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 المستفيدين خدمة لمراكز« حياك» السعودية لشهادة المطابقة الفنية اللائحة

 34من  1الصفحة 

 

 الفهرس

رقم  الموضوع

 الصفحة

 2 --------------------------------------------------------------------------------------------------- المقدمة

 2 ---------------------------------------------------------------------------------------- التعاريف 1مادة 

 4 --------------------------------------------------------------------------------- مجال التطبيق 2مادة 

 4 ------------------------------------------------------------------------- «حياك» علامة ملكية 3 مادة

 5 ---------------------------------------------------------------------------------- التنظيم العام 4مادة 

 5 ------------------------------------------------------------------ حق الحصول على الشهادة 5مادة 

 6 ----------------------------------------------------------------------------- الشهادة منح لجنة 6مادة 

 7 ------------------------------------------------------------------------- السرية على المحافظة 7مادة 

 7 ------------------------------------------------------------------------- الشهادة منح خطوات 8مادة 

 10 ---------------------------------------------------------------------------------------- القرارات 9مادة 

 11 ---------------------------------------------------------- الشهادة على الحصول  متطلبات 10مادة 

 27 ------------------------------------------------------------------------------ التقديم شروط 11مادة 

 28 ------------------------------------------------------------ التطبيق مجال تغيير  أو  توسيع 12مادة 

 في تؤثر  تغييرات حدوث حالة في) الشهادة على الحاصل قبل من المطلوبة الإجراءات 13مادة 

 ----------------------------------------------------------------------------------- (الشهادة صلاحية
29 

 29 --------------------------------------------------------------------- الشهادةتعليق أو إلغاء  14مادة 

 30 ----------------------------------------------------------------------------------- الاعتراضات 15مادة 

 31 ------------ «حياك» لعلامة والتسويق الشهادة على الحاصلة المراكز  عن معلومات 16مادة 

 31 --------------------------------------------------------- «حياك» علامة استخدام شروط 17مادة 

 32 ---------------------------------------------حياك   علامة استعمال حق صلاحية توقف 18مادة 

 33 ----------------------------------------------------------- «حياك» علامة استعمال إساءة 19مادة 

 33 ------------------------------------------ الشهادة على الحصول  متطلبات في التعديلات 20مادة 

 33 ------------------------------------------------ «حياك» علامة منح نشاط تطبيق إيقاف 21مادة 

 34 ---------------------------------------------------------------------------------- ور الماليةالأم 22مادة 
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 قدمةالم

 إ ى
 
وتــــاريخ  216من تنظيم الهيئــــة الصــــــــــــــادر بقرار مجلس الو راء رقم ( 1فقرة )الســــــــــــــادســــــــــــــة المــــادة  اســـــــــــتنــــادا

 في المرجع هي الهيئة تعد التنظيم، هذا المادة )الرابعة( من في ورد ما مراعاة"والتي تنص على هـــــــــــــــــــــــ 17/6/1431

 والقيــاس الجودة علامــة ومنح المطــابقــة، تقويم وإجراءات القيــاســـــــــــيــة، يتعلق بــالمواصـــــــــــفــات مــا كــل في المملكــة

 جميع في الســـــــــــعودية القياســـــــــــية بالمواصـــــــــــفات الالتزام والخاصـــــــــــة القطاعات الحكومية جميع وعلى والمعايرة.

 ."وأعمالها مشترياتها

 إ ى
 
 هـــــــــ والتي17/6/1431وتاريخ  216من تنظيم الهيئة الصادر بقرار مجلس الو راء رقم  تاسعةالمادة ال واستنادا

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

 -ن له بوجه الخصوص ما يلي: وأ أغراضها لتحقيق اللا مة القرارات

 في الخدمات هذه عائد يدرج أن على ،اختصــــاصــــها مجال في الهيئة تقدمها التي للخدمات الما ي المقابل تحديد"

 ".المجلس قواعدها ويضع يحددها التي الأغراض في منه يصرف مستقل حساب

المستفيدين  خدمة راكزلم «حياك» السعوديةالجودة  شهادة لمنح الفنية اللائحة بإصدار هذهقامت الهيئة  مما سبق

  .الخدمة طالبي تستقبل والتيالعامة  الخدمات مجال في أنشطة توفر التي

 لمراكز خدمة المسههههههههتفيدين «حياك»السههههههههعودية بشهههههههههادة الجودة  الخاص المطابقة شهههههههههادات منح نظام إعداد تم وقد

 
 
 المطابقة شهههههههههههههههادات منح بهيئات الخاصههههههههههههههة الاشهههههههههههههه  اطات" 17065   الدولية تقنيةو الكهر  اللجنة /الآيزو  لدليل طبقا

 ".للمنتجات

 
 التعاريف :1مادة 

 
 
 اللائحة: هذه إطار في والتعاريف المصطلحات عتمدت

 والجودة.الهيئة السعودية للمواصفات والمقاييس  الهيئة: 1/1

 لبه، المط لاسههههههههتجابةوا وتوجيهه وإعلامه إليه الاسههههههههتما  بهدف الخدمة وطالب الجهة بين التواصههههههههل :الاســـــــتقبال 1/2

  أو المباشر الاستقبال عب  التواصل هذا ويتم
 
 الإلك  وني.الب يد  أو العادي الب يد طريق عن أو هاتفيا

 .من قبل الهيئةضة ومفو  ويم مطابقة مقبولةالجهة المختصة في الهيئة أو أي جهة تق هي المنح:جهة  1/3

 .في المنظمة لمستفيدينل الخدماتتقديم عن  (أو قسم إدارة أومركز )الجهة المسؤولة  هو :المركز 1/4

 أو تقدم خدمات للمستفيدين.  /تقوم باستقبال المستفيدين و  او اهليةجهة حكومية أي  1/4/1

 .مقرراكز التي ليس لها الملألك  ونية لتقديم الخدمات و تستثنى المواقع ا 1/4/2
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تي تحدد الشروط والراكز خدمة المستفيدين، لم «حياك»السعودية  الجودةشهادة هي اللائحة الفنية ل :اللائحة 5 /1

 .«حياك» السعوديةعلامة المنح  عمالوالقواعد العامة لأ 

 .المعتمدة السعوديةالمواصفات القياسية  :المواصفات القياسية 1/6

ال يضههههههههههههههمن إدارة فع  لديه نظام  مركز خدمة المسههههههههههههههتفيدينأن علامة اعتمدتها الهيئة تدل على  :«حياك»علامة  1/7

 بها.السعودية الخاصة  والمواصفات القياسيةللائحة مطابقة  استقبال للمستفيدين تقديم خدمات

 .تنفيذها وتم الإدارة عنها عب ت كما بالجودة الخاصة التوجهات :الجودة نظام 1/8

 ،معلومة أو خدمة أو منتج على يحصههل/  يطلبذات شههخصههية اعتبارية،  جهة شههخط طبي ي او أي المســتفيد: 1/9

 .مستفيد نهائي، مستعمل مستهلك،: مثال

 خارجه. أو ركزالم داخل من المستفيد يكون  قد :ملحوظة

 طههالههب كنتم   أرضههههههههههههههيههة أو حههائطيههة علامههات أو ملون  رمز أو مكتوبههة لوحههة كههل هي :الــداخليــة التوجيــه علامــات 1/10

 .المعني المكتب أو القسم على بسهولة التعرف من الخدمة

 .الأنشطة تنفيذ على الإثبات أو الب هان تقدم أو تحقيقها تم التي النتائج تتضمن وثيقة هي :المستفيد سجل 1/11

  والمعتمدة ،بالجودة يتعلق فيماللمركز  العام والاتجاه التوجهات :الجودة ســــياســــة 1/12
 
 الإدارة سهههههياسهههههة في رسهههههميا

 .العليا

 يعني قد ،المركزب تواصله عند اجتماعية أو مادية صعوبات يواجه شخط كل خاصة: احتياجات ذو  شخص 1/13

  أو نفسية، أو ذهنية إعاقة من أو السمع، أو البصر في قصور  من يعانون  الذين الأشخاص ذلك
 
 لا أشخاصا

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

 المرافق والشهههههههههخط الحامل والمرأة والمسهههههههههن الحركة في إعاقة من يعاني شهههههههههخط كل :الحركة محدود شــــــــخص 1/14

  .عربته داخل كان أو حملهي سواء الحضانة في لرضيع

  بجهة علاقة لهم الذين الخارجيين المتعاملين أصناف مختلف :الخدمة طالب 1/15
 
  منتؤ

 
 .الخدمة مجال في نشاطا

 عملية بخصهههههههههههههوص أوالخدمات  بخصهههههههههههههوص للمركز يوجه الرضههههههههههههها عدم عن تعبي  هو :والتظلمات الشـــــــــــ او   1/16

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

 .والتوجيه والإعلام للقبول  اللازمة البشرية الموارد فيه تتوافر الزوار لاستقبال معد مكان :الاستقبالصالات  1/17

اقع 1/18  .«حياك»علامة  تشملها التي الجغرافية المواقع مجموعة "تقديم الخدمة": النشاط مو

. المعروضههههههههههة الخدماتتقديم  من تمكن التي والأنشههههههههههطة الخدمة طالبيقدمة لالم لخدماتهي ا :التطبيق مجال 1/19

قسهههههم /مكتب )ركز والم الخدمة طالب بين المباشهههههر للاسهههههتقبال لأولىا الاتصهههههال نقطة المجال يشهههههمل أن ويجب

 ركزالم استثناها التي بالأنشطة لذلك الحاجة دعت كلما التعريف هذا استكمال ويتم وجدت. إن( الاستقبال

 .«حياك» شهادة الجودة السعودية تطبيق مجال من
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 أو إداري  إجراء إتمام في الراغبون  الزوار إليها يوجه قاعة أو للعموم مفتوحة تبامك/نوافذ :الاســـتقبال مكتب 1/20

 خدمة.الب صلة لها معلومات على الحصول  في

 .الهاتف طريق عن يتصل شخط :المتصل 1/21

 اللائحة.التدقيق الواردة في هذه عمال أليقوم ب لمنحاتعتمده جهة  ممثل المدقق: 1/22

دارة المطبق الإ لدراسهههههة نظام  «حياك»علامة  طالب زكر المعلى جهة المنح به تقوم  يم أوليتقو  المبدئي:التدقيق  1/23

 عدمه.من  الشهادةمنح  إمكانية هعلي ومدى استيفائه لمتطلبات هذه اللائحة ويتقرر بناء   داخل المركز

 ال زامهاسهههتمرار للعلامة و  للتأكد من سهههلامة اسهههتعماله المركزعلى جهة المنح تقوم به يم تقو  الدوري: التدقيق 1/24

 الإدارة. لنظام وكذلك تطبيقهاللائحة  بمتطلبات

 منح قرار الهيئة للمراجعة واتخاذمشههههههههههههههكلة بمعرفة  نة من عضههههههههههههههو أو أك  كو م هي لجنة :منح الشـــــــــــهادة ةلجن 1/25

 تجديد المن عدمه أو  «حياك» الجودة السعوديةشهادة 
 
جهة الفنية التي قامت بها  تقويمنتائج الإلى  استنادا

 .المنح

الحق في اسههههههتعمال ركز للمبمقتضههههههاها يكون ، و «حياك»شهههههههادة الجودة السههههههعوديةمنح خاصههههههة بوثيقة  العقد: 1/26

 محددة.تحت ضوابط وشروط محددة لمدة  بالمركز «حياك»علامة 

 شهادة الجودة السعودية استعمالبموجبها يحق له  ركزللمتصدرها الهيئة المطابقة التي شهادة هي  :الشهادة 1/27

يضههههههمن  فعال لديه نظام إدارة لمركزاأن كما ، للائحةا لمتطلبات هذه مسههههههتوفي المركز للدلالة على أن «حياك»

 بالجودة المطلوبة. استقبالتقديم خدمات استمرار 

اسههههههههتعمال  سههههههههتطيع بعدهايدة زمنية محد لف  ة «حياك»علامة عن اسههههههههتعمال ز كر إيقاف المشـــــــهادة: ال تعليق 1/28

 التعليق.بتلافي أسباب هذا  ركزيام المق منجهة المنح تأكد بعد  «حياك»علامة 

  «حيهاك»علامهة بهاسههههههههههههههتعمهال  ركزللم شههههههههههههههههادةلإلغهاء ا الشـــــــــــهادة:إلغاء  1/29
 
تقهديم طلهب جهديهد  يههويتعين عل نههائيها

 .الشهادة للحصول على

 

 التطبيقمجال  :2مادة 

 شههههههههههههههادة الجودة السهههههههههههههعودية على جهة المنح للحصهههههههههههههول تتقدم بطلب إلى التي راكز على المتسهههههههههههههري أحكام هذه اللائحة 

  .المستفيدين خدمة مراكزتقديم الخدمات داخل لوالخاصة بجودة الاستقبال  «حياك»
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 «حياك»علامة ملكية  :3مادة 

على  ( بناء  SASOهي ملكية حصهههههرية للهيئة السهههههعودية للمواصهههههفات والمقاييس والجودة ) «حياك» السهههههعوديةعلامة ال

تسجيلها على  المحلي يمكنعلى المستوى  «حياك» السعودية علامةالبالإضافة إلى تسجيل ، العلامة التجارية المسجلة

 وذلك في الدول 
 
 توجد الحاجة لضمان حمايتها. حيثالمستوى الدولي أيضا

 أ( )للتحويلقابلة للتنازل  وهي غي 
 
نظام العلامات التجارية السهههههههعودية عليها في  للشهههههههروط المنصهههههههوصو النقل إلا وفقا

 الأنظمة ذاتالاسههتحواذ عليها أو زجزها ولا تخضههع لأي إجراءات إلزامية إلا في الحالات المنصههوص عليها في  ولا يمكن

 العلاقة.

 التنظيم العام :4مادة 

فإن ذلك  شهههادةالصههدار وبإ ،لمتطلبات اللائحة المركزاسههتيفاء  على جهة المنح وتصههاد  الشهههادةصههلاحية منح لهيئة ل

 فإن المحددةالمراكز  داخل «حياك»علامة الحق باسههههههههههههتخدام  المركزمنح تهيئة ال يعني أن
 
، ولبعض الاعتبارات أيضهههههههههههها

اللجان الفنية التي أعمال مجالات بعض  وخاصههههههههههههههة فيالهيئة قد تسههههههههههههههتعين بجهات فنية للقيام بعمليات إدارية معينة 

 تعنى بالعمل الفني. 

اللائحة المتطلبات المهنية والممارسهههههههات الدولية في أعمالها وعلى عند تطبيقها لهذه  واللجان الفنية تسهههههههتوفي جهة المنح

 الأخط:

بالإضهههههههههافة إلى  ،شههههههههههادةالالذين تقدموا للحصهههههههههول على  المراكزتجاه تقديم الضهههههههههمانات الكافية لحيادية الأعمال  4/1

 .المستفيدين من الخدماتتقديم الضمانات إلى 

 .الشهادةليم لمنح الكفاءات اللازمة والموارد الكافية للقيام بالعمل بالشكل الس توفي  4/2

إلى جهات أخرى خارجية سههههههههههههههواء كانت  في اللائحة كالتدقيق المطلوب تقويمعمليات ال جهة المنح بعض توكلقد 

بهم بهالشههههههههههههههكل  المنهاطهةبجميع المههام أن جميع الشههههههههههههههركهاء يقومون  التهأكهد منجههة المنح  منظمهات أو أفراد، وعلى

 .السليم

 الشهادة لحصول علىا حق :5مادة 

 ،جميع متطلبات هذه اللائحة بعد اسهههههههتيفاء شههههههههادةالللحصهههههههول على تقدم بطلب إلى الهيئة ي أن مركزيحق لكل  5/1

عرضثم 
 
  . لجنة منح الشهادةعلى  النتائج ت

 بإدارة مكلفة جهة لكل المراكز متاح داخل الاسههههتقبالالخاصههههة بجودة  «حياك» علامة على الحصههههول  إمكانية إن 5/2

 تكون  وقد اللائحة، هذه متطلباتال زامه ب على يب هن أن يرغبو ، الخدمة طالبي اسههههههههههههتقبال يتولى عام مرفق يأ

 :الجهة هذه
 .مؤسسات المجتمع المدني -

 .ةأو خاص عامة منشأة أو مؤسسة -
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 نقطههة لا يمكن اسههههههههههههههتثنههاء الحههالات جميع وفي منههها، جزء على أو بههأكملههها جهههة على اللائحههة هههذه تنطبق أن يمكن 5/3

علامة  تطبيق مجال من( الاسهههههههههههتقبال قسهههههههههههم) والجهة الخدمة طالب بين المباشهههههههههههر للاسهههههههههههتقبال الأولى الاتصهههههههههههال

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

 اط ركزالم به يتقدم الذي الخطاب عرفي   
 
 يتقدم الذي ركزالم أما ،"الطلب "بههههههههههههه  «حياك»علامة  على لحصول ا لبا

 الطلب دراسة نتائج ضوء على «حياك»علامة  بمنح الخاصة الشهادة منح على الموافقة تتم" الطالب"بههههه عرففي  

  .(11المادة  انظر ) الغرض في الطالب بها تعهد التي والال زامات

 وتكون  صههههههههههاحب الصههههههههههلاحية في الهيئة )أو من ينيبه(بقرار من  «حياك»علامة الخاصههههههههههة بمنح  شهههههههههههادةالتصههههههههههدر  5/4

 ما لم يرد من المركز خلاف ذلك قبل  ةقابل ثلاث ســــنواتلمدة ســــارية الشــــهادة 
 
 من  ثلاثون للتجديد تلقائيا

 
يوما

 نهاية الشهادة.

 المتابعة عمليات لنتائج التجديد ويخضهههع" الشههههادةالحاصهههل على " عليها المتحصهههل يسههه ى الشههههادة منح حال في

 .(8)في المادة  الموضحة
 

 منح الشهادةلجنة  :6مادة 

معلومههات أخرى ذات صههههههههههههههلههة    وأي تقويموالنتههائج المتعلقههة بههال المعلومههات مراجعههة جميعجنههة بههالإشههههههههههههههراف على لتقوم ال

 .تقويمجميع النتائج المتعلقة بال بناء  علىعدمه  من الشهادةتجديد  منح / حول  القراروإصدار 

 :اللجنةتشكيل  6/1
 قوانينوالالتقييس  لاتفي مجا اللازمة والكفاءات الفنية أعضههههههاء لدخهم الخب ةعضههههههو أو عدة من اللجنة تتكون 

أعضههههههههههها ها  وبالإضهههههههههههافة إلى إذا لزم الأمرو  ،«حياك»العلامة السهههههههههههعودية ومتطلبات  بالقطاعات المعينة الخاصهههههههههههة

 توجه لهم الدعوةأو غي هم من الخب اء ذوي كفاءات خاصههههههههة  ون مراقب الاجتما يمكن أن يحضههههههههر  لأسههههههههاسههههههههيينا

 وذلك  النقاشات،لحضور 
 
  .الاجتما أعمال  لجدول  وفقا

الخاصههههههههههة بالملف موضههههههههههو   السههههههههههابقة لم يشههههههههههاركوا في أعمال الدراسههههههههههة أو التقويمممن يجب أن يكون الأعضههههههههههاء 

 القرار.واتخاذ المراجعة 

 :اللجنةمهام 6/2
المراكز داخههههل  الإدارة المطبق نظههههام تقويمو طههههابقههههة المتقويم  المعنيههههة ونتههههائج عمليههههات راكزمراجعههههة ملفههههات الم 6/2/1

 .الشهادةلغاء إبشأن منح /تجديد /تعليق/ قرار المعنية من أجل إصدار 

 .«حياك»الخاصة بعلامة  طابقةالممق  حات بشأن أي مسألة تتعلق بتحسين أعمال تقويم  رفع 6/2/2

 به(.)أو من يني ويعتمد من صاحب الصلاحيةرفع في ف  ة لا تتجاوز أسبوعين ياللجنة  القرار الذي تتخذه 6/2/3

 

 



01-06-18-166-م.إ     
 
 
 
 

  

 المستفيدين خدمة لمراكز« حياك» السعودية لشهادة المطابقة الفنية اللائحة

 34من  7الصفحة 

 

 اجتماعات اللجنة: 6/3
 اجتماعاللجنة عقد ت

 
والتقارير كلما دعت الحاجة وخلال ف  ة لا تتجاوز أسههههههههههههههبو  من تاريا توفر كل البيانات  ا

 )إماتجتمع اللجنة كون رئيس اللجنة هو المسهههئول عن سهههي  هذا الاجتما ، ويمكن أن يالمعني، و  ركزبالم الخاصهههة
 
 
 . الأعماللتصريف  الإن  نت(أو عب   شخصيا

      

 سريةالالمحافظة على : 7مادة 

 مل زمون بالسههههريةالمشههههاركة في أعمال المنح  نالجال أعضههههاء فيهم نبم الشهههههادة أعمال منحجميع الأطراف المشههههاركة في 

 بههههها من إليهم عهههههدتأو الوثههههائق التي  «حيههههاك»لامههههة المهنيههههة، كمهههها أن عليهم المحههههافظههههة على جميع الوثههههائق المتعلقههههة بع

 الإفشاء أو التلف أو ال زوير أو الحيازة غي  القانونية.

هات ججهات الاعتماد أو ال طلبها من ةفي حالالملفات الملفات أو كل  من وثائقعلى جزء  بالاطلا  للهيئة السههههماحيمكن 

 .الشهادة أعمال منحالقانونية أو اللجان المشاركة في 

 الشهادة منحخطوات  :8مادة 

 :تقديم الطلب 8/1

 مجموعههة د فيههههيحهههد أن وينبغي «حيهههاك» شههههههههههههههههههادة الجودة السههههههههههههههعوديهههةلحصههههههههههههههول على لبطلهههب  المركزتقهههدم ي 8/1/1

 .(النشاط مواقع) المعنية والمواقع( التطبيق مجال) الخدمات

 الطلبدراسة و  استلام 8/2

خلال بنتائج الدراسهههههههة  المركز بلغيو به،  المرفقة والوثائق الحصهههههههول على الشههههههههادةطلب  ةسهههههههادر بجهة المنح تقوم 

  خمسههة عشههر
 
ثلاثون تلك النواقط خلال  يجب اسههتكمالوفي حالة وجود نواقط  من تاريا تقديم الطلب يوما

 يوم
 
 .للطلب المركزمن تقديم  ا

 التدقيق المبدئي  8/3

8/3/1  
 
  المنحجهة عين ت

 
وفق ما  الرئيسههههية عملسههههاعات اللتدقيق عليها خلال الاسههههتقبال لوصههههالات  المركزلزيارة  فريقا

 .اللائحة نط عليهتوما تحدده الهيئة 

 قبل من والمسههههههههههههههتخدمة المحددة ال  تيبات أن من التأكد إلى تهدف ميدانية زيارةاجراء  على التدقيقيشههههههههههههههتمل 

لبي  الطلب صههاحب مركز الاسههتقبال
 
 كل مجانية وبصههفة المدقق تصههرف تحت توضههع اللائحة، هذه متطلباتت

 بنظام المتعلقة الوثائق كل المؤهلون، الأشههههههههههههههخاص المكاتب، القاعات،) مهمته لأداء يحتاجها التي الوسههههههههههههههائل

 ...(. إلخ الجودة،

نهى  بطاقات للمركز الضهههههههههرورة عند خلالها لمتسههههههههه  و تعرض فيها نتائج الزيارة  ختامية عمل بجلسهههههههههة التدقيق وي 

 .اللائحة هذهة وفق متطلبات طابقالم عدم حالات
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 يتالجهة المنح و  إلى المق  حة وتاريا تنفيذها التصههههههههههههههحيحية الأعمال لإرسههههههههههههههال أسههههههههههههههابيع اربعة مدة المركز منحي   8/3/2

 .أسبوعين خلال المعنية المراكز إلى التدقيق تقرير رسلت ثم فاعليتها ما تقي  بدوره

 تامة.بسرية  المركزمع المعلومات الخاصة ب المنح بالتعاملجهة تل زم  8/3/3

 الشهادةمنح  8/4

عد 8/4/1   نتائج تقرير عن ي 
 
ة على لجن هعرضههههههههه، و عدمه منركز للم الشههههههههههادةالتوصهههههههههية بمنح  زيارة التدقيق متضهههههههههمنا

 لما ورد في االشهادة  منح
 
وعلى إضافية  تقويمأعمال  طلب تنفيذللجنة يمكن و  ،ئحةلا من هذه ال( 6)لمادة وفقا

 قبل اتخاذ قرار المنح.طلب تنفيذ تحسينات في نقاط معينة  ، أوالمركزحساب 

 حال اسههتيفاء الشههروط،  في 8/4/2
 
 )أو صههاحب الصههلاحية في الهيئةبقرار من  الشهههادةصههدر تو  ركزللم الشهههادة منحت

  تتجددثلاث ســـــــنوات لمدة صهههههههههالحة  الشههههههههههادةكون تو  من ينيبه(
 
أعمال خلال  جهة المنحتسهههههههههجل  لم ما تلقائيا

 يوم ثلاثون قبل  إيقافطلب  المركزيرد من  مخالفة للمتطلبات أوأو المتابعة عدم مطابقة 
 
 .الشهادةمن نهاية  ا

 :(تدقيق التجديد/الدوري )التدقيق الشهادةوتجديد  متابعة الملف 8/5

 لها متابعة تدقيق زيارات على «حياك» علامة على الحاصهههلة لمراكز خدمة المسهههتفيدين الدورية المتابعة تعتمد 8/5/1

  المتابعة وتشمل
 
 .«حياك» علامة استعمال تقويم أيضا

خلال ف  ة ف  ات محههددة  ، علىالشهههههههههههههههههادة لههها الممنوحههة كزاالمر التههدقيق الههدوري على  إجراءبههتقوم جهههة المنح  8/5/2

نفس خطوات  السنة وتشملفي لا تقل عن مرة واحدة  هذه اللائحة بحيثما تحدده حسب صلاحية الشهادة 

رة الشههههههههادة صهههههههلاحية مدة نهاية وفي المبدئي،التدقيق 
 شههههههههادةل المنح تجديد تدقيق يجري  سهههههههنوات بثلاث المقد 

 .المطابقة

من وذلك للتأكد  طلب خدمة في مجال التطبيق الممنوح إلى بالإضههههههههههههههافةئية اتنفيذ زيارت فج جهة المنحل يحق 8/5/3

 .اللائحةمتطلبات هذه بوفاء المركز 

 التههدقيق تقرير أظهر إذا الههدوريههة، المراقبههة عمليههات إثر على المتخههذة القرارات على المتههابعههة إجراءات تتوقف 8/5/4

 تق  ح التي شههههههههههادةال منح لجنة على التقرير عرضي   ،اللائحة هذه بمتطلبات بالال زام يتعلق واضههههههههه  إخلال أي

 
 
  قرارا

 
 .اللائحة هذه من (6)المادة  في ورد لما طبقا
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 -: والمتابعة التدقيق عمليات التا ي الجدول  يبين 8/5/5

 المنفذة: ةالجهودوريتها و  المتابعة عمليات أصنافجدول 

8/5/6  
 
 ت

 
إذا تعلق ، ودوريتها(م زيارات تدقيق المتابعة حسب الجدول المشار إليه أعلاه )الذي يضبط نو  العمليات نظ

 ،ؤدي نفس الخدمة أو خدمات متشابهةمتعددة المواقع ت كزامر الأمر ب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ودوريتهاعدد الزيارات  الجهة النشاط

 يارة التدقيق المبدئي  

 جهة المنح

 للطلب الأو ي ركز عند تقديم الم

 واحدة يارة 

 السنةفي  واحدة  يارة  يارة التدقيق الدورية 

 المنح  يارة تجديد 
 بثلاث المقدّرة الشهادة صلاحية مدة نهاية في

 سنوات

 )*(يارات إضافية  

 /كبر   في حالة وجود حالات عدم مطابقة

أعمال  على حسب القرارات المتخذة بناء  أو 

 التدقيق،

 المستفيدين. من ش او   هناك كان أو إذا
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عتمد جدول العينات   - التالي:لعمليات التدقيق ي 

 :التدقيق عينات عملياتجدول 
 

 

 

 

 

 

 

 

 عدد المواقع
 عدد المواقع التي سيتم تدقيقها

الدوري تابعةالم تدقيق تدقيق مبدئي وتدقيق تجديد المنح  
 1 1 1 

 2 2 1 

  2 3 6إ ى  3من 

  2 3 9إ ى  7من 

  2 4 11إ ى  10من 

  3 4 16إ ى  12من 

  3 5 19إ ى  17من 

  4 6 29إ ى  20من 

  5 7 45إ ى  30من 

  6 10 99إ ى  46من 

إذا بيّن تحليل مخاطر النشـــاط الخاضـــع للشـــهادة وجود حالات خاصـــة تتعلق ببع  العوامل  يادة العدد يمكن 
 مثل:
اقع وعدد الموظفين ودرجة تعقيد النشاط. -أ  حجم المو
 الفوارق بين الممارسات في العمل. -ب
 تنوع الأنشطة. -ج
المنفذة  لأعمال التصـــــحيحية والوقائيةاملائمة ولتقييم أخر  مصـــــادر من تســـــجيل شـــــ او  وتظلمات  -د

 .حيالها
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 ت: القرارا9مادة 

 :التاليين القرارين أحد اتخاذ «حياك» علامةى الشهادة الخاصة بعل الحصول  طلب فحط على ي  تب 9/1
 .ملاحظات بدون  أو ملاحظات إبداء مع العلامة منح -أ
 .الرفض تفسي  يجب الحالة هذه وفي العلامة منح رفض -ب

 على اطلاعه بعد العلامة منح رفض أو منح قرار يتخذ الذيهو  صههههههاحب الصههههههلاحية في الهيئة )أو من ينيبه(

 شهادات المطابقة منح لجنة رأي

 :التالية القرارات أحد اتخاذ شهادةال على صلةاحلمراكز الل التجديد الدوري/ تدقيقال عمليات على ي  تب 9/2

 .«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. 

 المراقبة تدقيق زيارات عدد في ادةزي. 

 .الشهادة منح لجنة على توصية من بناء   شهادةال تعليق -ث

 .الشهادة منح لجنة على توصية من بناء   شهادةال إلغاء -ج

  جهة المنح طلبهات التي الإضافية الت اليف العلامة صاحب يتحمل د 9/2 - ج 9/2 القرارين اتخاذ حال في*

 ( الشهادة منح لجنة أو )
 
 .ر الصادرللقرا وفقا

 -:1 ةملاحظ

 لمتطلبات مطابقة غي  النتائج أن الشههههههههادة على ةحاصهههههههلال كز خدمة المسهههههههتفيدامر  لدى المتابعة تدقيق خلال تبين إذا

 الحاصههههههههههل على الشهههههههههههادة المركز إلى سههههههههههلمهايو حالات عدم المطابقة  بطاقات بتعبئة قيدقالت فريق يقوم ،اللائحة هذه

  أعلاه، المبينة د/9/2 ج أو /9/2 العقوبات إحدى إلى رضعيت أن يمكن الذيو 

 :التالي القيام بعمل الحاصل على الشهادة يل زم كما

 .المطابقة عدم أسباب لتحديد تنفيذ التحاليل اللازمة -

 .اللازمة يةتصحيحتحديد الأعمال ال -

 .تنفيذها في والانطلا  التصحيحية بالأعمالجهة المنح  تزويد -

 هذا فإن إضافي بتدقيق القيام تستدعي الشهادةالحاصل على  قررها التي التصحيحية الأعمال أن جهة المنح رأت إذا

 .التدقيق ذلك تكاليف يتحمل الأخي 

 -:2 ظةملاح

 أو العلامة تعليق قرار تخذت أن للهيئة يمكن الحالة إثبات وتم اللائحة هذه إلى بالنسهههههبة "كب ى  مطابقة عدم" حال في

 على يع  ض أن على الشههههههههادة ويمكن للحاصهههههههل القرار المتخذ، وتفسهههههههي  الشههههههههادة منح لجنة على توصهههههههية بناء   إلغا ها،

  المتخذ القرار
 
 .(15)للمادة  طبقا
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 متطلبات الحصول على الشهادة :10 مادة

 خهههدمهههة مركز صهههههههههههههههههاحهههب ويطبقهههها عليهههها ويحهههاف  ينشهههههههههههههه هههها أن يجهههب التي والإجراءات العمليهههات ههههذه المهههادة تضههههههههههههههبط

 الاسههههههههتقبالخدمات  جودة لضههههههههمان «حياك»شهههههههههادة الجودة السههههههههعودية  على الحصههههههههول  بطلب المتقدمالمسههههههههتفيدين 

  تقديمه ويتم «حياك» علامة شههههههههههههعار باسههههههههههههتعمال المعنيةالمسههههههههههههتفيدين  خدمة مراكز داخل المقدمة
 
 الاجراء لهذا وفقا

 .به الإخلال دون 

 الحصهول  بطلب المتقدم المسهتفيدين خدمة مركز صهاحب على يجب التي بالخدمات الخاصهة الجودة معايي  تضهمنت

 .يطابقها أن «حياك» شهادة الجودة السعودية على

 الجودة: نظامالمتطلبات المتعلقة ب 10/1

 من باسههههههههههههههتمرار  نالجودة ويحسهههههههههههههه  حاف  على نظام يطبق و يوثق و يو  شهههههههههههههه  نيركز ان الميجب على 
 
 فاعليته طبقا

أن م خدمات الاسههههههههههتقبال و تقديضههههههههههبط العمليات المتعلقة بيركز أن المكما ينبغي على  ،ئحةاللا  هلمتطلبات هذ

 خهدمهة مراكز داخهل المقهدمهة الاسههههههههههههههتقبهال خهدمهات أن تكون جودةجودة فعهال يضههههههههههههههمن نظهام  يثبهت أن لهديهه

 اللائحة.لهذه مطابقة المستفيدين 

 سياسة الجودة 10/1/1

 تحسههههههههههههههين إلى الهههادفههة إدارتههه خلالههها من عكسي ةذات اهههداف واضههههههههههههههحهه جودة سههههههههههههههيههاسهههههههههههههههة ركزالم إدارة توثق أن يجههب

 -: ويجب، الموظفين ومشاركة الاستقبال

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

  .ركزالمالتأكد من أن سياسة الجودة معلنة ومفهومه لجميع العاملين وفي المستويات المختلفة ب -ب

اللازمة، وتنظيم العمل، وتنظيم المواقع،  تجهيزاتلسههههههههههههههياسههههههههههههههة لتحقيق أهدافها )توفي  التحديد سههههههههههههههبل تنفيذ ا -ت

 لتقديم الخدماتوتحديد السهههههههههجلات، تكون قادرة على اسهههههههههتخدام المرافق وتجهيزاتها، وتعيين الموظفين المؤهلين 

 دارة(.الإ والقيام بالتحقق من حسن التطبيق لضمان حسن سي  نظام 

عتمدقه وان يتوث إضههههههههههههههافة الى وجوبخدمة للمسههههههههههههههتفيد، ال توفي  ميثا  تقديمعلى المركز يجب كما  من قبل الإدارة  ي 

 .ينالعليا ويتم إعلانه للمستفيد

مــدة تقـــديم ) ديم الخـــدمــاتقـــت جــالمالتزامــات المركز في  ينيحـــدد ميثـــاق تقـــديم الخـــدمــة للمســـــــــــتفيـــد ملاحظـــة:

 (.الخدمة، إلخ.في  وحقوق المستفيد الاستفسار،الرد على  الشكو ، مدةالخدمة، مدة معالجة 

 المسؤوليات داخل المركز 10/1/2

  إدارة المركزيجههب على  -أ
 
يتولى المسههههههههههههههئوليههات  ،بغض النظر عن مسههههههههههههههؤوليههاتههه الأخرى  ،من المركزأن تحههدد عضههههههههههههههوا

 والتحكم في تم إنشههها ها وتطبيقها والمحافظة عليها الجودةوالصهههلاحيات للتأكد من أن العمليات المطلوبة لنظام 

 المسههههههههههههههتفيههدين برضههههههههههههههها الخههاص والاسههههههههههههههتقصهههههههههههههههاء الههداخليدقيق التهه ومتههابعههة وتنظيم بههالال زامههات المتعلقههة الوثههائق
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 المطههابقههة شهههههههههههههههههادة، والتواصهههههههههههههههل مع جهههة المنح فيمهها يخط أعمههال السههههههههههههههنوي  التقييم وإعههداد العمههل ومخططههات

 .«حياك» السعودية بالعلامة الخاصة

 :إيجاد يتطلب مما الال زامات اح  ام مدى في تأثي  لعمله يكون  فرد كل مسؤوليات مركز كل حددي أن يجب -ب

a. تنظي ي هيكل 

b. للوظائف وصف 

 متطلبات التوثيق 10/1/3

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

 .تمثل الدليل على ذلك التطبيق وبالسجلات التي

 التالي:بحيث تصف تحكم في الوثائق والسجلات للالضرورية  قواعدالويجب تحديد 

 إعدادها وتحريرها وتوزيعها وتحديثها وإتلافها. كيفية -أ

طريقههة اعتمههاد الوثههائق الملائمههة قبههل إصهههههههههههههههدارههها، ومراجعههة وتحههديههث الوثههائق عنههد الضههههههههههههههرورة وإعههادة اعتمههادههها،  -ب

صههههههههههههههدارات المناسههههههههههههههبة للوثائق المطبقة والتأكد من تمييز التعديلات والمراجعات السههههههههههههههارية للوثائق، والتأكد أن الإ 

موجودة في أماكن اسههههههههههههههتخدامها، والتأكد أن الوثائق واضههههههههههههههحة ومقروءة ويمكن تمييزها، ومنع الاسههههههههههههههتخدام غي  

 المقصود للوثائق الملغاة وإتبا  أسلوب مناسب لتمييزها في حالة الحاجة لحفظها لأي سبب.

 الجودة، ويجب لنظام الفعال والتشغيل للمتطلبات المطابقة على الب هان لتقديم المركز سجلات طريقة مراقبة -ت

السههههجلات أو  من والتخلط وحف  واسهههه  جا  وحماية وتخزين لتمييز اللازمة الضههههوابط بتحديد المركز يقوم أن

 .اتلافها

 (ستفيدينرفع / معالجة الش او  )الاستجابة لش او  الم 10/1/4

تطبيق  جالمهذه اللائحة التي تدخل في  باح  امالرد على كل الشكاوى والتظلمات الكتابية المتعلقة  المركزعلى  يجب

،العلامة وذلك في أجل لا يتجاوز 
 
 امتيازعلى  المتعلقة بالحصول وتستثنى من تلك الشكاوى والتظلمات الطلبات  شهرا

 أو الجهة المعنية أو الشكاوى القضائية المتعلقة بمعارضة صحة قرار إداري. ركزالممن 

 : المركزعلى  بجكما ي

 يحتوي  المستفيدين وتظلمات لشكاوى ملف  تخصيط ويجب ،الاحتفاظ بسجل لجميع الشكاوى التي ترفع إليه -أ

 .معالجتها وتاريا صاحبهااسم و  وموضوعها الشكوى  تاريا على

 اتخاذ الإجراءات  -ب
 
التي من شهههههههأنها أن  اخلالات في الخدمات المقدمةعلى هذه الشهههههههكاوى أو بشهههههههأن أي  المناسهههههههبة ردا

 .«حياك» شهادة الجودة السعوديةتؤثر على المطابقة لمتطلبات منح 

 توثيق الإجراءات المتخذة.  -ت

 جهة المنح أثناء الزيارات. ييجب أن تكون هذه السجلات متاحة لمدقق -ث
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 المستفيد رضا درجة قياس 10/1/5

 مركز طريق عن وذلك الأقل على سنة كل مرة وتطلعاتهم المستفيدين رضا درجة لمعرفة الرأي باستطلا  القيام يجب

 الب يد الهاتف،) طريق عن المسههههههههههتفيدين رضهههههههههها قياس وكذلك ،جالالم هذا في متخصههههههههههصههههههههههة مكاتب عب  أو الاسههههههههههتقبال

 .) المستفيد مع المباشرة المقابلة طريق عن او الإلك  وني،

 نتائج على والحصهههههههههول  الجيد التمثيل تضهههههههههمن منهجية بطريقة الاسهههههههههتطلا  لها سهههههههههتوجه التي العينة اختيار يجب -أ

 المقدمة. الخدمات مستوى  من يرفع مما صائبة ذلك على بناء   المتخذة القرارات يجعل الذي الأمر حقيقية

 .الالك  وني الموقع طريق وعن المباشر والاستقبال الهاتفي الاتصال في الخدمة تقييم خاصية توفي  يتم ان يجب -ب

 رسهههههههالة أو معلقات بواسهههههههطة) والموظفين المسهههههههتفيدين لإحاطة واعتمادها الاسهههههههتطلا  نتائج من الاسهههههههتفادة يجب -ت

  إعلامية
 
 ( مثلا

 
 .تحسينية إجراءات اتخاذ عن فضلا

 لتحهديد اتخهاذه يتم ظممن إجراء هنهاك يكون  ويجهب أن الشههههههههههههههكهاوى  مع التعهامل عمليهة عن الرضههههههههههههههايجهب قيهاس  -ث

 عشههههههوائية اسههههههتبانات صههههههورة هذا يأخذ وقد الشههههههكاوى، مع التعامل عملية عن المشههههههتكين لدى الرضهههههها مسههههههتويات

  . أخرى  وأساليب للمشتكين

 المشــــــــــت ي مع التواصــــــــــل على الحث هي الشــــــــــ او   مع التعامل عملية عن الرضــــــــــا تحســــــــــين طرق  إحد  :ظةحملا 

 .والمركز

 المؤشرات 10/1/6

 على 
 
 أداء  تحديد مؤشههههراتعلى المركز بهذه اللائحة يجب  حددةالم الال زامات اح  امحرصهههها

 
يجب أن ، و ومتابعتها دوريا

 معلومة وكل بمخرجاتها الحسههههبان في والأخذ الخدمات جودة مسههههتوى  حول المسههههتفيد  رضهههها لقياس مؤشههههراتتتضههههمن 

 عن بعد. لخدماتا في تقديم النضج مستويات، ومؤشرات تعكس صلة ذات

، ومعرفة مدى تقدمها من منظور راكزهي مؤشهههرات فعالة لقياس أداء الممؤشــر تقديم الخدمات عن بعد:  :ملاحظة

، ووضع خارطة طريق لتحويلها من خدمات في تحديد وحصر خدماتهمركز الخدمات الإلك  ونية، والذي يساعد كل 

 الإلك  وني.تقليدية إلى خدمات إلك  ونية، مع رفع مستوى نضجه 

 أنواع المؤشرات: *( 

قدم بطريقة تقليدية، وذلك بزيارة  مؤشــــر عدد الخدمات: -1
 
يقيس مؤشههههر عدد الخدمات التقليدية، والتي لازالت ت

للحصههههههههههههههول على الخهههدمهههة، مقهههارنهههة بعهههدد الخهههدمهههات التي تحولهههت إلى خهههدمهههات  ركزالمسههههههههههههههتفيهههد من الخهههدمهههة لمقر الم

 
 
 عدد الخدمات الموجهة لكل مستفيد. إلك  ونية. بالإضافة الى ذلك، يقيس المؤشر أيضا

ي  كز مؤشههههههههههر مسههههههههههتوى النضههههههههههج على قياس مسههههههههههتوى ودرجة نضههههههههههج تقديم الخدمات  مؤشــــــــر مســــــــتو  الن ــــــــ : -2

 وأتمتتها. مركزبإحداث تغيي  وتبسيط لإجراءات العمل الداخلية للالإلك  ونية، والذي لا يتحقق إلا 
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يقيس مدى اسههههههتخدام القنوات الإلك  ونية مقارنة بالقنوات  مؤشـــــر معدلات اســـــتخدام الخدمات الإلكترونية: -3

 التقليدية للحصول على الخدمات.

  مستويات الن   الأربع للخدمات الالكترونية:*( 

تتمثل في تقديم معلومات عن الخدمة من خلال القنوات الإلك  ونية، بحيث تحتوي على الخدمة المعلوماتية:  -1

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

للمسههههههههههههتفيد تعبئة  ركزتيح المي، بحيث ركزيكون التفاعل باتجاه واحد من المسههههههههههههتفيد إلى المالخدمة التفاعلية:  -2

، ويتطلب من المسههههههههههههههتفيد ركزوإرسههههههههههههههاله بشههههههههههههههكل إلك  وني الى الم خلال القنوات الإلك  ونيةوني من نموذج إلك  

 لإتمام إجراءات الخدمة والحصول عليها. ركزمراجعة الم

مسهههههههههههههتفيد للركز تيح الميحيث ب ،والعكس ركزمن المسهههههههههههههتفيد الى الم يكون التفاعل باتجاهين الخدمة الإجرائية: -3

 
 
حتى  ركزالخههدمههة بكههامههل إجراءاتههها داخههل الم ركزنفههذ المي، و ركزومن ثم  إرسهههههههههههههههالههه الى الم تعبئههة النموذج إلك  ونيهها

 .ركزدون حاجة المستفيد لمراجعة مقر الم هاانتهاء تقديم

مسههههههههههههههتفيد لل ركزتيح الميبحيث ، والعكس ركزمن المسههههههههههههههتفيد الى الم يكون التفاعل باتجاهين الخدمة الت املية: -4

 
 
 ركزبتنفيذ الخدمة بكامل إجراءاتها داخل الم ركزقوم المي، و ركزومن ثم  إرسهههههههههههههاله إلى الم تعبئة النموذج إلك  ونيا

حتى انتهههاء تقههديم الخههدمههة، دون حههاجههة المسههههههههههههههتفيههد  ريق التكههامههل مع جهههات خههارجيههة أخرى عن ط ركزوخههارج الم

 .ركزلمراجعة مقر الم

 

 أو الوقائية الإجراءات التصحيحية / 10/1/7

التصهههحيحية/أو  المطابقة واتخاذ الإجراءات حالات عدم أسهههباب الأفعال اللازمة لإزالةأن يتخذ  المركزعلى  يجب -أ

ويجب أن تكون الأفعال التصهههههههههحيحية/ أو الوقائية مناسهههههههههبة لتأثي ات حالات  ،الوقائية بغرض منع تكرار حدوثها

 عدم المطابقة المكتشفة/ أو المحتملة.

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

 (.ستفيدمراجعة حالات عدم المطابقة )متضمنة شكاوى الم 

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

 المطابقة. عدم حدوث التطابق /أو لمنع عدم حالات تكرار عدم لضمان إجراء لعمل الحاجة تقييم 

  التصحيحي/الوقائي المطلوب. الإجراءتحديد وتطبيق 

 .حف  سجلات بنتائج الإجراءات المتخذة 

 اتخاذه تم الوقائي الذي/ التصحيحي الإجراء ومتابعة فاعلية مراجعة. 
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 التدقيق الداخلي 10/1/8

  خدمة مركز كل يقوم أن يجب
 
بما  الشهههههههادة تطبيقجال م في المدرجة الأنشههههههطة مختلف يغطي داخلي تدقيقب سههههههنويا

 كالتالي: ، ويكون التدقيقالشكاوى  مع التعامل في ذلك عملية

  يجب بحيث المصههههههههههههههال  تضههههههههههههههارب تفادي ضههههههههههههههرورة على الحرص مع مؤهلون  مدققون  الداخلي تدقيقبال يقوم -أ
ا
 ألا

شارك  فيه. يعمل موظف أي القسم التدقيق على في ي 

تيح -ب  .لائحةال هذه في المذكورة بالمتطلبات الوفاء مدى نع حققالت الداخلي تدقيقال ي 

 .الجودة بإدارة المعنية الأطراف مشاركة مع الجودة عن المسؤول إشراف تحت دقيقالت إعداد يتم -ت

  ويحتوي  تقرير في تدقيقال نتائج توثق أن يجب -ث
 
 وتكون  ،التدقيق على بناء اتخاذها تم التي الإجراءات على أيضهههههههههههههها

 .تصحيحي عمل مخطط موضو  الداخلي تدقيقال خلال المسجلة الإخلالات

 .اللاحق تدقيقالعمليات  خلال المسجلة المطابقة عدم حالات تصحيح لمتابعة برنامج وضع يتم -ج

 

 السنوي  التقييماجتماع  10/1/9

 الاجتما  إعداد يتمو  سههنة، كل مرة الأقل السههنوي مع الإدارة العليا على التقييماجتما  تنفيذ المركز ب قومي أن يجب

 :النقاط التالية الاجتما  وتضم مدخلات الجودة بنظام المعنية الأطراف بمشاركة الجودة عن المسؤول إشراف تحت

 البيانات الأقل على التحليل يتناول  أن ويجب الاسههههههههههههههتقبال جودة تعكس التي للبيانات معمق بتحليل القيام -أ

 :التالية

 .المؤشرات -

 .المستفيدين برضا الخاصة الاستبانة -

 .الداخلي دقيقالت عمليات -

 .والتظلمات الشكاوى  -

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

 .تحدث قد التي القانونية التطورات -

 ههههذه تهههدرجو  ،الهههداخلي وبهههالتنظيم الموارد وتتعلق بتوفي  بهههها القيهههام يتعينالتي  تحسههههههههههههههينيهههةال عمهههالالأ  عتمهههادا -ب

 المخطط التاريا وعلى عمل كل عن( المسهههههههههؤولين أو) المسهههههههههؤول توضهههههههههيح الأقل على فيه يتم مخطط في الأعمال

 مركز في سههههههههههههههلطههههههة أعلى تعتمههههههدهو  التقييم هههههههذا حول  تقرير إعههههههداد الجودة عن المسههههههههههههههؤول ويتولى للإنجههههههاز،

ط توزيع ويتم الاستقبال، لخا  .المركز في العاملين جميع على السنوي  التقييم م 
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 :لمستفيدينل الخدمات لتقديم الاستقبال بجودة لخاصةفنية االمتطلبات ال 10/2

 عامة متطلبات10/2/1

 نلحفاظ على سرية معلومات المستفيديا 10/2/1/1

  بحيث ان كون الركيزة  على محمل الجد، ينمعلومات وخصهههههههههههههوصهههههههههههههية المسهههههههههههههتفيد أمانالمركز أخذ أن ييجب

الحفاظ على شههههههههههههههفافية عملية جمع المعلومات الشههههههههههههههخصههههههههههههههية، وتوفي  خيارات والمسههههههههههههههتفيد  المركزالأهم بين 

من المعلومات اسههههههههههههتخدام حلول متخصههههههههههههصههههههههههههة في أ خلال مجدية للمسههههههههههههتفيدين تهدف لحماية سههههههههههههريتهم من

 .ينوحماية المستفيد

 طلب من ي  والاطلا  عليها فقط للأشهههههههههههههخاص المصهههههههههههههرح لهم، ولا  ينالوصهههههههههههههول لمعلومات المسهههههههههههههتفيد حيجب من

 المستفيد الا الحد الأدنى من المعلومات وفق الاحتياجات للتمكن من تقديم أفضل خدمة.

 الالتزام بالقوانين والتشريعات الوطنية 10/2/1/2

  
 
، وعدم خرقها سههواء  على مسههتوى سههياسههة يجب اسههتيفاء متطلبات القوانين والتشههريعات المعمول بها محليا

 العاملين فيه.المركز أو عملياته أو 

 اللباقة والاهتمام 10/2/1/3

 فو أن ، والمهنية و سهههههههههههلوك الحسهههههههههههنيجب أن يتحلى موظفو خدمة المسهههههههههههتفيدين باللباقة، وال  ةبطريق ايتصهههههههههههرا

 بخدمة المسههههههههههههههتفيدين امح  مة، ويبادرو لائقة و 
 
ميجب عليهم أن كما  ،دائما مشههههههههههههههاكل المسههههههههههههههتفيدين  وايتفه 

 مهنية.بمسؤولية و  طلباتهممع  اويتعاملو 

 الأخلاق والمظهر الحسن 10/2/1/4

  الاهتمام والال زام بحسن المظهر يجب على مركز خدمة المستفيدين وضع سياسة خاصة تحث على ضرورة

 علىيجههههب و  ،ومراعههههاة اح  ام المعتقههههدات والتقههههاليههههد الاجتمههههاعيههههة في البلههههد الههههذي يوفر فيههههه المركز خههههدمههههاتههههه

 بمقتضيات هذه السياسة.المركز الحرص على الال زام  يموظف

 توفير المعلومات 10/2/1/5

  اتالخدمالاسههههههههههههههتفادة من هذه ، وتحديد متطلبات التي يقدمها المركز الخدمات عنتوفي  المعلومات يجب 

 .الخدمة سي احل ر طلا  دائم بماعلى  أن يبقى المستفيدون  كما يجب ،وكيفيتها

  يتم تقديمها وكذلك شههههههههههههههرح مبسههههههههههههههط عن حقو  يجب ان يتم توفي  شههههههههههههههرح مبسههههههههههههههط لجميع الخدمات التي

والواجبات المطلوبة منه وايضههههههاح العقوبات الم  تبة عن كل مخالفة يتم ارتكابها سههههههواء من جانب  سههههههتفيدالم

 .او المستفيد )إن وجدت( ركزالم
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 الاستجابة 10/2/1/6

  دون ببسهههههههههرعة وكفاءة عالية و  مباشهههههههههرة من أول تواصهههههههههلبطريقة أن تتم الاسهههههههههتجابة لطلب المسهههههههههتفيد يجب

 .خرينآبسرعة دون تحويلها لموظفين  الصعوباتتتم معالجة أن تأخي  و 

 الجودة والاعتمادية 10/2/1/7

  د بها، وأن تقدم الخدمة للمسهههههههتفيدين من دون أي عد
خطاء أيجب أن يحصهههههههل المسهههههههتفيد على الخدمة كما و 

عالج 
 
 فور  أالتي قد تطر  الصعوباتوأن ت

 
 .جراءات خدمة سليمةإو  صحيحة وذلك من خلال توفي  معلومات ا

 سهولة التواصل والقيمة المضافة 10/2/1/8

  رة في الوقت الذي يرغب فيه د
 
يجب أن يحصل المستفيد على الخدمة بطر  مختلفة وأن تكون الخدمة متوف

 .قيمة مضافة له وأن يكون لها)إيميل، فاكس .....( ل ومن خلال القنوات التي يفضلها المستفيد بالتفاع

 التركيز على المستفيدين 10/2/1/9

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

زة له ةخدم د
 .متمي 

 المسؤولية والتمكين 10/2/1/10

  لتقديم خدمة الجوهريةمن الأمور الضههههههههههههرورية و  تجاه توفي  الخدمة تقييمالإحسههههههههههههاس بالمسههههههههههههؤولية واليعد 

زة واسهههههههتثنائية للمسهههههههتفيدين د
كافة موظفي خدمة ولتكريس مبدأ المسهههههههؤولية الذي يجب أن يطبق على  ،متمي 

الموظفين الذين يؤدون عملهم على أحسههههههههههن وجه  ةكافألمومتوازنة وضههههههههههع آليات واضههههههههههحة يجب  المسههههههههههتفيدين

 الموظفين.باقي  الرفع من آداءو 

 التعاون وروح الفريق 10/2/1/11

  ش  كةالمغايات الهداف و الأ تحقيق يجب الحرص على. 

  تقدير الإنجازيجب. 

  عدم التهرب من المستفيدينيجب. 

 إلقاء اللوم أو توجيه الاتهام للآخرين يجب تجنب. 

 الخدمة مركز  مع التواصل معلومات توفير  متطلبات 10/2/2

 يجب أن يتم توضيح المعلومات التالية للمستفيدين حول الخدمات المقدمة 

  وكذلك أوقات عمل مركز تقديم الخدمة للاسههههههههههتقبال المباشههههههههههر أو عب  الهاتف أو عب  الطر  الإلك  ونية الحديثة

 .طريقة زجز المواعيد

 ك  وني، الموقع الإلك  وني، إلخ(طر  التواصل بمركز تقديم الخدمة )الب يد، الهاتف، الفاكس، الب يد الإل. 

 لك  وني وأرقام الهواتف والفاكسعنوان المركز وعنوان الب يد الإ. 
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  المعلومات الضههههههههههرورية للوصههههههههههول إلى مقر المركز المعني )مواقف السههههههههههيارات القريبة من المقر، طريقة الوصههههههههههول إلى

 .اصة....(ئته لذوي الاحتياجات الخالمقر باستخدام وسائل النقل العمومي، تهي

 الخدمات التفاعلية، إلخ(المجاني)الموقع الإلك  وني، الخط  خاصية أو إمكانية التواصل عن بعد ،. 

 تقديم الشكاوى حول خدمات المركز طريقة. 

 العمل. بيئة على نظافة وترتيب الحفاظ 

 .توضيح اش  اطات الخدمة من خلال وسائل التواصل الممكنة 

في حهههال  -يجهههب أن تتوفر المعلومهههات اللازمهههة في مكهههان الاسههههههههههههههتقبهههال الخهههاص بهههالمركز وعلى الموقع الإلك  وني التهههابع لهههه 

لإلك  وني، كمها يجهب تحهديهث المعلومهات المطروحهة العهادي أو اويمكن عنهد الطلهب الحصههههههههههههههول عليهها بهالب يهد  -وجوده 

 عند اللزوم.

على مستوى المدخل الرئيس ي للمبنى ويجب أن يكون العنوان الب يدي  يجب بيان مواعيد وتوقيت عمل المركز بوضوح

 
 
 ،" وأي مرجع مماثلدليل الهاتفعلى " والب يد الإلك  وني والموقع الإلك  وني وأرقام الهاتف الخاصههههههههههههههة بالمركز متاحا

 عند اللزوم.باستمرار كما يجب تحديث هذه البيانات 

 
 والتوجيه الاستقبال حسن 10/2/3

 متطلبات الاستقبال والتوجيه الهاتفي 10/2/3/1

يتعلق هذا البند بالأرقام المخصهههههههههههصهههههههههههة لاسهههههههههههتقبال مكالمات المراجعين والزوار، خلال سهههههههههههاعات العمل أو خارج أوقات  

لة أو عب  الموز  الصوتي، إما مباشرة من قبل الموظف أو بطلب الانتظار والتحويل.  العمل، عب  رسالة مسج 

 الاستقبال الهاتفي ما يلي:ويش  ط في 

 راجع مركز خدمة المستفيدين بذلك في بداية الم  .كالمة الهاتفيةتسجيل المكالمة الهاتفية وابلاغ م 

 فسههه   الم بالضهههرورة ل  ك  جالتوفي  رسهههالة صهههوتية تتضهههمن المعلومات الأسهههاسهههية المتعلقة بأوقات العمل دون أن ي 

 .رسالة صوتية

 ات كحد  سخم في الاتصهههههال على الإجابة حال  مثال: فيك)د حلول أخرى للتواصهههههل مع المسهههههتفيد أقصههههه ى أو إيجارنا

مع  المركزخيار الانتظار او معاودة الاتصال به من  وإعطاء المتصلتحويله على الرد الآلي  يتم رناتتجاوز الخمس 

 (.تحديد الوقت

 التحية خلال من المتصههههههل تحية  
 
  عليكم، السههههههلام :المعتمدة )مثلا

 
 كيف .___ اسهههههه ي .___ ب__ لاتصههههههالكم شههههههكرا

 .أساعدك؟( أن يمكنني

 معلومات خاطئة إعطائه إلى يؤدي قد فهذا المستفيد، يطلبه بما التكهن وعدم الجيد الإصغاء. 
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 ظهر بعبههارات والإجههابههة المسههههههههههههههتفيههد احتيههاجههات تحههديههد
 
 تعكس بعبههارات والإجههابههة بههالحههديههث، الموظف اهتمههام ت

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

 د مهذبة توضههيحية أسههئلة طرح ،تركيزه على للحفاظ للمتصههل الافتتاحية العبارة الموظف تلخيط
 
 فهم من للتأك

  احتياجات
 
ب المسهههههههههتفيد فهما جيدا تين المسهههههههههتفيد اسهههههههههتخدام اسهههههههههم ويجب ،مقاطعته وتجنا  خلال الأقل على مرا

 .التعامل

 م المستفيد صوت لنب ة الإصغاء  .للمستفيد الداخلية الإجراءات شرح ثم ومن شعوره لتفهُّ

 إلى الحصول على معلومات أو يحتاج محدد أو حساب بعض المعلومات على للاطلا  بحاجة   الموظف كان حال في 

 .وطلب الإذن من المستفيد المعلومات لهذه الحاجة أسباب شرح المستفيد، فيجب عن شخصية

   وعندما يتصهههههههههل  ،الموز  الهاتفي أو الموز  الصهههههههههوتييجب توجيه المسهههههههههتفيدين بسهههههههههرعة نحو الجهة المعنية، إما عب

 .بالمركز المعني قبل تحويله نحوه المستفيد بالموز  الهاتفي يجب أن يتولى هذا الأخي  السؤال عن طلبه ويبلغه

 وإعلامه بهوية وصفة الشخط أسباب ذلك، رحش يجب المستفيد إلى جهة أخرى، حاجة لتحويل هناك كانت إذا 

  ر،وضههههعية الانتظا تحويله إلى قبل الإذن طلب ثم ومن إليه، سههههيتم تحويله الذي
ا
 على المسههههتفيد ينتظر ويجب ألا

 تحويل سهههههههههههيتم الذي الشهههههههههههخط إطلا  مع المسهههههههههههتفيد ليتم الاتصهههههههههههال تعليق ويتم ،ثانية ثلاثون  من أك   الخط

دف وعلى الموظف أن ،التفاصهههيل اللازمةعلى جميع  إليه الموضهههو 
 الانتظار، على المسهههتفيد ويشهههكر نفسهههه عن يعر 

  ثما 
 
 .الموضو  صلب إلى ينتقل مباشرة

 ستفيدعزل الضجيج اثناء مكالمة الم. 

  يجب تحديد المدة القصههههههههههوى التي يلزم مركز الخدمة لتقديم الخدمة للمسههههههههههتفيد، ويجب أن تتلاءم هذه المدة مع

 وحساسية نشاطه.ركز المطبيعة عمل 

 
 متطلبات الاستقبال والتوجيه المباشر10/2/3/2

د مهذبة توضيحية أسئلة طرح على بناء   المستفيد احتياجات تحديديجب 
 
 بعبارات والإجابة احتياجاته فهم من للتأك

ظهر
 
 ) المحادثة أثناء الموظف اهتمام ت

 
تين المسههههتفيد اسههههم اسههههتخدام ويجب ؛"(بالطبع" ،"صههههحيح" ،"نعم:"مثلا  على مرا

 التعامل. خلال الأقل

الشهههههههههههههفهي عند  خدمة المسهههههههههههههتفيدين والتواصهههههههههههههل موظفي عند التواصهههههههههههههل مهارات متطلبات التالي الجزء يتضهههههههههههههمنو  

 :ل المباشر للمستفيدينالاستقبا

 الصوت: نبرة -أ

  الصههههوت نب ة التغيي  في يضههههفي
 
 اسههههتخدام ويجب ف،الموظينطقها  التي الكلمات على والحماسههههة الاهتمام من طابعا

ة لإعطاء المناسبة واللفظية الصوتية السمات  .في الإقنا  وإضافة المصداقية لخطابه قوا
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 السرعة: -ب

  يجب حيث ،المعلومات وتذكر فهم للمسههههتفيدين تسههههمح بوتي ة الكلام يكون  أن يجب
 
 سههههريعة، الكلام وتي ة تكون  ألا

 
 
ن الحديث كان إذا خصههههههههوصهههههههها  الكلام وتي ة تكون  أن يجب لا كما ،الفنية والمعلومات التفاصههههههههيل الكثي  من يتضههههههههما

 
 
بعض  على للاطلا  بحاجة   المسههههههههههههههتفيد كان حال فيعلى سههههههههههههههبيل المثال ) ،بالملل المسههههههههههههههتفيدون  حتى لا يشههههههههههههههعر بطيئة

 (.عن الخدمة أو تفاصيل أك  ، فيجب على الموظف ارسالها له مباشرة المعلومات

 :الصوت ارتفاع -ج

د مدى  يرغب وقد ،العمل مكان في بمسهههههههههتوى الضهههههههههجيج الحديث أثناء الصهههههههههوت مسهههههههههتوى  انخفاض أو ارتفا  يتحدا

نة نقطة على في التأكيد الموظف  .سماعه يصعب خافت   بصوت   أو الكلام الصراخ تفادي أنه يجب إلا معيا

 :الاحترام -د

 خلال من والثقهافهات للأشههههههههههههههخهاصالعهادات  الاعتبهار اختلاف بطر  مختلفهة تهأخهذ بعين الاح  ام عن التعبي  يمكن

 .تفادخها 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 على، الإصهههههههههههههغاء خلال وذلك من الأحكام إطلا  بدون  النظر وجهات في الاختلاف يجب تقبا

ه فكرة  .تفكي ه طريقة أو عاداته تغيي  عليه يكون  قد أنا

 :بالصبر التحلي - 

 .مختلفة ثقافات   مع التعامل عند بالصب  والتحلي المثابرة الضروري  من

ل  الانطباع -ح  :الأوَّ

 انطباع هناك أن تذكر التعامل يجب بداية عند
 
 أولي ا

 
  ا

 
لتدارك الأمر  ثانية فرصههههههههههة أي هناك يكون  ولن فقط واحدا

 الانطبا . هذاوتحسين 

 البريد الالكتروني متطلبات  10/2/3/3

ويشهههه  ط في الاسههههتقبال الالك  وني  من خلال الب يد الالك  وني المسههههتفيديناسههههتقبال اسههههتفسههههارات بيتعلق هذا البند 

 للاستفسارات والطلبات ما يلي:

  زمة للرد الالك  وني تتضهههههمن المعلومات الأسهههههاسهههههية المتعلقة بأوقات العمل اللا توفي  رسهههههالة نصهههههية في الموقع

 .على الب يد الالك  وني

 توفي  رسهههههالة نصهههههية في الموقع الالك  وني تتضهههههمن المعلومات الأسهههههاسهههههية اللازمة على المسهههههتفيد توفرها أثناء 

 .طلبه عن طريق الب يد الالك  وني
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 أيام عمل 3لايتجاوز حد أقص ى  في المستفيد معالرد  سرعة. 

 ات معلوم إعطائه إلى يؤدي قد فهذا المسهههههههتفيد، يطلبه بما التكهن وعدم الجيدة للب يد الالك  وني القراءة

 .خاطئة

 

 الاستقبال الإلكتروني الشات )إن وجد(متطلبات  10/2/3/4

ويش  ط في الاستقبال ، الالك  وني الشاتمن خلال الموقع استقبال استفسارات المراجعين والزوار بيتعلق هذا البند 

 الالك  وني للاستفسارات والطلبات ما يلي:

  العمل في خدمة توفي  رسهههههههههالة نصهههههههههية في الموقع الالك  وني تتضهههههههههمن المعلومات الأسهههههههههاسهههههههههية المتعلقة بأوقات

 .الشات الالك  ونية

 بعد الانتهاء من طلبه يد الالك  ونيالب  لى تسجيل المحادثة الالك  ونية وإرسال المحادثة كاملة للمستفيد ع. 

 حد أقص ى دقيقتين في الاتصال مع المستفيد سرعة. 

 لبيانات المسهههههههههههتفيد في حال  طلب المباشهههههههههههرالمعتمدة وال التحية خلال من المتصهههههههههههل عن طريق الشهههههههههههات تحية

 عهههاودة الاتصهههههههههههههههههال الهههههاتفييجههههب على مقههههدم الخههههدمهههة م (الان  نهههت)انقطع الاتصهههههههههههههههههال الالك  وني بهههالخههههدمهههة 

 ، بالمسهههههههتفيد
 
  عليكم، السهههههههلام :)مثلا

 
ويدي ز الرجاء ت  .___ اسههههههه ي .___ لتواصهههههههلك عب  خدمة الشهههههههات شهههههههكرا

 عاودة الاتصههال بك، كيفمبأسههمك ومعلومات التواصههل الخاص بك في حال انقطع الاتصههال بك لأتمكن ب

 .أساعدك؟( أن يمكنني

 معلومات خاطئة إعطائه إلى يؤدي قد فهذا المستفيد، يطلبه بما التكهن وعدم الجيدة القراءة. 

 ظهر بعبارات والإجابة المسههههههههتفيد احتياجات تحديد
 
 تعكس بعبارات والإجابة بالحديث، الموظف اهتمام ت

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

 د مهذبة توضهههيحية أسهههئلة طرح ،تركيزه على للحفاظ للمسهههتفيد الافتتاحية العبارة الموظف تلخيط
 
 للتأك

ب المسههههههتفيد فهما جيدا احتياجات فهم من تين المسههههههتفيد اسههههههتخدام اسههههههم ويجب ،همقاطعت وتجنا  على مرا

 .التعامل خلال الأقل

 إلى الحصههههههههههول على  أو يحتاج محدد أو حسههههههههههاب بعض المعلومات على للاطلا  بحاجة   الموظف كان حال في

 .وطلب الإذن من المستفيد المعلومات لهذه الحاجة أسباب شرح المستفيد، فيجب عن شخصية معلومات

 عن الخدمة أو تفاصههههههههههههههيل أك  ، فيجب على  بعض المعلومات على للاطلا  بحاجة   المسههههههههههههههتفيد كان حال في

 الموظف توفي ها مباشرة اما عن طريق توفي  رابط او كتابة المعلومة على الشات. 

  لتقديم الخدمة المطلوبة للمسهههههتفيد، ويجب أن تتلاءم يجب تحديد المدة القصهههههوى التي يلزم مركز الخدمة

 هذه المدة مع طبيعة عمل مركز الخدمة وحساسية نشاطه.
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 الخاصة الاحتياجات لذوي  الخدمة تقديم متطلبات 10/2/4

 تيسير الإجراءات بالنسبة إ ى المستفيدين ذوي الاحتياجات الخاصة 10/2/4/1

ها قد بل الأخرى، الفئات احتياجات عن المسهههههههتفيدين من الفئة هذه احتياجات تختلف إلى  مسهههههههتفيد تختلف من أنا

  المهم   ومن ،نفسههها الفئة ضههمن آخر
 
 الفئة من هذه احتياجات على تحديد المسههتفيدين خدمة موظفو يعمل أن جدا

 والمواد   الوثائق طباعة أو الاسهههههتمارات، ءن تقديم خدمات إضهههههافية من قبيل ملالتي على ضهههههو ها يمكو المسهههههتفيدين، 

تسههههههههيلي آخر  أمر   بأي القيام أو ،أو تقديم شهههههههروحات مفصهههههههلة بال  جمة، ليقوم بزميل   أو الاسهههههههتعانة عريض، بخط  

 ( وكذلك توفي  مواقف خاصة لهم امامية وقريبة.المستفيدسيارة  ىال الانتقال)مثل خدمة 

 :الحصر لا المثال سبيل على الاحتياجات الخاصة ذوي  المستفيدون  ويشمل

 المكفوفون وضعاف النظر -أ

 المواقع الكتيبات أو من المعلومات جمع أو قراءة الاسههههتمارات على يكونون غي  قادرين الفئة هذه أفراد 

 بتعليمات هذه الفئة من المسهههههههههههههتفيد تزويد خدمة المسهههههههههههههتفيدين موظفي على يجب لذلك الإلك  ونية

لة، ومعلومات  .عند الحاجة الاستمارات تعبئة على المستفيد ومساعدة مفصا

 عريضة كي تبدو بخطوط   والمستندات الوثائق يطبعوا أن يمكن للموظفين  
 
 .القراءة في أك   وضوحا

 إليههه والتعريف الموظف التوجههه يجههب على الفئههة من المسههههههههههههههتفيههدين، هههذه أحههد أفراد اسههههههههههههههتقبههال لههدى 

 .منه الإذنطلب  دون  مع الحرص على عدم لمسه واضحة، بطريقة ومخاطبته بنفسه،

 

 الصم وضعاف السمع -ب

 موظف خههدمههة  على يجههب وعليههه الشههههههههههههههفهيههة التعليمههات سههههههههههههههمهها  صههههههههههههههعوبههة في الفئههة هههذه أفراد يواجههه

ل كان إذا ما المستفيد يسأل أن المستفيدين د
 .في التواصل )كالكتابة( أخرى  طريقة   استخدام يفض 

 الموظف يكون  أن يجب  
 
  واضههههحا

 
د وأن الإرشههههادات، إعطاء عند ودقيقا

ا
 إليه ينظر أنا المسههههتفيد من يتأك

 .بالكلام البدء قبل

 له يسهههههههمح الخصهههههههوصهههههههية، مما من جو في آخر مكتب في المسهههههههتفيد مع يتواصهههههههل أن الموظف يسهههههههتطيع 

م
 
 .المستفيد لخصوصية التعر ض دون  من أعلى بصوت   بالتكل

 ن الإشهههههههارات، لغة يسهههههههتخدم المسهههههههتفيد كان إذا  زميل له يسهههههههتطيع إيجاد يحاول  أن الموظف على فيتعيا

ويجب توفي  الطر  المناسهههبة للتعامل مع من يسهههتخدم لغة الاشهههارة  ة،اللغ بهذه فيدالمسهههت مع التواصهههل

خصههههوصهههها في الأماكن التي يك   بها مسههههتفيدون من الصههههم وضههههعاف السههههمع )على سههههبيل المثال العيادات 

 (.اكز الصحية التي تخدم هذه الفئةالطبية والمر 
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 النطق أو اللغة في مشاكل من يعانون  الذين -ج

 تجعهههل من أو يتهههأتؤون، أو يتلعثمون  تجعلهم مرضههههههههههههههيهههة حهههالهههة الفئهههة ههههذه أفراد لهههدى يكون  أن يمكن 

د بشهههههكل   التعبي  من تمنعهم أو بالكلمات، التلف  عليهم الصهههههعب د
 في المسهههههتخدمة اللغة من فهم أو جي 

ر أن الضههروري  فمن وعليه الكتابة أو المحادثة
ا
نة إعاقة   وجود أنا  خدمة المسههتفيدينموظف  يتذك  معيا

  وجود الإطلا  على يعني لا المسهههههههههههتفيد لدى
 
  يواجه المسهههههههههههتفيد كان إذا :إعاقة  أخرى )مثلا

 
 في صهههههههههههعوبة

ه يف  ض فلا الكلام،  .عقلية( من إعاقة يعاني أنا

 طرح الحالة هذه في الموظفين على يتعيان  
 
 من يطلب ، وأن"لا" أو "نعم“ ب عليها الإجابة يمكن أسهههههههههئلة

 .الفهم عليهم تعذر حال في المعلومة تكرار المستفيد

 بدنية المصابون بإعاقات -د

 ه في صههههعوبة الفئة هذه أفراد يواجه قد  أو نوافذ الاق  اب من في وصههههعوبة الخدمات، مراكز إلى التوج 

 أو الهاتف عب  هي دينيمن المسهههههتف الفئة هذه لخدمة المثلى الطريقة تكون  فقد وعليه الخدمة مكاتب

 .الإلك  وني الب يد

 حضورهم إلى الحاجة دعت حال في  
 
 لتأمين اللازمة القيام بال  تيبات يجب والخدمة، مركز إلى شخصيا

عدم إجبارهم  والحرص على انتظارهم، ف  ة من والحد   المنشههههههههلت وتسهههههههههيل دخولهم إليها، إلى وصههههههههولهم

  المركز إلى العودة على
 
سهبقة زجز مواعيد ال  تيبات هذه ومن، الضهرورة القصهوى إلا في حالة  مجددا  م 

 بالمسهههتندات لإبلاغهم قبل الموعد الإلك  وني الب يد عب  مراسهههلتهم أو بهم والاتصهههال المسهههتفيدين لهؤلاء

 .معهم إحضارها عليهم التي

  يجههههب القيههههام بههههالتوعيههههة اللازمههههة لموظفي الاسههههههههههههههتقبههههال حول كيفيههههة اسههههههههههههههتقبههههال المسههههههههههههههتفيههههدين من ذوي

 حتياجات الخاصة والتكيف مع طبيعة الصعوبة الملاحظة ونوعيتها، مع الحرص على تسهيل مهمتهم.الا 

 المختلفة الاحتياجات ذوي  من للمستفيدين الخدمة تقديم معايير 10/2/4/2

  المسههتفيدين من الفئة هذه احتياجات تختلف
 
ها قد بل الأخرى، الفئات احتياجات عن كثي ا  مسههتفيد تختلف من أنا

  المهم   ومن ،نفسههههها الفئة ضههههمن إلى آخر
 
الفئة  هذه احتياجات على تحديد المسههههتفيدين خدمة موظفو يعمل أن جدا

 والمواد   الوثائق طباعة أو الاستمارات، المستفيدين، التي على ضو ها يمكن تقديم خدمات إضافية من قبيل ملء من

 تسهيلي آخر. أمر   بأي القيام أو ديم شروحات مفصلة،أو تق بال  جمة، ليقوم بزميل   أو الاستعانة عريض، بخط  

 :الحصر لا المثال سبيل المستفيدون من هذه الفئة على ويشمل

 السن كبار -أ

التعامل، ومسهههههههههاعدتهم على تعبئة النماذج  في والرفق والصهههههههههب  التأني إلى تحتاج من المسهههههههههتفيدين الفئة هذه

 .المعاملة منهم لاستلام يعود المستفيد لا حتى إليهم الخدمة وإرسال وإنجاز معظم مراحل الخدمة،
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 النساء  -ب

 مكتب أو معينة موظفة والخصهوصهية اللازمين، وتوفي  الأولوية وإعطاء خاصهة معاملة إلى الفئة هذه تحتاج

  سههههتفيدبالنسههههاء حسههههب القوانين واحتياجات الم خاص
 
 )مثال فصههههل انتظار النسههههاء عن انتظار الرجال، أيضهههها

 .مراعاة الحوامل والرضع بإعطا هم الأولوية(

 المصابين  -ج

 المعاملة إكمال دون  تحول  إصهههههههابات لدخهم تكون  حيث خاصهههههههة معاملة إلى المسهههههههتفيدين من الفئة هذه تحتاج

أن يسههههههههههههههاعدهم على تعبئة النماذج وإنجاز  للموظف فإنه يجب وعليه المعتادة بالسههههههههههههههرعة المطلوبة، بالطريقة

 .المعاملة لاستلام المستفيد منهم يعود لا حتى إليهم الخدمة الخدمة، وإرسالمعظم مراحل 

 العربية اللغة يتحدثون  لا الذين -د

ث/الفهم في صههههههههههههههعوبة يواجهون  حيث الأجانب، من المجموعة هذه أفراد يكون    باللغة العربية، وعليه التحد 

 والتواصههل فهمها المسههتفيد يسهههل على لغة يتحدث المركز في موظف لتوفي  الجهود كل بذل الموظف على يجب

 .خلالها من

 الأميون  -ه

مسههاعدتهم  خاصههة الطر   بشههتى معهم التواصههل ومحاولة التحلي بالصههب  المسههتفيدين خدمة موظفي على يجب

 على تعبئة النماذج وإنجاز معظم مراحل الخدمة.

 للمستفيد المعلومات توفير  متطلبات 10/2/5

 ملفات المستفيدين وحفظها تيسير عملية إعداد 10/2/5/1

  الممكنهههة للمسههههههههههههههتفيهههدين لمسههههههههههههههههاعهههدتهم قهههدر الإمكهههان على تعبئهههة  ب توفي  كهههل المعلومهههات والتوضههههههههههههههيحهههاتيجههه

 إلك  وني بريد أو عادي بريد من المتاحة الاتصال قنوات إحدى عب  الاستمارات الإدارية واستكمال ملفاتهم

 خلالها. الرد بتقديم الخدمة مركز يل زم التي القصوى  المدة تحديد مع هاتف، أو

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

  يجب إعطاء وصل استلام لكل شخط يتقدم إلى أحد مراكز خدمة المستفيدين للاستفادة من خدماتها. 

   لإرسههههههههههههههال الملف أو الطلب للاسههههههههههههههتفادة من الخدمة، فإن في حالة اعتماد الوسههههههههههههههائل الب يدية أو الإلك  ونية

 الختم الب يدي أو الابلاغ الإلك  وني بالتسلم يقوم مقام الوصل المنصوص عليه أعلاه.

  الكامل الاسم، الملف متابع) الأقل على التالية البيانات المركز عن الصادرة المراسلات كل تتضمن أن يجب 

 .(الإصدار ومكان تاريا به، الاتصال بيانات، بالملف المكلف للموظف

 الاستقبال صالات تهيئة متطلبات 10/2/6

 م ان الاستقبال 10/2/6/1
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   النوافذيجب أن يوجد موظف بصههههههفة مسههههههتمرة خلال سههههههاعات عمل المركز للتعهد بخدمة المسههههههتفيدين في 

 .بال المباشروفي مكاتب الاستق

  ل  تيب انتظار المستفيدين ةيجب وضع آلي. 

   ل التعرف عليهاأن توضع علامات داخلية على المكاتب التي تستقبل المراجعين لو يجب د
 .حات إرشادية تسه 

   توجيهه بسههههههرعة إلى عند توفر نقطة اسههههههتقبال مركزية، يجب على موظف الاسههههههتقبال اسههههههتقبال المسههههههتفيد و

ه الأمر بلغ المس ،من خهم   .تفيد باسم الجهة المعنية ومكانهاويجب أن ي 

  منطقة في أو الصهههففي  ينتظرون المسهههتفيدين ترك عدم على خدمة المسهههتفيدين موظفو يحرص أن يجب 

هم يشههههههههههههههعرون ومهنية، وجعلهم ودية بطريقة   بهم كما يجب ال  حيب طويلة، لف  ات الانتظار  يحظون  بأنا

 الخدمة.يجب عدم دمج عمل موظفي الاستقبال مع عمل مقدمي  ،الكامل بالاهتمام

    مسههتفيدتقديمها لل ركزمبسههط عن جميع الخدمات وطر  التقديم عليها التي يسههتطيع المشههرح يجب توفي 

 .)مثلا: الب وشورات او شاشات الك  ونية او انفوجرافيك(

 

 

 الاستقبال والانتظار صالات 10/2/6/2

  والنوافذ والأثاث الأرضههههههية نظافةة ومكيفه والمحافظة الدائمة على يجب إنارة مكان الاسههههههتقبال إنارة كافي 

 كافية التوعوية، وتوفي  مقاعد والوثائق الإرشههههههههههههههادية الكتب وترتيب الغبار والأتربة والتنظيم وغي ها من

 .وان تكون متوافقة مع خدمة ذوي الاحتياجات الخاصة جيدة وبحالة

   ةمجهز  تكون صههههههههههههههههالات الاسههههههههههههههتقبههال يجههب أندقيقههة  ثلاثون  مههةالانتظههار لتقههديم الخههدفي حههال تجههاوز مههدة 

 (...كافيتي يا، ،ه الشربامي ، دورات مياه،مثل: مكان للصلاة) بالخدمات الضرورية

   ،يجب توفي  تجهيزات مكتبية بحالة جيدة للمسههههههههههتفيدين )آلة نسههههههههههخ الوثائق، شههههههههههبكة ان  نت، جهاز فاكس

فر هذه ابلاغ المسههههههتفيد بتو  مع ،( مع توفي  صههههههيانة دورية لها..... الأجهزة النقالة والذكية، إلخ منطقة شههههههحن

 .الخدمات وكيفية استخدامها

  وذلك للمحافظة على سهههههههههههلامة المسهههههههههههتفيدين وأمنهم )نظم الإنذار  توفي  منظومة أمن وسهههههههههههلامة وإنذار يجب

 .ج الطوارئ، وغي ها من الإجراءات(للحريق، وإجراءات الإطفاء والإخلاء ومخار 

  .يجب توفي  الكامي ات وأجهزة المراقبة 
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 شروط التقديم: 11مادة 

 - إ ى:تنقسم أصناف الطلبات  11/1

 منح مبدئي للعلامة لموقع واحد أو عدة مواقع استقبال. -أ

 العلامة ليشمل مواقع أخرى. جالم أو تغيي  توسيع -ب

 تطبيق العلامة. جالمتغيي   -ج

 سنوات من الحصول على الشهادة.ثلاث تجديد منح العلامة بعد انقضاء  -د
 - :مبدئي منح طلبالمتقدم بالمركز  أن تتوفر لد  يجبالتي الشروط  11/2

، وأن يكون  11/2/1
 
 تعمله مجال مأن يكون المركز مرخط قانونيا

 
 المحددة في الطلب. الخدمات جالمو وافقا

 بقواعد المنح. اللائحة الخاصةقبول كل الشروط الواردة في هذه  11/2/2

ويضههههههههههههههمن  اللائحههههة،من هههههذه ( 10) المحههههددة في المههههادة يحقق المتطلبههههاتفعههههال وتطبيق نظههههام إدارة  إنشهههههههههههههههههاء 11/2/3

في طلب المحدد  نشهههاطال مواقعو التطبيق مجال اسهههتمرارية تقديم خدمات اسهههتقبال مطابقة للمتطلبات في 

 الحصول على الشهادة.  

 .الشهادة على الحصول  طلب في المحدد جالالمتعلقة بالمالتعديلات  عنالال زام بالإعلان  11/2/4

تغيي  في هذا  جهة المنح بأيوإعلام  سهههيتم منحه الشههههادة، المركز الذيعلى اسهههم  الال زام بتحديد والمحافظة 11/2/5

 الاسم.

وأن يقتصههههههر  اللائحة، هذهمن  (17) في المادةبالأسههههههلوب والطريقة الموضههههههحة  «حياك» بوضههههههع علامةالال زام  11/2/6

 سواها. دون  هادةالش على صلةاحال الاستقبال صالات في وعرضهااستعمال العلامة 

، بحيث حيهالههاوالإجراءات المتخهذة خهدمهات المقهدمهة بهال والتظلمهات المتعلقهةالاحتفهاظ بسههههههههههههههجهل للشههههههههههههههكهاوى  11/2/7

 تكون في متناول المدققين عند طلبها.

بجميع )أو من تنيبههه( عنههد إجراء التههدقيق وتزويههدههها  جهههة المنحالتسهههههههههههههههيلات اللازمههة ل الال زام بتقههديم جميع 11/2/8

 الخدمات المقدمةبال و بالاسهههههههههههتقضهههههههههههبط الجودة المتبعة فيها والسهههههههههههجلات الخاصهههههههههههة   المعلومات بما فيها طر 

 الخاصة بها في أي وقت.

 المقدمة. بروشورات( للخدمات) وثيقة دعائية جهة المنح بأيإحاطة الال زام ب 11/2/9

  المتخذة للقرارات شرط أو قيد دون  الامتثال 11/2/10
 
 .اللائحة بهذه عملا

 تعبئة نموذج الطلب المحدد، وإرفا  جميع الوثائق المطلوبة. 11/2/11

 ملف يضم العناصر التالية: اعدادمبدئي منح  طلبيجب على صاحب  11/3

 مواقعالتطبيق )الخدمات المعروضههههههههههة على طالبي الخدمات( و  مجاللحصههههههههههول على العلامة يبين بوضههههههههههوح اطلب   -

 الجغرافية المعنية(. )المواقع نشاطال

 التنظي ي. هيكلال  -

 متابعتها لمدة أربعة أشهر على الأقل مع بيان النتائج.بالتي قام  الآداء قائمة لمؤشرات  -
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ع  إلى العنههد تقههديم الطلههب للحصههههههههههههههول على  11/4 رج 
 
نسههههههههههههههخههة من هههذه اللائحههة تحمههل عبههارة هيئههة العلامههة لأول مرة ت

إضهههههههههافة الى قيام  ،"اطلعت عليه ووافقت" مع بيان التاريا والتوقيع وختم "جهة الاسهههههههههتقبال" على آخر صهههههههههفحة

لف )ملف مسههههههتوف  لكل المعند قبول  ئةيهقوم الت الصههههههفحات،على كل ه الرسهههههه ي ختمضههههههع و بصههههههاحب الطلب 

لمدة  الجودة السهههههههههعوديةالتطبيق( بتقديم عرض مالي لأعمال المنح لشههههههههههادة  مجالذلك تحديد الشهههههههههروط بما في 

ع  العقد  ثلاث رج    جهة المنحإلى سنوات وي 
 
 عليه من قبل الم مؤرخا

 
 .الطلب ركز صاحبوموقعا

 
 التطبيق مجالأو تغيير  توسيع: 12مادة 

على  الشهههههههههههههادة تطبيق مجالتغيي   أو الهيئة لتوسههههههههههههيعتوجيه طلب إلى ة على الشهههههههههههههادة الحاصههههههههههههلراكز يمكن للم 12/1

المطلوب تغيي ه  جالالم والموقع أوعليها منح الشهههههههههههادة  الخدمة المطلوبويحدد فيه  جديدة،مواقع أو خدمات 

 النموذج المحدد. وفق

درس 12/2 المركز بنتائج الدراسهههة والشهههروط المطلوبة  م إبلاغويتالشههههادة التطبيق لمنح  مجال تغيي  توسهههيع أوطلب  ي 

  خمسة عشرالشهادة خلال  مجال لتوسيع
 
 من تاريا تقديم الطلب.  يوما

 أو توسهههيع وتب مج زيارة ،إضهههافية تقويمالشههههادة القيام بإجراءات منح  مجالتغيي   توسهههيع أويمكن أن يتطلب  12/3

  متابعة تدقيق مع تدمج) الحالة حسب التطبيق مجال تغيي 
 
 (.مثلا

 (الشهادةصلاحية  فيتؤثر حالة حدوث تغييرات  )في الحاصل على الشهادةقبل  المطلوبة منات جراءالإ  :13مادة 

بعد الحصههههههههول  إلاشهههههههههادة العلى  المراكز الحاصههههههههلةمتعلقة بالخدمات التي تقدمها  تطبيق أي تعديلاتلا يمكن  13/1

 إضافية...(. تقويم اتإجراءبيتطلب قبول التعديلات القيام  ويمكن أنجهة المنح ) على موافقة

  خمسهههههة عشهههههرخلال  الشههههههادةلشهههههروط المتعلقة بهذا الاتفا  ترسهههههل إلى الحاصهههههل على ا
 
م من تاريا اسهههههتلا  يوما

 هذه التغي ات المق  حة(. واستشارتها حول  منح الشهادةلجنة تبلغ الطلب )

  إبلاغيجههب  13/2
 
والتي يمكن أن يكون لههها  المركز في الإدارة المطبقنظههام بحول كههل التعههديلات المتعلقههة  الهيئههة كتههابيهها

 .طابقةالم علىمهم تأثي  

 بلاغ جههههة المنح يجهههب إ 13/3
 
 قعامو للأو الجزئي  أو الكليالمؤقهههت أو الهههدائم  عمليهههات النقهههلالشههههههههههههههرو  في  قبهههل كتهههابيههها

 المنح بإعلامجهة وتقوم  ،المبدئي الطلب في عنه الإعلام يتم لم خرى أ قعامو /  مكان الشهههادة إلىالحاصههلة على 

  خمسههة عشههر خلالالمرخط له 
 
زيارة تدقيق ...( )المطلوبة  تقويمال اتإجراء الطلب عنمن تاريا اسههتلام  يوما

 .استمرار الاستفادة منهاحاصل على الشهادة للبحيث يمكن  الجديد،وقع المالتي تع زم تنفيذها على 

 وإبلاغ جهة المنح إعلام  المركز الحاصههههههههههل على الشهههههههههههادةعلى  ينبغي 13/4
 
 تقديم الخدماتتوقف نهائي عن  بكل كتابيا

المنح لجهة  خطاب مع تقديم شههههههههههههادةحال رغبته التخلي عن ال في الشههههههههههههادةف إيقا يتقدم بطلب أو الممنوحة،

انتهاء الف  ة المحددة تقوم  اثناء ،أشهههر ثلاثةتتجاوز  ألا تاريا الفعلي لإيقاف اسههتعمال العلامة علىال يتضههمن

 .الشهادةباتخاذ قرار إلغاء  جهة المنح

 .المركزتغيي  اسم  و / أو المركزحول أي تعديلات قانونية حول جهة المنح  المرخط له إبلاغيجب على  13/5
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 الشهادة إلغاءتعليق أو  :14مادة 

علامة  اسهههههتخدام شهههههروطب ال زامهفي حال عدم  والتجاوزاتبجميع الملاحظات الحاصهههههل على الشههههههادة  المركز يتم إبلاغ

 ة.ئحلا الهذه  وتطبيق أحكام «حياك»

تحههديههد التبعههات  وبههدون -فههإنههه وبعههد دراسهههههههههههههههة الرد  ،لجهههة المنحلتقههديم الرد المنههاسهههههههههههههههب  محههددةزمنيههة  ف  ةيمنح كمهها 

 إساءة استعمال العلامة القانونية الناتجة عن 
 
تخذ - اللائحةمن هذه  (19)للمادة  وفقا  حد القرارات التالية:أ ي 

 التالية: الحالات  في-ه رفع شروطتحديد  مع- لفترة محددة الشهادةتعليق  14/1

للمتطلبات خالفة المناتجة عن  "كب ى عدم مطابقة " المتابعة حالاتخلال أعمال  جهة المنحتسههجيل  في حال 14/1/1

  .الاستقبالخدمات مطابقة  في وتؤثر مباشرة

ناتجة  "صههغرى عدم مطابقة "لحالات أشهههر  سههتةبالتصههحيح خلال ف  ة لا تتجاوز  المركزال زام  عدم حالفي  14/1/2

خدمات مطابقة في مباشههههههههههههرة  ولا تؤثرتصههههههههههههحيحية  اتإجراءاتخاذ  والتي تقتضهههههههههههه ي للمتطلبات،خالفة الم عن

 .الاستقبال

 .شهرأ ستة تجاوزت لف  ةالخدمات تقديم عن  المركزإذا توقف  14/1/3

 الحالات التالية: ويطبق في الشهادة إلغاء 14/2

 اللائحة.تدخلها الهيئة على هذه  تعديلاتعلى تطبيق أي  المركزة عدم قدر  14/2/1

 .الشهادةفي تجديد  المركزرغب يلم  إذا 14/2/2

 شهر  اثنا عشرلف  ة تتجاوز  الخدمات تقديم عن المركز توقف إذا 14/2/3
 
 .ا

 أشهر. ستةمدة  الشهادةتجاوزت ف  ة تعليق إذا  14/2/4

  الشهادةتعليق ات التصحيحية خلال ف  ة جراءالإ باتخاذ  المركزال زام  حالة عدمفي  14/2/5
 
للشروط  المحددة، وفقا

 .  هالمحددة لرفع

 .أو جهة المنح للهيئةالتكاليف المستحقة عليه  ديسدبت المركز يقمإذا لم  14/2/6

 أو جهة المنح.للهيئة من تسديد الت اليف المستحقة عليه  المركز لا يعفي  الشهادةلغاء إ 14/3

 و  ،لقراراتاوتاريخ بداية تطبيق  الشــــهادةإلغاء  و أ وأســــباب التعليقالطرف المعني بهذه القرارات،  يبلغ 14/4
 
 تبعا

حرم القراراتلهذه   .الأش البأي ش ل من  «حياك» استخدام علامة من الحاصل على الشهادة ي 

جهة المنح فإن  هاكات الخطيرة لالتزامات الســــــــلامةفي حالة الانت وعلى وجه الخصــــــــوص لحالات العاجلةفي ا 14/5

 ك  بش ل فوري لشهادةل لغاءالتعليق أو الإ تطبق قرار قد 
 
 .إجراء  وقائيا

 :بالتا ي تقتضيه الحاجةا م وفقللقيام  المركز تقوم الهيئة بتوجيه  ،الشهادة إلغاءفي حالات التعليق أو  14/6

على الوفاء  المركزعدم قدرة  الشههههههههادةإلغاء التعليق أو إذا كان سهههههههبب  صهههههههالات الاسهههههههتقبال العلامة منإزالة  14/6/1

 اللائحة.بمتطلبات هذه 
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عدم تسههههههههههههههديد  تجديده أوعدم  الشهههههههههههههههادةكان سههههههههههههههبب إلغاء  عليها إذامتفق إزالة العلامة بطريقة مناسههههههههههههههبة  14/6/2

 عليه.التكاليف المستحقة 

 في مختلف وسائل الإعلام.ركز لأي م الشهادةأو إلغاء تعليق يحق للهيئة الإعلان عن  14/7

 
 اتالاعتراض :15مادة 

 الشهههههههههههادة إلغاءالمتعلق برفض أو تعليق أو  على القرارحق الاع  اض  الحاصههههههههههل على الشهههههههههههادةلمقدم الطلب أو  15/1

 خمسههههههههههههههة عشههههههههههههههر  تتجاوز  لا ف  ة للهيئة خلال طلب إرسههههههههههههههال الداعمة، عن طريقاء على الأدلة بن
 
 تاريا من يوما

 نتائج متابعة طلبه.ب الحاصل على الشهادةالطلب أو  ويبلغ مقدم ،الإعلام بالقرار

بل ما إذا 15/2
 
 القرارواتخاذ  ع  اضالا ومراجعة  الاع  اضات للنظرلجنة  الهيئة بتشكيل أعضاء الاع  اض، تقوم ق

 تتعلق إضهههههههههههافية بتحريات للقيام مؤهلة أنها ترى  كفاءة بأي تسهههههههههههتعين أن اللجنة لهذه ويمكن، حول الموضهههههههههههو 

 الإضههههههههههههافية المراجعات كل مصههههههههههههاريف طالبها أو على الشهههههههههههههادة ويتحمل الحاصههههههههههههل الاع  اض، موضههههههههههههو  بالملف

 .المنجزة

، من قبل ة أو ما يعادلهارسههههههههالة مسههههههههجلطريق  عن النهائيبالقرار  الحاصههههههههل على الشهههههههههادةمقدم الطلب أو  يبلغ 15/3

 .الهيئة

 .خلال ف  ة النظر فيها حتى اتخاذ القرار النهائي تلغي القرارات المتخذة الاع  اضات لا 15/4

 
 «حياك» علامةوالتسويق ل على الشهادةالمراكز الحاصلة : معلومات عن 16مادة 

 «حياك»نشر المعلومات الخاصة بعلامة  16/1

راكز الحاصههههههلة والم «حياك»بعلامة على أعمال نشههههههر المعلومات الخاصههههههة الهيئة هي المسههههههؤولة عن الاشههههههراف  16/1/1

 بشكل عام. «حياك» علامةوتراقب توسع وانتشار  شهادةعلى ال

 «حياك»الترويج لعلامة  16/2

والأنشطة ال  ويجية المتعلقة بعلامة  وكذلك الإعلانات ،«حياك»لة عن ال  ويج لعلامة ؤو هي المسجهة المنح  16/2/1

بعد  «حياك»تطبيقات علامة  مجالوتقوم جهة المنح بجميع الإجراءات اللازمة والمطلوبة لتوسههههههيع  «حياك»

 موافقة الهيئة.

  تسههههههتطيع الشهههههههادةعلى  المراكز الحاصههههههلة 16/2/2
 
ن تأخذ المبادرة، وعلى نفقتها الخاصههههههة، في تنظيم الحملات أ أيضهههههها

 .الهيئة وذلك تحت إشراف ،«حياك»الإعلانية عن تطبيق علامة 
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 «حياك» : شروط استخدام علامة17مادة 

المراكز يجب على  من هذه اللائحة والتي (10) بناء  على الشروط المنصوص عليها في المادة «حياك»تمنح علامة  17/1 

اللازمة  الاجراءاتبتنفيذ جميع  الحاصههلين على الشهههادةيتعهد جميع كما بها،  الال زام الحاصههلة على الشهههادة

 لضمان استمرارية استيفاء هذه الاش  اطات.

نحت التي الاسهههتقبال مواقع في« حياك»بعلامة  الانتفا  ينحصهههر 17/2  مواقع في المحددة الاسهههتقبال مواقع أي لها، م 

  .نشاطال

 الشههههادةفي  الاسهههتقبال المحددة صهههالات في« حياك»علامة  تعرض أن شههههادةال على المراكز الحاصهههلة على ينبغي 17/3

 للأحكام المذكورة في و فقط 
 
إليها في  وتشهههههههههههههي « حياك» ب ز علامةتأن  لها بناء  على ذلكيحق هذه اللائحة، و وفقا

 الحاصهههل على الشههههادة مخالف إعلان كل ويعرض ،التطبيق مجالالخدمات في بالوثائق التسهههويقية الخاصهههة 

  الكاذبة الدعاية أو/و الغش أجل من لعقوبات
 
 .ها في المملكةب المعمول  قوانينلل طبقا

 

 

 -:خاصة بصفة يتجنب أن العلامة صاحب على ينبغي 17/4

 مواقع في المسههتعملة تلك غي ...( إلخ الدعاية، كتيبات التسههليم، أذون  فواتي ،) وثائق في« حياك»علامة  ذكر 17/4/1

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

 .المراسلات في تستعمل والتي المنشأة شعار تحمل التي الرسمية الخطابات على« حياك»علامة  وضع 17/4/2

افقة الرسمية الهيئة للحصول على الم منالاستفسار  ركز للم النقطة، يمكنه لهذ أفضل فهم لضمان 17/4/3 و

 .علامةال فيهابر  يرغب أن يعلى الوثائق التي 

 معالجة طلباتهم.دراسة و استخدام العلامة قبل أو أثناء عملية  الشهادةيحق لمقدمي طلبات الحصول على لا  17/5

 القانونية  المسههههههههههههههؤولية - الأحوالأي حال من  في - الهيئةلا يعني أن تتحمل « حياك» علامة اسههههههههههههههتخدام 17/6
 
عن  بدلا

 .والنظمالقوانين  في عليها المنصوص المتطلباتب الال زاموضمان  المركز حول الخدمات المقدمة

 للنموذج الموض  بالشكل« حياك» علامة تكون  17/7
 
 الوارد أدناه. طبقا

 حماية نِسَب العلامة -أ

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

ينبغي ضههمان وضههوح العلامة وذلك بهدف تأمين تناسههق الألوان وتمكن النسههب التالية من الحماية ضههد تشههوه 

 .شكل العلامة أو تفككها ولذلك يجب اح  امها بصفة آلية
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 "حياك"علامة  -ب

 «حياك» علامةصلاحية حق استعمال  : توقف18مادة 

  المراكز يتوقففي « حياك» الحق في اسهههههههههههتخدام علامة 18/1
 
من هذه  (14)المادة  عليها فيالمنصهههههههههههوص  في الحالاتآليا

  إذا لم تعد المعايي  وأاللائحة 
 
 .من هذه اللائحة (10) للشروط المنصوص عليها في المادة المرجعية مطبقة وفقا

 ويقوم المركز الإشههههههههارة إليها، حتى أو« حياك»اسههههههههتعمال علامة  من نعالم لشهههههههههادةل إلغاء أو تعليق كل على ي  تب 18/2

 .باتالمواقع الغي  مطابقة للمتطل كل عن ةر االش لرفع اللازمة الإجراءات جميع أخذب

 تتوقف لهه الممنوحهة  الشههههههههههههههههاداتجميع فهإن  الغهاء المركزأو  جدمفي حهالهة  18/3
 
بطلهب جهديهد  ويجهب التقهدم، تلقهائيها

 .الشهادةللحصول على 

 «حياك» علامةإساءة استعمال  :19مادة 

من « حياك» علامةأي سهههوء اسهههتخدام ل من هذه اللائحة، (9)بالإضهههافة إلى القرارات المنصهههوص عليها في المادة  19/1

 إذا- جههههة المنحالوثيق مع  وبهههالتعهههاون -لهيئهههة امن قبهههل طرف ثهههالهههث، يخول  أو الحهههاصههههههههههههههههل على الشههههههههههههههههههادةقبهههل 

 قانوني يرونه مناسب إجراءاتخاذ أي  استدعى الأمر
 
 .في المملكة المعمول بهاالأنظمة في إطار  ا

 : «حياك»ة لاملع مخالفة استعمال حالات التالية الحالات تعتبر  19/2

 شههههههههادةالعلى  طلب الحصهههههههول  أن أو ةسهههههههاالدر  طور  في بشهههههههأنها العلامة طلب مازال التي سههههههتقبالالا  مواقع في 19/2/1 

ض قد بشأنها فد ق أو ر 
 
ل  .ألغي أو ع 

 منها. لبعض إلاشهادة التمنح  لم التي الاستقبال مواقع من مجموعة في 19/2/2

 .التطبيق( مجال خارج) شهادةال منحها تم التي تلك غي  استقبال خدمات في 19/2/3

 اسهههههتعمالها أوأو من اسهههههتمر في  الشههههههادةدون حصهههههوله على « حياك» علامةيطبق بحق كل من قام باسهههههتعمال  19/3

أو قام الشههههههههادة م من صهههههههدور قرار بتعليق أو إلغاء الإعلان باسهههههههتعمالها بأي وسهههههههيلة من وسهههههههائل الإعلام بالرغ

إلى أي عقوبات  الأنظمة ذات العلاقة في المملكة العربية السههههههعودية بالإضههههههافة العقوبات المحددة في ب زويرها،

 .نظام آخرفي أي  وإدارية واردة أخرى قانونية
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 الشهادةعلى لحصول اتطلبات مالتعديلات في  :20مادة 

)مثل  الحاصل على الشهادة المركز الإدارة فيتعديلات على نظام الؤدي إلى يقد  الشهادةمتطلبات منح  على تعديل أي

صههههههههههههههلين احبإبلاغ جميع ال تقوم جهة المنحفي هذه الحالة ، و(اللائحة عليها في المنصههههههههههههههوصلمتطلبات اتعديل أو تحديث 

 اتإجراءبعن مدى ضههههههههههههههرورة القيام  وإعلامهممع تحديد تواريا التطبيق الفعلي للمتطلبات الجديدة  شهههههههههههههههادةعلى ال

 .زيارة تدقيق ...()إضافية  تقويم

 
 «حياك»علامة نشاط منح إيقاف تطبيق  :21مادة 

 « حيهههاك»علامهههة منح  جههههة المنح إيقهههاف نشههههههههههههههههاطوبهههالاتفههها  مع  يحق للهيئهههة
 
 أ جزئيههها

 
بتحهههديهههد  المنح جههههةتقوم و  و كليههها

 .الشروط والمواعيد النهائية وإبلاغ جميع الأطراف المعنية
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 الأمور المالية :22مادة 

 (جميع الت اليف بالريال السعودي )تحتسب

 "بالريال السعودي" الت اليف البند م

 500 تكاليف تقديم الطلب 1

2 
تكاليف دراسة الوثائق الفنية 

 )*(الابتدائية
  يوم عمل ل ل /2500

3 
تكاليف التدقيق 

 *()( التجديد/الدوري/الأولي)
 مدقق ل ل يوم عمل / 3000

4 
 )لمدة إصدار الشهادةتكاليف 

 )**( سنوات( 3
500 

5 
تكاليف استخدام العلامة 

 )**( سنوات( 3 )لمدة
3000 

 تكاليف السفر والإقامة 6

بتأمين تذاكر  (الشهادةالحاصلة على أو  الشهادة)طالبة  كزاالمر  تقوم

 -السفر وإقامة المدققين ويتم تصنيفها واحتسابها على النحو التالي: 

 تذاكر السفر على الدرجة السياحية.-1

 نجوم 4لا تقل درجة تصنيفها عن  فناد -2

 %20وفي حالة قيام الهيئة بعمل جميع ال  تيبات السابقة سيتم إضافة 

 الفناد .على قيمة فواتي  التذاكر + 

 

 ملاحظات:

اقع الواردة في طلب الحصـــــــــــول على 3) ( و 2) يتم تحديد عدد أيام العمل للعناصـــــــــــر رقم )*( ( وحســـــــــــب عدد المو

نائب المحافظ ها من قبل اعتماد "ويتم« حياك» لشــهادة الجودة الســعوديةالشــهادة في "قائمة الت اليف المالية 

 الجودة.للمطابقة و 

ريال ل ل  500في حين طلب أكثر من نســـــــــخة للشـــــــــهادة ســـــــــواء بالعربية أو بالإنجليزية يتم احتســـــــــاب ت اليف  ()**

 نسخة.

 


