيد و  تفيد باسم الجهة ويجب أن يُبلغ المس ،توجيهه بسرعة إلى من  همل

 .المعنية ومكانها

 ينتظرون ستفيدينالم ترك عدم على خدمة المستفيدين موظفو يحر  أن يجب 

 بطريقة   بهم كما يجب الترحيب طويلة، لفترات الانتظار منطقة في أو الصففي 

هم يشعرون ومهنية، وجعلهم ودية يجب عدم دمج  ،الكامل بالاهتمام يحظون  بأنا

 الخدمة.عمل موظفي الاستقبال مع عمل مقدمي 

 ركزالتي يستطيع المشرح مبسط عن جميع الخدمات وطرق التقديم عليها يجب توفير 

 .)مثلا: البروشورات او شاشات الكترونية او انفوجرافيك( مستفيدتقديمها لل
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  شروط التقديم  .9
 -مبدئي:  منح يجب أن تتوفر الشروط التالية لدى المركز المتقدم بطلب 9/1

 ومجال الخدمات المحددة في الطلب. أن 9/1/1
ً
، وأن يكون مجال عمله متوافقا

ً
 قانونيا

ً
 يكون المركز مرخصا

 اللائحة الخاصة بقواعد المنح.الشروط الواردة في هذه  جميع أن يقبل 9/1/2

من هذه الإجراء، ويضللللللللمن  المحددة في الفصللللللللل االرابع فعال يحقق المتطلباتوتطبيق نظام إدارة  إنشللللللللاء 9/1/3

في طلب اسللللللللللللللتمرارية تقديم خدمات اسللللللللللللللتقبال مطابقة للمتطلبات في مجال التطبيق ومواقع النشللللللللللللللاط المحدد 

 الحصول على الشهادة.  

 .الشهادة على الحصول  طلب في المتعلقة بالمجال المحددالتعديلات  عنالالتزام بالإعلان  9/1/4

تغيير في  جهة المنح بأيوإعلام  المركز الذي سللللللليتم منحه الشلللللللهادة،لى اسلللللللم ع الالتزام بتحديد والمحافظة 9/1/5

 هذا الاسم.

وأن  في الفصلللللللللل التاسلللللللللع من هذ الإجراء،بالأسللللللللللوب والطريقة الموضلللللللللحة  «حياك»بوضلللللللللع علامة الالتزام  9/1/6

 سواها. دون  الشهادة على الحاصلة الاستقبال صالات في وعرضهايقتصر استعمال العلامة 

، بحيث حيالهاوالإجراءات المتخذة خدمات المقدمة بال والتظلمات المتعلقةالاحتفاظ بسلللللللللللللجل للشلللللللللللللكاوى 9/1/7

 تكون في متناول المدققين عند طلبها.

بجميع )أو من تنيبه( عند إجراء التدقيق وتزويدها  جهة المنحالتسللللللللللللهيلات اللازمة ل الالتزام بتقديم جميع 9/1/8

الخاصللة  بالاسلللتقبال والخدمات المقدمةالجودة المتبعة فيها والسلللجلات الخاصلللة ضلللبط ق المعلومات بما فيها طر 

 بها في أي وقت.

 بروشورات( للخدمات المقدمة.) وثيقة دعائية جهة المنح بأيإحاطة الالتزام ب9/1/9

  المتخذة للقرارات شرط أو قيد دون  الامتثال 9/1/10
ً
 .باللائحة ذات الصلة عملا

 ، وإرفاق جميع الوثائق المطلوبة.المحددتعبئة نموذج الطلب  9/1/11

 ملف يضم العناصر التالية: مبدئي اعدادمنح  على صاحب طلب يجب 9/2

التطبيق )الخلدملات المعروضلللللللللللللللة على طلالبي الخلدملات(  مجلاللحصللللللللللللللول على العلاملة يبين بوضللللللللللللللوح اطللب   -

 الجغرافية المعنية(. )المواقع نشاطال مواقعو 

 التنظيمي. هيكلال  -

 متابعتها لمدة أربعة أشهر على الأقل مع بيان النتائج.بالتي قام  الآداء قائمة لمؤشرات  -

رجَعُ إلى ال 9/3
ُ
نسللللللللللللللخة من هذه اللائحة تحمل عبارة هيئة عند تقديم الطلب للحصللللللللللللللول على العلامة لأول مرة ت

إضلللللللللللافة الى  ،" على آخر صلللللللللللفحة"اطلعت عليه ووافقت" مع بيان التاريخ والتوقيع وختم "جهة الاسلللللللللللتقبال

لف )ملف المعند قبول  ئةيهقوم الت الصللللللللللللللفحات،على كل ه الرسللللللللللللللمي ختمبوضللللللللللللللع صللللللللللللللاحب الطلب قيام 

التطبيق( بتقللديم عرض مللالي لأعمللال المنح لشللللللللللللللهللادة  مجللالذلللك تحللديللد مسللللللللللللللتوف  لكللل الشللللللللللللللروط بمللا في 

  جهة المنحإلى سنوات ويُرجَعُ العقد  3المطابقة لمدة 
ً
 عليه من قبل الم مؤرخا

ً
 .الطلب ركز صاحبوموقعا
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  توسيع أو تغيير مجال التطبيق  .10
على  تغيير مجال تطبيق الشلللهادة الهيئة لتوسللليع أوتوجيه طلب إلى ة على الشلللهادة الحاصللللراكز يمكن للم 10/1

المطلوب تغييره  والموقع أو المجللالعليهللا منح الشللللللللللللللهللادة  الخللدمللة المطلوبويحللدد فيلله  مواقع أو خللدمللات جللديللدة،

 النموذج المحدد. وفق

المركز بنتائج الدراسلللللللللللة والشلللللللللللروط  ويتم إبلاغالشلللللللللللهادة التطبيق لمنح  مجال توسللللللللللليع أو تغييرطلب  يُدرس 10/2

  خمسة عشرالشهادة خلال  مجال المطلوبة لتوسيع
ً
 من تاريخ تقديم الطلب.  يوما

 وتبرمج زيلارة ،القيلام بلإجراءات تقويم إضلللللللللللللللافيلةالشللللللللللللللهلادة توسلللللللللللللليع أو تغيير مجلال منح يمكن أن يتطللب  10/3

  متابعة تدقيق مع تدمج) الحالة حسب التطبيق مجال تغيير أو توسيع
ً
 (.مثلا

 فيحالة حدوث تغييرات تؤثر الحاصل على الشهادة )في الإجراءات المطلوبة من   .11

 الشهادة(:صلاحية 
بعلللد  إلاشللللللللللللللهلللادة العلى  الحلللاصللللللللللللللللللة المراكزمتعلقلللة بلللالخلللدملللات التي تقلللدمهلللا  لا يمكن تطبيق أي تعلللديلات 11/1

 ويمكن أن يتطلب قبول التعديلات القيام بإجراءات تقويم إضافية...(.جهة المنح )الحصول على موافقة 

  خمسة عشرخلال  الشهادةلشروط المتعلقة بهذا الاتفاق ترسل إلى الحاصل على ا
ً
من تاريخ استلام  يوما

 واستشاراها حول هذه التغيرات المقترحة(.منح الشهادة لجنة تبلغ الطلب )

11/2  
ً
والتي يمكن أن يكون  في المركز الإدارة المطبقنظام بحول كل التعديلات المتعلقة  يجب إبلاغ الهيئة كتابيا

 .طابقةمهم على الملها تأثير 

 يجب إبلاغ جهة المنح  11/3
ً
قع امو للالمؤقت أو الدائم أو الكلي أو الجزئي  الشللللللللللللللرو  في عمليات النقل قبل كتابيا

جهة المنح بإعلام وتقوم  المبدئي، الطلب في عنه الإعلام يتم لم أخرى  مواقع/  مكان الحاصللللللللللللللة على الشلللللللللللللهادة إلى

  خمسللللللللللة عشللللللللللر خلالالمرخأ له 
ً
تدقيق ...( من تاريخ اسللللللللللتلام الطلب عن إجراءات التقويم المطلوبة )زيارة  يوما

 للحاصل على الشهادة استمرار الاستفادة منها.وقع الجديد، بحيث يمكن المالتي تعتزم تنفيذها على 

 وإبلاغ جهلللة المنح إعلام المركز الحلللاصللللللللللللللللل على الشللللللللللللللهلللادة على  ينبغي 11/4
ً
تقلللديم توقف نهلللائي عن  بكلللل كتلللابيلللا

لجهة  خطابمع تقديم  شللللهادةالتخلي عن ال حال رغبته الشللللهادة فيإيقاف  يتقدم بطلب أو الممنوحة، الخدمات

انتهاء الفترة المحددة  اثناء ،أشلللللللللللهر ثلاثةألا تتجاوز  التاريخ الفعلي لإيقاف اسلللللللللللتعمال العلامة على المنح يتضلللللللللللمن

 باتخاذ قرار إلغاء الشهادة. جهة المنحتقوم 

 و/ أو تغيير اسم المركز. المركزحول أي تعديلات قانونية حول جهة المنح  المرخأ له إبلاغيجب على  11/5
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 تعليق أو إلغاء الشهادة  .12
 : الحالات التالية في-  تحديد شروط رفع مع- تعليق الشهادة لفترة محددة يتم 12/1

خلللالفلللة كبرى" نلللاتجلللة عن المعلللدم مطلللابقلللة المتلللابعلللة حلللالات "خلال أعملللال  جهلللة المنحفي حلللال تسللللللللللللللجيلللل 12/1/1

  خدمات الاستقبال.مطابقة  في للمتطلبات وتؤثر مباشرة

صللللللغرى" عدم مطابقة لحالات "أشللللللهر  سللللللتةفي حال عدم التزام المركز بالتصللللللحيح خلال فترة لا تتجاوز  12/1/2

خدمات مطابقة في مباشللللللللرة  ولا تؤثراتخاذ إجراءات تصللللللللحيحية  للمتطلبات، والتي تقتضلللللللل يخالفة ناتجة عن الم

 الاستقبال.

 أشهر. ستة تجاوزت تقديم الخدمات لفترةإذا توقف المركز عن 12/1/23

 الحالات التالية: فيإلغاء الشهادة تطبيق  يتم 12/2

 تدخلها الهيئة على هذه اللائحة. عدم قدرة المركز على تطبيق أي تعديلات12/2/1

 رغب المركز في تجديد الشهادة.يلم  إذا 12/2/2

  (12)لفترة تتجاوز  الخدمات تقديم توقف المركز عن إذا 12/2/3
ً
 .شهرا

 أشهر. مدة ستة إذا تجاوزت فترة تعليق الشهادة 12/2/4

 الشللللللللللللللهادة في حالة عدم التزام المركز باتخاذ الإجراءات التصللللللللللللللحيحية خلال فترة تعليق  12/2/5
ً
 المحددة، وفقا

 .  هللشروط المحددة لرفع

 .أو جهة المنح التكاليف المستحقة عليه للهيئة بتسديد المركز يقمإذا لم 12/2/6

 إلغاء الشهادة لايعفي المركز من تسديد التكاليف المستحقة علي  للهيئة أو جهة المنح :   12/3

 و  ،وتاريخ بداية تطبيق القراراتالشللللللهادة الطرف المعني بهذه القرارات، وأسللللللباب التعليق أو إلغاء  يبلغ12/4
ً
 تبعا

 .الأشكالبأي شكل من  «حياك» استخدام علامة الحاصل على الشهادة من يُحرملهذه القرارات 

في الحالات العاجلة  كإجراء وقائي بشكل فوريللشهادة  التعليق أو الإلغاء يمكن لجهة المنح أن تطبق قرار 12/5

 في حالة الانتهاكات الخطيرة لالتزامات السلامة  وعلى وجه الخصو 

 :وفق ما تقتضيه الحاجة بما يليبتوجيه المركز للقيام  إلغاء الشهادة،تقوم الهيئة في حالات التعليق أو  12/6

عدم قدرة المركز على إذا كان سللللللللللللبب التعليق أو إلغاء الشللللللللللللهادة إزالة العلامة من صللللللللللللالات الاسللللللللللللتقبال  12/6/1

 الوفاء بمتطلبات هذه اللائحة.

عدم تسللللللللديد  تجديده أوكان سللللللللبب إلغاء الشللللللللهادة عدم  متفق عليها إذابة إزالة العلامة بطريقة مناسلللللللل 12/6/2

 التكاليف المستحقة عليه.

 .في مختلف وسائل الإعلامركز يحق للهيئة الإعلان عن تعليق أو إلغاء الشهادة لأي م 12/7
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               الاعتراضات  .13
 إلغللللاءالمتعلق برفض أو تعليق أو  على القرارحق الاعتراض  الحللللاصلللللللللللللللللل على الشللللللللللللللهللللادةلمقللللدم الطلللللب أو  13/1

  تتجاوز  لا فترة للهيئة خلال طلب إرسال عن طريق وذلك بناء على الأدلة الداعمة الشهادة
ً
 من خمسة عشر يوما

 بنتائج متابعة طلبه. الحاصل على الشهادةالطلب أو  الإعلام بالقرار، ويبلغ مقدم تاريخ

بل ما إذا 13/2
ُ
واتخاذ  عتراضومراجعة الا  الاعتراضلللللللات للنظرلجنة  الهيئة بتشلللللللكيل أعضلللللللاءالاعتراض، تقوم  ق

 تتعلق إضلافية بتحريات للقيام مؤهلة أنها ترى  كفاءة بأي تسلتعين أن اللجنة لهذه ، ويمكنالقرار حول الموضلو 

 .المنجزة الإضافية المراجعات كل مصاريف طالبها أو ويتحمل الحاصل على الشهادة الاعتراض، موضو  بالملف

بالقرار النهائي عن طريق رسللللللللالة مسللللللللجلة أو ما يعادلها، من  الحاصللللللللل على الشللللللللهادةمقدم الطلب أو  يبلغ 13/3

 .الهيئةقبل 

 .خلال فترة النظر فيها حتى اتخاذ القرار النهائي القرارات المتخذةالاعتراضات تلغي  لا 13/4

 شروط استخدام علامة "حياك" .14
 على يجب والتيالفصل الرابع من هذا الإجراء  في عليها المنصو  الشروط على بناءً  «حياك» علامة تمنح 14/1

 الاجراءات جميع بتنفيذ الشهادة على الحاصلين جميع يتعهد كما بها، الالتزام الشهادة على الحاصلة المراكز

 .الاشتراطات هذه استيفاء استمرارية لضمان اللازمة

 في المحددة الاستقبال مواقع أي لها، مُنحت التي الاستقبال مواقع في «حياك» بعلامة الانتفا  ينحصر 14/2

 .النشاط مواقع

 في المحددة الاستقبال صالات في «حياك» علامة تعرض أن الشهادة على الحاصلة المراكز على ينبغي 14/3

  فقط الشهادة
ً
 «حياك» علامة تبرز أن ذلك على بناءً  لها ويحق ،ذات الصلة اللائحة في المذكورة للأحكام ووفقا

 على الحاصلَ  مخالف إعلان كلُّ  ضويعرل  التطبيق، مجال في بالخدمات الخاصة التسويقية الوثائق في إليها وتشير

  الكاذبة الدعاية أو/و الغش بسبب لعقوبات الشهادة
ً
 .المملكة في بها المعمول  للقوانين طبقا

 -يلي: ما  خاصة بصفة يتجنب أن العلامة صاحبل ينبغي 14/4

 مواقع في المستعملة تلك غير...( إلخ دعاية، كتيبات تسليم، أذون  فواتير،) وثائق في «حياك» علامة ذكر 14/4/1

 .للالتباس مجال أي ذلك يد  لا بحيث بمطابقتها، الشهادة على الحاصلة الاستقبال

 .المراسلات في تستعمل والتي المنشأة شعار تحمل التي الرسمية الخطابات على «حياك» علامة وضع 14/4/2

 الموافقة على للحصول  الهيئة من الاستفسار للمركز يمكن النقطة، لهذه أفضل فهم لضمانو  14/4/3

 .العلامة فيها يبرز أن يرغب التي الوثائق على الرسمية

 ومعالجة دراسة عملية أثناءفي  أو قبل العلامة استخدام الشهادة على الحصول  طلبات لمقدمي لايحق 14/5

 .طلبااهم
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  القانونية المسؤولية الهيئة تتحمل أن - الأحوال من حال أي في - «حياك» علامة استخدام يعني لا 14/6
ً
 عن بدلا

 .والنظم القوانين في عليها المنصو  بالمتطلبات الالتزام وضمان المقدمة الخدمات حول  المركز

  «حياك» علامة تكون  14/7
ً
 .أدناه الوارد بالشكل الموضح للنموذج طبقا

 : العلامة نِسَب حماية -أ

 .النصو  أو بالصور  محاطة أو ملونة خلفية أو أبيض سطح على النموذجية العلامة تستخدم

 الحماية من التالية النسب وتمكن الألوان تناسق تأمين بهدف وذلك العلامة وضوح ضمان ينبغي

 .آلية بصفة احترامها يجب ولذلك تفككها أو العلامة شكل تشوه ضد

 "حياك" علامة -ب

 

 

 

 توقف صلاحية حق استعمال علامة "حياك" .15
  المراكز في «حياك» علامة استخدام في يتوقف الحق 15/1

ً
الفصل الثامن من  في عليها المنصو  الحالات في آليا

  مطبقة المرجعية المعايير تعد لم إذا أو هذا الإجراء
ً
 اهذ منالفصل الرابع  في عليها المنصو  للشروط وفقا

 .الإجراء

 المركز ويقوم إليها، الإشارة حتى أو «حياك» علامة استعمال من المنع للشهادة إلغاء أو تعليق كل على يترتب 15/2

 .للمتطلبات طابقةالم غير المواقع كل عن الشارة لرفع اللازمة الإجراءات جميع بأخذ

، تتوقف له الممنوحة الشهادات جميع فإن المركز الغاء أو دمج حالة في 15/3
ً
 جديد بطلب التقدم ويجب تلقائيا

 .الشهادة على للحصول 
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 «حياك»إساءة استعمال علامة  .16
- الهيئة يخول  ثالث، طرف قبل من أو الشهادة على الحاصل قبل من «حياك» لعلامة استخدام سوء أي 16/1

  يرونه قانوني إجراء أي اتخاذ الأمر استدعى إذا- المنح جهة مع الوثيق وبالتعاون 
ً
 المعمول  الأنظمة إطار في مناسبا

 .المملكة في بها

 :«حياك» لعلامة مخالفة استعمال حالات التالية الحالات تعتبر 16/2

 الشهادة على الحصول  طلب أن أو الدراسة طور  في بشأنها العلامة طلب مازال التي الاستقبال مواقع في 16/2/1

ق أو رُفِض قد بشأنها
ً
 .ألغي أو عُل

 .منها لبعض إلا الشهادة تمنح لم التي الاستقبال مواقع من مجموعة في 16/2/2

 (.التطبيق مجال خارج) الشهادة منحها تم التي تلك غير استقبال خدمات في 16/2/3

 استعمالها في استمر من أو الشهادة على حصوله دون من  «حياك» علامة باستعمال قام من كل بحق يطبق 16/3

 قام أو الشهادة إلغاء أو بتعليق قرار صدور  من بالرغم الإعلام وسائل من وسيلة بأي استعمالهاعن  الإعلان أو

 أخرى  عقوبات أي إلى بالإضافة السعودية العربية المملكة في العلاقة ذات الأنظمة في المحددة العقوبات بتزويرها،

 .آخر نظام أي في واردة وإدارية قانونية

 التعديلات في متطلبات الحصول على الشهادة .17
 الشهادة على الحاصل المركز في الإدارة نظام على تعديلات إلى يؤدي قد الشهادة منح متطلبات على تعديل أي

 جميع بإبلاغ المنح جهة تقوم الحالة هذه وفي ،(اللائحة في عليها المنصو  االمتطلبات تحديث أو تعديل مثل)

 القيام ضرورة مدى عن وإعلامهم الجديدة للمتطلبات الفعلي التطبيق تواريخ تحديد مع الشهادة على الحاصلين

 ...(. تدقيق زيارة) إضافية تقويم بإجراءات

 «حياك»إيقاف تطبيق نشاط منح علامة  .18
  «حياك» علامة منح نشاط إيقاف المنح جهة مع وبالاتفاق للهيئة يحق

ً
  أو جزئيا

ً
 بتحديد المنح جهة وتقوم كليا

 .المعنية الأطراف جميع وإبلاغ النهائية والمواعيد الشروط
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 الماليةلتكاليف ا .19
 

  والمراكز المركز الرئيس ي في المدينة حال تعددت مراكز الجه  في نفس المدينة يتم التقدم بطلب واحد وتمنح الشهادة لكل مركز مالم تتجاوز المسافة بين  يف  )*( 

 كم.100الأخرى  

 ريال لكل نس ة.500حال طلب أكثر من نس ة للشهادة سواء  باللغة العربية أو الإنجليزية يتم احتساب تكاليف  ي)**( ف

 تجديدال /تكاليف شهادة الجودة السعودية"حياك" للتدقيق المبدئي

 ريال سعودي500 تكلفة تقديم الطلب

اقع باختلاف النشاط*  التدقيقتكلفة  تكلفة الدراسة الفنية أيام العمل عدد المو

1 1 

 يوم عمل مدقق/سعودي ريال3000 يوم عمل/سعودي ريال2500

2 2 

3-9 3 

10-16 4 

17-19 5 

20-29 6 

30-45 7 

46-99 10 

 ريال سعودي 500 **سنوات (3تكاليف إصدار الشهادة )لمدة 

 ريال سعودي3000 سنوات(3تكاليف استخدام العلامة )لمدة 

 تكاليف السفر والإقامة

بتأمين تذاكر السفر وإقامة المدققين ويتم تصنيفها  المراكز )طالبة الشهادة أو الحاصلة على الشهادة( تقوم

 -واحتسابها على النحو التالي: 

 تذاكر السفر على الدرجة السياحية.-1

 نجوم 4لا تقل درجة تصنيفها عن  فنادق-2

 على قيمة فواتير التذاكر + الفنادق. %20إضافة  وفي حالة قيام الهيئة بعمل جميع الترتيبات السابقة سيتم

 الدوريتكاليف شهادة الجودة السعودية"حياك" للتدقيق 

اقع باختلاف النشاط  التدقيق تكلفة أيام العمل عدد المو

1-2 1 

 يوم عمل مدقق/سعودي ريال3000

3-11 2 

12-19 3 

20-29 4 

30-45 5 

46-99 6 
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 النماذج .20
 (CER-CC– F –43نموذج طلب شهادة حياك ) -

 (CER-CC– F –44) نموذج تعهد وإقرار حياك -

 (CER-CC-F-52) تقرير زيارة التدقيق على مراكز خدمة المستفيدين للحصول على شهادة الجودة السعودية -

 (CER-CC– F –45والمراجعة )نموذج التوصية  -
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 جدول أصناف عمليات المتابعة ودوريتها، والجهة المنفذة  (1الملحق رقم )

 المنفذة: ةالجهودوريتها و  المتابعة عمليات جدول أصناف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ودوريتهاعدد الزيارات  الجهة النشاط

 زيارة التدقيق المبدئي 

 جهة المنح

 للطلب الأولي ركز عند تقديم الم

 زيارة واحدة

 السنةفي  واحدة زيارة الدورية زيارة التدقيق 

 سنوات بثلاث المقدّرة الشهادة صلاحية مدة نهاية في المنح زيارة تجديد 

 )*(زيارات إضافية 

 /كبرى  في حالة وجود حالات عدم مطابقة

 أعمال التدقيق، على أو حسب القرارات المتخذة بناء  

 المستفيدين. من شكاوى  هناك كان أو إذا


