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 المواطنتفعيل مركز الاتصال �حساب لمشروع  –دعوة تأهيل مقاول�ن 

 لدعوتكم لتقديم عروضكم ل��و�د الوزارة بخدمات  �سر وزارة العمل والتنمية الاجتماعية أن ترحب بمشاركتكم
ً
تفعيل �� برنامج تأهيل المقاول�ن المسبق تمهيدا

 ، ضمن أهداف ومبادرات برنامج التحول الوط�ي و�� إطار المنافسة العامة.مركز الاتصال �حساب المواطن 

  المشاركة �� برنامج تأهيل المقاول�ن والمشاركة �� المناقصة ال�ي سيتم طرحها لاحقاب�� حال رغبتكم 
ً
يجب ع�� المتنافس�ن قراءة هذه المعاي�� المطلو�ة وفهمها جيدا

يقة مطلو�ة من جميع الراغب�ن �� التأهل لتقديم حيث أن هذه المعاي�� �� الأساس �� تأهيل المتنافس�ن ع�� المشروع وجميع هذه المعاي�� ال�ي تتضم��ا هذه الوث

 مراعاة التقيُد بتار�خ التسليم ال��ائي. عروضهم لتنفيذ أعمال الوزارة أو تأم�ن مش��يا��ا مع

 �عد سببا �� عدم التأهل. أو قبلھموعد التسليم ال��ائي  ��و�سليم جميع المتطلبات  استيفاءإن القصور وعدم 

. نمية الاجتماعيةيحق لوزارة العمل والت
ً
 قبول أو رفض أي �سليم وفقا لما تراه مناسبا

 التار�خ الاجراء

 م ٢٠١٨/    ٠٩ /٠٢تار�خ   الاحد يوم  الإعلان عن دعوة التأهيل 

 مساءً  ١٢ الساعةم  ٢٠١٨ /٠٩/ ٠٩تار�خ    الاحديوم  الاستفسارات لإرسالآخر موعد 

 مساءً  ٤ الساعةم  ٢٠١٨ /٠٩/ ١٣تار�خ    ا�خميسيوم  ملفات التأهيل  لإرسالآخر موعد 

 م ٢٠١٨/   ٢٠/٠٩وح�ى تار�خ م  ٢٠١٨/  ٠٩/  ١٦من تار�خ   تقييم ملفات تأهيل التنافس�ن

 م  ٢٠١٨ /٠٩/ ٢٠تار�خ    ا�خميسيوم   نتائج التقييم واختيار المتنافس�ن

 

 التواصل والاستفسارات

 ياسر سليمان الثنيانم.  فسارات الموردين ير�� التواصل معلاستقبال است

 y.s.althenian@mlsd.gov.sa الك��و�ي التا��ع�� ال��يد 

 ٠٥٩٢٤٤٠٢٩٣ع�� الاتصال من خلال الرقم و 

 ملفات التأهيللتسليم 

أن يورد ردوده ع�� �افة  المتقدممرتبة ومصنفة بطر�قة وا�حة ب��قيم الصفحات للتمك�ن من المراجعة بيسر وسهولة. و�جب ع��  فلالميجب أن ت�ون أجزاء 

 المتطلبات الواردة �� هذه الوثيقة، و�ذا لم يكن لدى مقدم العرض جواب لأي من تلك المتطلبات فينب�� توضيح ذلك.

 لذلك فإنھ يجب توف�� والتوقيع ع�� جميع النماذج  الوثيقة ال��اماالال��ام بجميع ما ورد �� هذه وع�� الراغب�ن �� التنافس ع�� تنفيذ الأعمال 
ً
 وتأكيدا

ً
مطلقا

با�ختم المعتمد ا�خاص بالمؤسسة أو  قبل صاحب المؤسسة/الشركة (المورد) أو المفوض بالتوقيع مع ختم �ل صفحة منھ الوثيقة منهذه  والمطلو�ة ��المرفقة 

 الشركة.
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 :لإرسال ملفات التأهيل

 d.f.alhizan@mlsd.gov.saع�� ال��يد الإلك��و�ي التا��: 

 تحقيق الرؤ�ة بوزارة العمل والتنمية الاجتماعية)الدور السادس (مكتب  –العقار�ة بلازا  –أو ع�� العنوان التا��: شارع العليا العام 

 ٠٥٨١٤٤٤٧٩١وع�� الاتصال من خلال الرقم: 

 

 الم�حقات المرفقة: 

 حق الاول: �حة عامة الم�

 الم�حق الثا�ي: نبذه عامة عن ا�خدمة المطلو�ة 

 الم�حق الثالث: المتطلبات

          

 

 

 مع الشكر والتقدير

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:d.f.alhizan@mlsd.gov.sa


 

 

____________________________________________________________________________________ 

4 | P a g e  

 

 

 

 

 الم�حق الأول 

 �حة عامة

 ٥  ٢٠٣٠نبذة عن رؤ�ة المملكة 

 ٦ نبذه عن برنامج التحول الوط�ي

 ٦ وزارة العمل والتنمية الاجتماعيةنبذه عن 

 ٧ أهداف معاي�� التأهيل

 ٧ إجراءات التأهيل
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 :
ً
 ٢٠٣٠نبذة عن رؤ�ة المملكة أولا

السعودية مقومات جغرافية وحضار�ة واجتماعية وديموغرافية واقتصادية عديدة، تمك��ا من تبوء م�انة رفيعة ب�ن الدول القيادية لقد حبا الله المملكة العر�ية 

 .ع�� مستوى العالم

 .م ٢٠٣٠المملكة عنــد بنــاء رؤ�ة  انت�جتھورؤ�ــة أي دولــة لمســتقبلها تنطلــق مــن م�امــن القــوة ف��ــا، وذلــك مــا 

�ا الاستثمار�ة المفتاح وا�حرك لتنويع فم�انة المملكة �� العالم الإســلامي ســتمك��ا مــن أداء دورهــا الر�ــادي كعمــق وسند للأمة العر�ية والاسلامية، كما ست�ون قو�

 .اقتصادها وتحقيق استدامتھ فيما سيمك��ا موقعها الاس��اتي�� من أن ت�ون محورا لر�ط القارات الثلاث

�عضها �� سبيل تحقيق اهدافنا و�عظيم  وتنسق معمزدهر ووطن طموح وهذه ا�حاور تت�امل  اقتصادحيوي،  مجتمع�عتمد الرؤ�ة ع�� ثلاث محاور رئيسية و��: 

 .الاستفادة من مرتكزات هذه الرؤ�ة

 لتحقيق رؤ�ة المملكة العر�ية السعودية اث�ي زعبد العز�وقد أطلق و�� العهد صاحب السمو المل�ي الأم�� محمد بن سلمان بن 
ً
  .عشر برنامجا

  برنامج التحول الوط�ي .١

  برنامج خدمة ضيوف الرحمن .٢

  العامة الاستثماراتبرنامج صندوق  .٣

  وا�خدمات اللوجستيةبرنامج تطو�ر الصناعة الوطنية  .٤

  برنامج تطو�ر القطاع الما�� .٥

  برنامج تحس�ن نمط ا�حياة .٦

  برنامج ر�ادة الشر�ات الوطنية .٧

  الاس��اتيجيةبرنامج الشرا�ات  .٨

  برنامج الإس�ان .٩

 برنامج التخصيص .١٠

  برنامج �عز�ز ال�خصية الوطنية .١١

 برنامج تحقيق التوازن الما��  .١٢
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 نبذة عن برنامج التحول الوط�يثاني
ً
 ا

طلِق برنامج التحوّل الوط�ي للمساهمة �� تحقيق رؤ�ة المملكة العر�ية السعودية 
ُ
و�دراك التحديات ال�ي تواجھ ا�جهات ا�ح�ومية القائمة ع�� القطاعات  ٢٠٣٠أ

دَت ا�جهات المشاركة ��  ا اس��اتيجية لتحقيق أهداف رؤ�ة المملكة العر�ية السعودية الاقتصادية والتنمو�ة �� سبيل تحقيقها. وحَدَّ
ً
ومجا��ة  ٢٠٣٠ال��نامج أهداف

ة، ومن ثم تحديد المبادرات اللازمة لتحقيق هذه الأهداف �ش�ل سنوي، و�ناء خطط تفصيلية لها،  ٢٠٢٠هذه التحديّات إ�� العام  بناءً ع�� مس��دفات مُحددَّ

جهة ح�ومية ع�� أن يتم مراجعة ا�جهات المشاركة �� الأعوام  ٢٤الأداء ومتا�عتھ وانطلق ال��نامج �� عامھ الأول ع�� مستوى �عتمد ع�� مؤشرات مرحلية لقياس 

 .المقبلة

تطلبا��ا، ، واستيعاب طموحا��ا وم٢٠٣٠و��دف ال��نامج إ�� تطو�ر العمل ا�ح�ومي وتأسيس البنية التحتية اللازمة لتحقيق رؤ�ة المملكة العر�ية السعودية 

، والنظر �� اعتماد مبادرات  ٢٠١٦و�عت�� مبادرات ال��نامج للعام 
ً
م �� الموجة الأو�� لتحقيق ذلك، وسيتمّ مراجع��ا وتقييمها والنظر �� كفاي��ا وأدا��ا دور�ا

 .إضافية يتم دراس��ا وتطو�رها وفق آلية عمل ال��نامج

 بتوجھ الرؤ�ة لدعم المرونة �� العمل 
ً
ل الوط�ي �� رفع وت��ة التنسيق والعمل المش��ك ع�� تحديد �عض الأهداف المش��كة وال��اما ا�ح�ومي، ساهم برنامج التحوُّ

ص وغ�� الر��� �� عملية ل�جهات العامّة بناءً ع�� الأولو�ات الوطنية، والدفع نحو التخطيط المش��ك، ونقل ا�خ��ات ب�ن ا�جهات العامّة، و�شراك القطاع�ن ا�خا

 .د التحديات وابت�ار ا�حلول وأساليب التمو�ل والتنفيذ، والمساهمة �� المتا�عة وتقييم الأداءتحدي

 

 :
ً
  والتنمية الاجتماعيةوزارة العمل  نعنبذة ثالثا

والتنظيمية والتنفيذية، و�تسم ميثاق وزارة العمل  ھالإشرافيبمسؤولية تنمية القطاع الاجتما�� وتطو�ره من خلال مهما��ا  الاجتماعيةتضطلع وزارة العمل والتنمية 

ية بالشمولية حيث �غطى �افة أنحاء المملكة وهذه ا�خاصية يندر وجودها �� كث�� من القطاعات ا�ح�ومية كما أن الأ�شطة وا�خدمات الرئيس الاجتماعيةوالتنمية 

) �شاطا  و�التا�� تفرض هذه التعددية ع�� المسؤول�ن بالوزارة ال�جوء إ�� إدارة معلوما��ا بتقنيات حديثة ٣٥متعددة حيث تتجاوز ( الاجتما��ال�ي يقوم ��ا القطاع 

     - :ات ال�ي تقوم ��ا الوزارة �� الآ�يتضمن جمع وتوحيد وتبادل البيانات �سهولة ويسر ب�ن الأجهزة ا�ختلفة بالوزارة  وفروعها. و�مكن ت�خيص ا�خدم

  خدمات الضمان الاجتما�� •

  .المعاق�ن وتأهيلخدمات رعاية  •

 خدمات رعاية الايتام •

 .خدمات رعاية الاحداث والمسن�ن •

 .خدمات رعاية الفتيات وحالات ا�حماية الاجتماعية •

 .الاجتماعيةخدمات التنمية  •

 .خدمات الرعاية الايوائية •

 ال�حية للمسن�ن والمعاق�ن والمقيم�ن �� دور الايواء خدمات الرعاية •
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ً
 معاي�� التأهيل : أهدفرا�عا

تفعيل مركز الاتصال �حساب المواطن ��دف هذه الوثيقة ا�� تزو�د �افة المعلومات والبيانات اللازمة للموردين لتقييمهم وتأهلهم لتحض�� وتقديم عروضهم لمشروع " 

إتباعها ��  والواجبتعليمات " �� الر�اض و�افة مناطق المملكة، اخذين بالاعتبار جميع متطلبات تنفيذ المشروع. حيث ان المعلومات المذ�ورة �� هذه الوثيقة تو�ح ال

 للتنافس �� تقديم العروض. الموردين للتأهلتقديم المستندات لتقييم 

:
ً
 إجراءات التأهيل خامسا

باللغة العر�ية أو م��جمة تقدم المنشأة ملف التأهيل للوزارة لاستكمال إجراءات التأهيل ويشتمل ع�� صور المستندات والوثائق المطلو�ة مع الأصل للمطابقة وت�ون -١

 .إل��ا من مكتب ترجمة معتمد

 .ماذج والتأكد من مطابقة الشروط واكتمال المستندات المطلو�ةتقوم الوزارة باستلام ملف تأهيل المنشأة وتدقيق الوثائق والن-٢

 :التحقق من المعلومات المقدمة من قبل الموردين: يمكن التحقق بأحد أو جميع الطرق التالية-٣

  .ز�ارات ميدانية لمشاريع سابقة -

  مقابلات �خصية او م�المات مع ملاك مشاريع سابقة -

  الموردينز�ارات ميدانية لم�اتب  -

 او م�المات مع الموردين مقابلات �خصية -

 .�� محضر رس�ي يوقع من قبل جميع الأعضاء وتوثيق ا�خرجاتتقوم �جنة التأهيل بدراسة ملف المنشأة بناءً ع�� معاي�� التأهيل المعتمدة و�عداد تقر�ر بذلك -٤

 وأسباب استبعادهم من الدخول �� المنافسة ع�� المشروع.تزو�د جميع الموردين بنتيجة تقييم العروض التأهيلية  -٥
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 الم�حق الثا�ي

 نبذة عامة عن المشروع (ا�خدمة المطلو�ة)

 ٩ نظرة عامة عن المشروع

 ٩ أهداف المشروع

 ١٠ مدة تنفيذ المشروع وا�جدول الزم�ي لتنفيذ الأعمال

 ١٠ نطاق عمل المشروع  
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 :
ً
  نظرة عامة عن المشروعأولا

راءات الت�جيل توف�� خدمات التواصل الهاتفي لاستقبال ومتا�عة اتصالات المستفيدين من خدمات برنامج حساب المواطن ال�ي �شمل الاستفسارات العامة و�ج

واردة والتأكد من رضا العميل عن ا�خدمات، وتقديم الإجابات الدقيقة والمتا�عة والمسائل ذات الطبيعة ا�خاصة �الش�اوى والمق��حات والبلاغات من خلال الم�المات ال

حيث �عمل فر�ق �ش�ل اح��ا�� ع�� �افة الاستفسارات والطلبات الواردة للمركز وذلك من خلال فر�ق العمل ا�خصص والمكرس لتشغيل منصات مركز الاتصال، ب

 لات مستفيدي ال��نامج وتحقيق أع�� مستو�ات جودة ا�خدمات المنشودةالعمل ا�خصص للمركز ع�� الاستجابة والرد ع�� �افة �ساؤ 

 :
ً
  اهداف المشروعثانيا
 �عبء تتسبب قد وال�ي ا�ختلفة، الاقتصادية الإصلاحات من المتوقع المباشر وغ�� المباشر الأثر من السعودية الأسر �حماية وط�ي برنامج هو المواطن حساب برنامج

 .ا�جتمع فئات �عض ع�� إضا��

 عادل �ش�ل الدعم توجيھ و�ضمن الرشيد، الاس��لاك ��جيع إ�� يؤدي الذي بالش�ل لها المستحقة للفئات ا�ح�ومية المنافع توجيھ إعادة إ�� ال��نامج هذا ��دف

 .المستحق�ن للمستفيدين مباشرة يحول  نقدي كبدل الدعم توف�� سيتم حيث ا�ختلفة، المستحقة للفئات

ال��نامج و�جراءات خدمات  بمستفيدي ال��نامج لشرح"، ��دف �عز�ز التواصل برنامج حساب المواطن�� طرح مشروع �شغيل "مركز اتصال الوزارة ترغب  وعليھ،

ب ما يرد �� هذه الوثيقة من حسوتقديم الدعم اللازم �� �شغيل برنامج حساب المواطن �ش�ل سريع و�اح��افية عالية  المستفيدينوالرد ع�� استفسارات الت�جيل 

 � ا�حديثة لتشغيل قنوات الاتصال.شروط ومواصفات وحسب المعاي�

 :
ً
 مدة تنفيذ المشروع وا�جدول الزم�ي لتنفيذ الأعمالثالثا

 والأعياد والعطلات الرسمية، و�دخل ضمن هذه المدة أيام ا�جمع واستلام الموقع تبدأ من تار�خ التعميد ھميلادي �� سنة واحدةمدة تنفيذ المشروع 

�شغيل و خدمات ا�ي�ون المركز جاهز للبدء بتقديم بحيث �جب البدء بتنفيذ الأعمال وتجه��ها ، و الأكمل ھالوج ع�� �ابإنجاز الأعمال المطلو�ة م� الشركة المنفذةل��م وت

عمل من تار�خ التعميد  أيام) ٧( خلال ) كحد أق�ىى/ مقر العمل ة ال��مجيةتصال وتوف�� �افة المتطلبات اللازمة للتشغيل (ال�وادر البشر�ة / الأنظملامركز ا

 .وال��سية، و�تحمل المقاول مسئولية التأخ�� الناتج عن إطلاق ا�خدمة �� موعدها

�جب ان تبقى ع�� راس و ذه المنافسة بجميع المهن من العقد السابق و تنطبق عل��ا شروط ه الاتصالمشروع مركز ال�ي �عمل ��  الشركة بنقل ال�وادر الفنية تل��م

و ع�� المتقدم لهذه المنافسة أثناء    Aلا يقل عن فئة  , و ان ي�ون التام�ن الط�يو �عطى الرواتب و المم��ات �� العقد السابق الوزارة ع�� توصية  العمل اذا رغبت و بناءً 

 تل��م الشركة بنقل ملكية الأجهزة والرخص و الأنظمة ا�حالية ال�ي �عطى لها من المقاول القائم . و المزايا  ال�وادر الفنيةمن عدد و مهن  التأكدز�ارة موقع العمل 
ً
أيضا

 و�شغيلها ونقل و �شغيل المقر ا�حا�� لمراكز التشغيل.

الاستمرار �� تنفيذ المشروع بنفس معدلات الأسعار إذا امتدت مدة المشروع �سبب لا يرجع لتقص�� المقاول و��ون ذلك بخطاب رس�ي من الوزارة للمقاول فإن عليھ 

من مدتھ أ��ما أك��، ع�� أن يتم ذلك بخطاب رس�ي من الوزارة إ�� المقاول، وأن يتم عمل  %١٠المتفق عل��ا دون ز�ادة ع�� ألا تتجاوز الز�ادة �� مدة التنفيذ شهر�ن أو 

 يھ من إدارة المشاريع مع الأخذ �� الاعتبار �افة الإجراءات النظامية ا�خاصة بذلكطلبات التغي�� ا�خاصة بذلك، بالش�ل النظامي المتعارف عل
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 :
ً
   نطاق عمل المشروعرا�عا

 مستفيديھ�ش�ل عام وتقديم خدمات التواصل مع  برنامج حساب المواطنقدمها يمركز الاتصال ل�خدمات ال�ي  و�دارة �شغيلع�� عمل ال�شمل نطاق 

). و�تطلب من الشركة المنفذة �شغيل و�دارة مركز الاتصال وفق من�جية إدارة ا�خدمات �ش�ل In-bound & Out-bound(الهاتفية  الاتصالع�� قنوات 

و�دارة �افة خدمات مركز الاتصال المذ�ورة  تفسارات��جيل والرد ع�� جميع الاس) بحيث تتو�� الشركة المنفذة Fully Managed Services�امل (

  )١٦(بواقع تفصيلا �� مهام مركز الاتصال ل�افة الاتصالات الواردة والصادرة، وذلك 
ً
بالاعتماد ع�� �ادر �شغي��  من الأحد وح�ى ا�خميسساعة يوميا

.(إناث وذ�ور) مؤهل من الشباب السعودي 
ً
 حصرا

 المنفذة إ�� النقاط الأساسية التالية:ينقسم نطاق عمل الشركة 

•  
ً
 : توف�� وتجه�� المنشأة التشغيلية لمركز الاتصالأولا

•  
ً
 التقنية المؤسسية : توف�� وتجه�� البنية التحتيةثانيا

•  
ً
 : متطلبات أنظمة مركز الاتصال والأنظمة وال��امج المساندةثالثا

•  
ً
 لية لل�ادر البشري المشغل والإداري لمركز الاتصال: الشروط ا�خاصة لإدارة و�شغيل الفعاليات التشغيرا�عا

• :
ً
 �� مجال وحدة تحليل الأعمال والنظم وتطو�ر ال��امج و�دارة المشاريع ل��نامج حساب المواطن تقديم ا�خدمات التشغيلية خامسا

 : توف�� وتجه�� المنشأة التشغيلية لمركز الاتصال أولا

ضمن مدينة الر�اض أو�� منشأة �شغيلية مت�املة منشأت�ن �شغيليت�ن، بتخصيص وتجه�� وتوف��  نفذةالشركة المنطاق عمل المشروع قيام  يتطلب

 
ً
بحيث لا تتشارك مع أي مشروع آخر، و��ون عل��ا شعار  وت�ون مكرسة لغرض �شغيل المشروعومنشأة �شغيلية مت�املة �� مدينة جدة و الدمام. حصرا

 برنامج حساب المواطن.

 والدمام. وجدة�� مدينة الر�اض  الاتصالأن ت�ون قادرة ع�� �شغيل مراكز  يجب ع�� الشركة

ثالثة جاهزة للعمل من اليوم التشغي�� الأول، حيث يمكن نقل �افة  مدينةكما يتطلب من الشركة المنفذة تجه�� وتوف�� منشأة �شغيلية احتياطية �� 

) خمسة أيام عمل �� حال المتطلبات التشغيلية وا�حالات الطارئة وحسب توجيھ إدارة المشروع من طرف ٥الفعاليات التشغيلية إل��ا خلال مدة أقصاها (

 الوزارة.

ضمن مدينة الر�اض يتم ضم��ا استضافة البنية التحتية (أخرى) غيلية احتياطية داعمة �ش أةأن يتوافر لدى الشركة المشغلة منشويش��ط أيضا 

 التقنية الداعمة للأنظمة الرئيسية لتوف�� أع�� مستو�ات استقرار ا�خدمة ومواصلة العمل دون انقطاع لأي سبب �ان، 

�افة متطلبات الأمن والسلامة وضبط ا�جودة وا�حفاظ ع�� خصوصية فر�ق الأساسيت�ن والمنشأة الاحتياطية  �� المنشأت�ن التشغيليت�نيتوافر و�جب أن 

التشغيل والمرافق الأساسية من مساحات مكتبية �شغيلية و�دار�ة وقاعات تدر�ب وم�اتب لفر�ق الإشراف وضبط ا�جودة وأماكن مخصصة للطعام 

 .ةمت�املوالصلاة ومرافق �حية 

للمنشآت التشغيلية الأساسية والاحتياطية �� مدينة الر�اض ومدينة المقر التشغي�� الثا�ي،  خطط المعماري ا�ملاحظة: يلزم إرفاق الموقع ا�جغرا�� و 

 للمنشآت التشغيلية الاحتياطية �� المدن الأخرى. ا�خطط المعماري و�رفاق الموقع ا�جغرا�� و 
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 لمركز الاتصال: توف�� وتجه�� البنية التحتية التقنية ثانيا

 المشغلة بتجه�� فر�ق العمل ب�افة ما يلزم من الأنظمة المؤسسية المكتبية لتنفيذ الأعمال بما �شمل أنظمة الدليل النشط وتبادل ال��يدتقوم الشركة 

ة الشبكالإلك��و�ي المؤس�ىي الرس�ي والتطبيقات المكتبية وأنظمة �شغيل ا�حاسب الآ�� ونظام مقسم الاتصال الهاتفي الداخ�� المدعوم ب��وتو�ول 

 .العالمية وتبادل الم�المات الهاتفية ع�� الشبكة الداخلية ا�حلية الآمنة

ل من عناصر كما �ش��ط بالشركة المشغلة أن يتوافر لد��ا بنية تحتية تقنية مؤسسية عالية الاستقرار من خلال توف�� العناصر الداعمة الاحتياطية ل�

 .الشبكة الرئيسية من خودام وموجهات شبكية وموزعات طرفية ح�ى ع�� صعيد التوصيلات الداخلية

لا يقل عن منفذين شبكي�ن ومأخذين للتغذية بالطاقة الكهر�ائية لتوف�� المرونة والاستقرار ل�ل من الر�ط  أن يتوفر لدى �ل وحدة طرفية ما و�جب

 والتوصيل الهاتفي والشب�ي.

الشركة المشغلة (المقاول) بحيث �شمل  ات�� مقر  برنامج حساب المواطنتجه�� وتطو�ر و�شغيل و�دارة مركز اتصال و�جب أن تقوم الشركة المنفذة ب

 إ�� توف�� المتطلبات التالية ع�� ومراقبة العمل جميع الم�المات،�جميع التجه��ات التقنية اللازمة للمركز بما �� ذلك شاشات العرض الآ�� �� 
ً
، إضافة

 سبيل المثال لا ا�حصر:

 .برنامج حساب المواطنالأجهزة وال��امج والأنظمة المتعلقة بتشغيل المركز وت�املها مع أنظمة  •

 أجهزة ا�حاسب الآ�� المكتبية وشاشا��ا لموظفي المركز. •

 .بالوزارةأجهزة هاتف للمأمور�ن والمشرف�ن �� المركز للرد ع�� الم�المات بالتنسيق مع ا�ختص�ن  •

 سماعات الأذن لموظفي المركز �شمل المواصفات التالية ع�� سبيل المثال لا ا�حصر: •

o .لاسلكية 

o .عازلة الصوت 

o .طبية 

 للمواصفات التالية بحد أد�ى:توف�� شاش •
ً
 ات عرض تلفز�ونية حسب ا�حاجة طبقا

o  بوصة. ٥٥لا يقل حجمها عن 

o LED  عالية الدقةHD. 

o .تقبل الإدخال من أجهزة ا�حاسب وتتوافق معها 

o ) لها أك�� من مدخل ل�ل منHDMI- USB – TV .(وغ��ها من المداخل المستخدمة 

o ،و�مكن قراء��ا من م�اتب مشر�� وقادة فرق عمل خدمة العملاء ومن جميع مواقع  يجب أن ت�ون تلك الشاشات جلية وظاهرة

 المأمور�ن ومشرف المركز، وهم ع�� م�ات��م.

 اش��اطات البنية التحتية التقنية لمركز الاتصال ١

 كز والوزارةيجب أن ي�ون المركز مر�وطا مع أنظمة وزارة العمل والتنمية الاجتماعية عن طر�ق الر�ط المباشر ب�ن المر  •

من شر�ات   Open Standard Platform Linux Operating Systemبنظام �شغيل    IP Telephonyيجب أن �عتمد مركز الاتصال ع�� تقنية  •

عالمية معروفة �عتمد حلول مراكز الاتصال الموزعة ضمن بنية تقنية آمنة ع�� خوادم منفصلة وم��ابطة ودعم احتياطي �حظي يتيح خواص نقل 

 زمن انتقال لبدء عمل ا�خادم الداعم. حجم الم�المات من خادم إ�� آخر دون أي تأخ�� أو

 ع�� ا�خادم الواحد.  )IP 36,000) و لغاية (TDM 41,000يجب أن يدعم النظام تحو�لات لغاية ( •

 .بوابات نفاذ الميديا الصوتية من طراز�ن مختلف�ن Media Gatewayبوابة صوتية ع�� الأقل ) 20أن يتوفر بھ عدد ( •

 .بما يدعم توف�� استطاعة قصوى لمراكز الاتصال Media call manager ع�� الأقل )6أن يتوفر بھ عدد ( •
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 ) دائرة اتصال.6,000بما لا يقل عن ( )SIP Trunksدوائر اتصال ترنكية (وأن يتوفر بھ  SIPأن يدعم الر�ط ع��  •

 ، مع إم�انية ز�اد الأعداد لاحقا عند ا�حاجة.ال�ادر التشغي�� ا�خصص للمشروعرخص مستخدم�ن �جميع توف�� أن يتم  •

م�المة يوميا مع الأخذ �ع�ن الاعتبار أم�انية التوسع �� ازدياد عدد  )250,000(يجب أن يضمن النظام تحمل ضغط عا�� من الم�المات يز�د عن  •

 الم�المات اليومية.

ظام استمرار�ة عالية من خلال تواجد نظام احتياطي مت�امل ل�افة عناصر مركز الاتصال مع تفصيل خطة النظام الاحتياطي أن يتوفر �� الن •

عند  Active /Activeو�تم إعداد �ل النظام الاحتياطي  لي�ون جاهز للعمل بحالة  Full redundancy Planضمن العرض المقدم من قبل المقاول 

 . �نالرئيسي بالاتصالكز حدوث أعطال تقنية لمر 

) ع�� أن ي�ون �� مب�ى آخر قر�ب وذلك لنقل عمليات التشغيل إليھ �� حال حدوث �وارث DRCيتطلب المشروع وجود مركز اتصال احتياطي �امل ( •

 العرض المقدم.طبيعية �� المب�ى الرئي�ىي، وع�� الشركة المتقدمة (المقاول) تقديم مخطط للمب�ى الاحتياطي المتوفر لد��ا ضمن 

توفر معلومات مختلفة عن المتصل�ن  يتم تطو�رها   POP Up Screensتوفر شاشات CTIيتيح نظام مركز الاتصال الر�ط الهاتفي ا�حاسو�ي  •

 والشركة المنفذة للمشروع. وزارة العمل والتنمية الاجتماعيةوت�املها مع قاعدة البيانات لدى 

 يجب توف�� رخص استخدام �عدد موظفي مركز الاتصال خلال �امل ف��ة تنفيذ العقد.  •

 مواصفات الشبكة الداخلية لمركز الاتصال  ٢

 مواصفات الشبكة الداخلية لمركز الاتصال حسب الآ�ي: الشركة المنفذة بتوافرل��م ت

لبنية الشبكة بحيث تت�ون من عدد �ا�� من المبدلات الطرفية ومبدلات  يجب أن ت�ون بنية الشبكة الداخلية مبنية ع�� أساس المعاي�� العالمية •

 توزيع ومبدل�ن رئيس�ن 

 . POEوتدعم خاصية   Giga speedالمبدلات الطرفية يجب أن تمتلك سرعة  •

 .Giga Speed ١٠يجب أن يدعم المبدل�ن الرئيس�ن مع مبدلات التوزيع سرعة  •

 .توزيع رئي�ىي يجب أن تر�ط المبدلات الطرفية مع مبدل •

 أن ت�ون الشبكة ذات نظام احتياطي مت�امل ونظام استمرار�ة عمل عالية  تضمن تحمل ضغط تمر�ر الم�المات العا��  •

وتأم�ن اتصال آمن  برنامج حساب المواطن والوزارةل�حماية المت�املة من الاخ��اقات والف��وسات وحماية نظام أنظمة يجب أن تحتوي الشبكة ع��  •

 والمعروفة. أر�� الشر�ات العالميةمن  Next-Generation Firewall (NGFW)من كة ا�خارجية مع الشب

 .لتبادل المعطيات والبيانات  Load Balancerأن تحتوي الشبكة الداخلية ع�� أجهزة موزع أحمال  •

 .�يد الإلك��و�يأجهزة مراقبة أداء الشبكة الداخلية مع نظام إنذار �� حالات التعطل ع�� رسائل ا�جوال وال� •
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 متطلبات الر�ط الشب�ي ٣

م ع�� أن تل��م الشركة المنفذة بتأسيس وتوف�� حزم ر�ط شب�ي (مخصصة) لر�ط المقر التشغي�� (�� الر�اض و جدة و الدمام) ور�طهم بمقر �شغي�� داع

 ) ميغابايت.35ميغا بايت وحزمة الر�ط الداعمة لا تقل عن ( )55) ولا تقل حزمة الر�ط الرئيسية ب�ن �ل موقع�ن عن (MPLSت�ون حزم الر�ط من نوع (

 

 

 

 

  

)الریاض(المقر التشغیلي الأساسي   

)الدمام أو جدة(المقر التشغیلي الأساسي  )المدینة الثالثة( الإحتیاطيالمقر التشغیلي    
Active-Active 
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 أنظمة أمن المعلومات وحفظ البيانات ٤

 �ش�ل تقوم الشركة المشغلة بتوف�� أنظمة 
ً
ا�حماية ومضادات الف��وسات الإلك��ونية وأنظمة ا�جدار الناري وأنظمة حفظ البيانات وأرشف��ا إلك��ونيا

بالإضافة لأنظمة توزيع الأحمال وموازنة ضغط البيانات ع�� والمعروفة  أر�� الشر�ات العالميةمن  Next-Generation Firewall (NGFW)بنظام  دوري

حلية ومن خلال الشب�ات ا�خارجية، بالإضافة لأنظمة حماية العناصر الأساسية والوحدات الطرفية من سوء الاستخدام ونقل الشبكة الداخلية ا�

مة البيانات الغ�� مصرح بھ والإنذار لدى محاولة توصيل وسائط نقل بيانات غ�� مسموح باستخدامها، كما �ش��ط إم�انية تقسيم مستخدمي الأنظ

 عن �عضها �� لتوف�� أع�� مستو�ات أمان المعلومات وخصوصي��ا.والتطبيقات وال��ام
ً
 ج إ�� وحدات أو مجموعات عمل منفصلة تماما

 عرضھ الف�ي.ضمن إدراج البنية التصميمية المت�املة للشبكة الداخلية مع الشرح عن �امل الم�ونات  مقدم العرضطلب من يُ 

 ��امج المساندة: متطلبات أنظمة مركز الاتصال والأنظمة والثالثا

 المطلو�ة أنظمة مركز الاتصال ٥

 بالإصدار المؤس�ىي 
ً
وأن ي�ون من الأنظمة المصنعة من ك��يات  Enterpriseتقوم الشركة المشغلة بتوف�� وتطو�ر وتخصيص نظام مركز الاتصال حصرا

 ع�� أنظمة مركز الاتصال الم
ً
بنية ع�� بنية الشر�ات العالمية المنتجة لأنظمة عالية ا�جودة والاستقرار ويش��ط أن يتم �شغيل المشروع بالاعتماد حصرا

��ا ودعمها الاحتياطي ضمن خوادم منفصلة بما يضمن استمرار�ة عتاد تق�ي عالِ الأمان ومدعوم بم�ونات برمجية تطبيقية منفصلة يتم استضاف��ا و�دار 

 عمل مركز الاتصال وتقديم �افة خدماتھ الأساسية ح�ى �� ا�حالات ال�ي قد يحدث ف��ا خلل أو توقف �عمل عنصر أو تطبيق منفصل ضمن منظومة

تصال الأساسية أو الداعمة عن العمل بحدوث انقطاع �امل الهي�لية التقنية لمركز الاتصال دون أن يتسبب توقف أي من عناصر نظام مركز الا

 .مستفيدي برنامج حساب المواطن�خدمات ووظائف تلقي ومعا�جة الاتصالات الواردة مما ينتج عنھ تد�ي مستو�ات ا�خدمة وفقدان إم�انية التواصل مع 

 ) Contact Center System - CCSنظام إدارة الم�المات مركز الاتصال ( •

 )Automatic Call Distribution - ACDتوزيع الم�المات الهاتفية (نظام  •

 )Interactive Voice Response - IVRنظام الاستجابة الصوتية التفاعلية ( •

 ) �عدد رخص الاستخدام.Call Recording System - CRSنظام ��جيل الم�المات الهاتفية ( •

 ) �عدد رخص الاستخدام.Computer Telephony Integration - CTIالت�امل الهاتفي ا�حاسو�ي ( •

 �عدد رخص الاستخدام. (Reporting System)نظام تقار�ر الأداء و مراقبة جودة أداء مركز الاتصال  •

 الأنظمة الداعمة والمساندة لأنظمة مركز الاتصال ٦

ظائف نظام مركز الاتصال المستخدم لتشغيل المشروع بما تقوم الشركة المشغلة بتوف�� ورفد المشروع ب�افة الأنظمة الداعمة والمساندة والمتممة لو 

�شمل أنظمة ��جيل وأرشفة �افة الاتصالات وفعاليات التواصل ع�� مختلف الأقنية، وأنظمة جمع البيانات التشغيلية والاحصائية حول حركة 

تحليل حركة الم�المات وضغط الاتصالات الواردة ع�� و ت العمل الاتصالات وأداء فر�ق العمل، وأنظمة إدارة القوى العاملة و�عداد جداول ورديات وأوقا

 مختلف القنوات، ولتلا�� حدوث أي تد�ي بمستو�ات ا�خدمة أو مؤشرات الأداء الرئيسية.

 عامة لنظام توزيع الم�المات الهاتفية صتوف�� خصائ

 المرونة �� إضافة ا�خدمات والتطور. •

 لاستلام الم�المات عن طر�ق إدخال �ود خاص.�ستطيع الموظف الدخول ع�� النظام  •

 إم�انية برمجة الاتصالات الواردة بأولو�ة بحيث �عطى �عض الم�المات حق الأولو�ة حسب رقم المتصل أو رقم المش��ك. •

 ي�ون بمقدور مشرف نظام التوزيع الآ�� مراقبة ا�حركة الهاتفية الواردة للموظف�ن. •

ات أو الرسائل الم�جلة دون شعور الموظف أو المتصل و�مكن الاستفادة من هذه الم��ة من داخل النظام أو من ا�خارج �ستطيع المشرف الدخول ع�� الم�الم •

 ع�� الاتصال بالسن��ال و�دخال رقم سري.
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 �ستطيع المشرف الدخول ع�� الم�المات والتحدث إ�� الموظف دون شعور المتصل لإعطاء �عليمات إرشادية. •

 للمشرف  الم�المةإم�انية تحو�ل  •

 ي�ون وقت الموظف قابل لل��مجة وفق �ل عميل أو وفق �ل مجموعة آلية للم�المات. •

 ي�ون بمقدور الموظف ��جيل الرسالة ال��حيبية ا�خاصة بھ �عد مجموعة رسائل النظام ال��حيبية. •

 ي�ون بمقدور الموظف القيام بـ : •

o (الدخول / ا�خروج) بمجرد الضغط ع�� زر. إجراء أو إ��اء 

o  (غائب / موجود) مجرد الضغط ع�� زر. إشارةوضع 

 ي�ون بمقدور الموظف الاتصال بمشرف نظام التوزيع الآ�� بمجرد الضغط ع�� زر. •

 �� �ل �حظة أن يقوم بإعلام المتصل عن الوقت المتوقع ل�ي يتم الرد عليھ. •
ً
 يمكن للنظام عن طر�ق تحليل التقار�ر آليا

 النظام عن طر�ق شبكة  الكمبيوتر بحيث يمكن استخدامھ من أك�� من م�ان ولأك�� من مستخدم �� نفس الوقت.يمكن ر�ط  •

يومية ، أسبوعية ، شهر�ة أو سنو�ة عن مستو�ات ا�خدمة كما يمكن إعطاء رسم بيا�ي لتوضيح التغ��ات ال�ي تطرأ ع�� مستوى  آنية، إعطاء تقار�ر •

 ة مطلو�ة.ا�خدمة �جميع المآم�� ولأي مد

 ودون ا�حاجة إ�� إدخال بيانات. •
ً
 إم�انية برمجة النظام لإعطاء تقار�ر محددة �ل ف��ة زمنية آليا

الضرور�ة  من الممكن وصل جهاز حاسوب �عمل بنظام و�ندوز لمشرف نظام التوزيع الآ�� لمراقبة حركة التوزيع الآ�� وحالة الموظف�ن وعمل الإحصائيات •

 مثل :

o  ال�ي �� الانتظار.عدد الم�المات 

o .عدد م�المات التوزيع التلقائي ال�ي تحت الإجابة عل��ا 

o .وقت أقدم م�المة �� الانتظار 

o .متوسط وقت الم�المة 

o .متوسط سرعة الإجابة 

o .متوسط وقت الم�المة الم��وكة 

o .النسبة المئو�ة حسب مستو�ات ا�خدمة للموظف أو للمجموعة �لها 

 المعلومات معا�ج��ا �ش�ل مرن ب�ن مختلف الأنظمة باستخدام ال��يد الإلك��و�ي والفاكس والهاتف وا�جوال والإن��نت.إم�انية تبادل  •

 ) وحجب �عض الاتصالات.Caller IDإم�انية كشف رقم المتصل ( •

 IVRخصائص عامة لنظام الاستجابة الصوتية التفاعلية 

ن يتطلب أن يؤمن النظام إم�انات توف�� خدمات الاستجابة الصوتية التفاعلية بقدرات استيعاب كب��ة و�واسطة أحدث ما توصلت إ�� التقنية م •

 بواسطة ضغط أ (IVR)تجه��ات �� هذا ا�جال, بحيث تؤمن تقنية الاستجابة الصوتية التفاعلية 
ً
رقام للمتصل�ن إم�انية ا�حصول ع�� المعلومات آليا

 الهاتف .

ينب�� أن يدعم خاصية الر�ط ال�امل مع أي قاعدة بيانات بمرونة كب��ة و�� أي وقت كما بإم�ان هذا النظام  IVRنظام الاستجابة الصوتية التفاعلية   •

 استعادة �افة أنواع  البيانات من م�المات وغ��ها من عدة مصادر

 ) ينب�� أن يدعم إم�انات تزو�د ا�خدمات التالية : IVRإن نظام الاستجابة الصوتية التفاعلية المتطور ( •

 خدمات رسائل الفاكس عند الطلب. •
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 الاستفسارات و الاستعلامات الهاتفية. •

 الإجابات ع�� �افة الاستفسارات.  •

• .
ً
 خدمة إصدار الطلبات هاتفيا

 خدمة تقديم المعلومات حول ا�خدمات. •

 المعلومات. خدمة ر�ط معلومات قواعد البيانات �غرض البحث عن •

يجب أن تتوفر إم�انية مركز الاتصال لأن يتفاعل مع العملاء عن طر�ق الرد الآ�� التفاع��. وذلك عن طر�ق ر�ط  IVRمن خلال نظام الاستجابة الصوتية  •

 بقاعدة البيانات ا�خاصة بالمركز. IVRنظام  

 ا �سمح بمرونة النظام و�م�انية ر�طھ بالأنظمة الأخرى.. ممSIPو  H323�ل من ال��وتو�ولات التالية:  IVRيتطلب أن يدعم نظام  •

يتطلب أن يتم تخفيف العبء التشغي�� عن موظفي المركز بحيث �ستطيع العميل أن يصل إ�� جميع المعلومات ال�ي يحتاجها عن  IVRعن طر�ق نظام  •

 طر�ق الإجابة ع�� مجموعة من الأسئلة الم�جلة بالنظام مسبقا

 IVRال�ي قام ��ا المتصل ع�� ��جيل وحفظ ا�خطوات  •

 خصائص عامة لنظام ��جيل الم�المات الهاتفية

 وحفظها لف��ة سنت�ن الاتصال ركزيقوم بت�جيل جميع الم�المات لم •

 يقوم بت�جيل م�المات محددة ع�� جهاز الاتصال  •

 �ستطيع أن يبدأ الت�جيل من أي جهاز اتصال  •

 بالنظام �أداة ��جيل صو�ي خلال الاجتماعاتبالإم�ان استخدام أي جهاز اتصال مدعوم  •

 يدعم النظام خاصية بدء الت�جيل المؤتمت وفق حدث مع�ن يتم تحديده من قبل مدير النظام كرفع سماعة أو بدء التحدث •

 ��جيل الم�المة بصيغة عالية ا�جودة باستخدام تقنية تخفيض ال�جيج والتحكم التلقائي. •

 ظهور أي �غي�� أو علامة �� الصوت �ش�� إ�� ذلك. الاستماع ال�� للم�المة من دون  •

 التعرف ع�� التحو�لات الداخلية •

 إظهار رقم المتصل •

 النظام قادر ع�� معرفة الأرقام المطلو�ة من قبل المستخدم. •

 تنظيم القنوات �� مجموعات لكفاءة أك�� •

 البحث والاستماع من خلال المعرفات القياسية التالية ( كحد أد�ى ): •

o  اسم المتصل أو رقم المتصل ووقت الم�المة وتار�خها 

o .القناة: رقم القناة الم�جلة 

o .اسم القناة: اسم القناة الم�جلة 

o .التار�خ وف��ة معينة: تار�خ ��جيل الم�المة 

o .المدة: مدة ��جيل الم�المة 

o .علامة التقييم: تقييم الم�المة �ش�ل نو�� ومقداري ع�� أداء أطراف الم�المة 

o  المتصل: رقم المتصل للم�المات الواردة.رقم 

o .الملاحظات: �� الملاحظات الموضوعة مسبقا ع�� الم�المة 



 

 

____________________________________________________________________________________ 

17 | P a g e  

 

o .الوقت: وقت ��جيل الم�المة 

 إم�انية الاستماع الفوري للم�المة ال�ي جرى البحث ع��ا أيا �ان نوعها. •

 إم�انية تحديد مقطع مع�ن من الم�المة والاستماع إليھ. •

 مشغل برنامج الاستماع مثل التشغيل والتوقيف والتقديم والتأخ��. توجد أزرار تحكم �� •

 إم�انية التنقل داخل الم�المة للوصول إ�� جزء مع�ن م��ا مع ظهور عداد للوقت. •

 أدوات للتحكم �� �عديل الصوت وسرعة التشغيل. •

 ا��.بإم�ان المستخدم أن يختار مجموعة من الم�المات ل�ي �ستمع إل��ا تلقائيا �ش�ل متت •

 خصائص عامة لنظام بناء و استصدار التقار�ر

رصد جودة أن يوفر مركز الاتصال لدى الشركة المنفذة للمشروع أداة فعالة لقياس مستوى الأداء العام لمركز الاتصال حيث تؤمن المتا�عة الدقيقة و  الوزارةتتطلب 

�ر المطلو�ة . كما ينب�� أن يتيح  ا�خدمات ال�ي يقدمها المركز للعملاء و�عداد التقار�ر المفصلة اللازمة لهذا �حظة ب�حظة وال�ي يمكن من خلالها ا�حصول ع�� التقار 

نوع من التقار�ر المتنوعة حول مختلف المهام ا�حيو�ة لمركز  ١٢٠النظام إم�انات استصدار عدد كب�� من التقار�ر المفصلة مسبقة الإعداد وال�ي يز�د عددها عن 

 ظام ( ع�� سبيل المثال لا ا�حصر ) :الاتصال . �عد التقار�ر التالية من أهم أنواع التقار�ر المتطلبة ال�ي يوفرها الن

 الاتصالات الموزعة آليا. •

 الاتصالات ال�ي يتم تجاهلها. •

 الوقت المهدور. •

 معدل سرعة الإجابة. •

 معدل مدة الاتصال. •

 معدل ساعات العمل. •

 مستوى ا�خدمة. •

 معدل الأوقات ال�ي ي�ون ف��ا المأمور غ�� جاهز. •

 المأمور جاهز.معدل الأوقات ال�ي ي�ون ف��ا  •

 إجما�� أوقات انتظار المأمور. •

 إجما�� أوقات توافر المأمور للرد ع�� الم�المات. •

 وضع حالة البيانات المعدة للاستخدام �� النظام. •

 تقار�ر مفصلة ع�� أساس عناصر البحث عن الم�المات. •

 تقار�ر �حظية بالإضافة إ�� تقار�ر سابقة عن �ل ما جرى خلال اليوم. •

عن �عد ع�� الأجهزة اللوحية أو الهواتف الذكية أو  Dashboard و ع��  توف�� الدخول ع�� تقار�ر و�حصاءات النظامكة المنفذة للمشروع، ع�� الشر 

 .ا�حاسوب من قبل أ�حاب العلاقة والإدارة العليا �� الوزارة
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اقبة ا�جودة   مر

أهم عناصر نجاح المشروع ولما لها من أهمية �� تحس�ن ا�خدمات المقدمة فإن الشركة  �عت�� عملية مراقبة جودة ا�خدمات المقدمة بمركز الاتصال من

 المنفذة ستطالب بتوف�� جميع الأدوات والتسهيلات ال�ي �ساعد �� مراقبة ا�جودة.

 وأهمها:

 نظام الدخول لمركز الاتصال بالبصمة لضمن عدم تواجد أفراد أو موظف�ن من غ�� ذوي الصلة بالمشروع. •

 م ��جيل جميع الم�المات الصادرة والواردة ع�� مركز الاتصال.نظا •

 نظام مراقبة الأداء المباشر لممث�� مركز الاتصال. •

•  
ً
مع توف�� خاصيھ الت�جيل الصو�ي و��جيل حركة  عمليات الاستماع العشوائي للم�المات الم�جلة من قبل أخصائي ضبط ا�جودة و �ش�ل ممن�ج دور�ا

 الشاشة.

 ء العام لمركز الاتصال ( الإحصائية، التشغيلية و الفنية ) لتحري �افة مواطن ا�خلل إن وجدتتقار�ر الأدا •

 �ش�ل مباشر  والانتظار. ا�خوجود شاشات عرض تب�ن حجم الاتصالات  •

  speech logتفعيل خاصية التقييم من خلال نظام  •

 متطلبات مستوى ا�خدمة

�شغيل  تل��م الشركة المنفذة للمشروع بتحقيق مستو�ات أداء عالية لفر�ق �شغيل المشروع من ممث�� مركز الاتصال والمشرف�ن وذلك من خلال إدارة

ي�� والتق�ي المشروع بمعاي�� ا�جودة العالمية ومن خلال إتباع عدة من�جيات رقابية بما يضمن تنشيط الأداء باعتماد معاي�� ضبط جودة الأداء التشغ

 
ً
 جودة ا�خدمات المعيار�ة والمو�حة �� ا�جدول أدناهمؤشرات لمركز اتصال خدمة عملاء الوزارة بحيث �س��دف دوما

 

 المس��دفة القيمة الوصف الأداء مؤشر قياس

 مستوى ا�خدمة

(Service Level) 

النسبة المئو�ة من الم�المات يتم الرد عل��ا خلال 

 عدد مع�ن من الثوا�ي 

وع��  حسب المعاي�� العالمية

 COPCسبيل المثال 

 الم�المات المفقودة

(Abandoned Calls) 

يتم جمع الم�المات المفقودة، إذا فقدت الم�المة 

قبل التحدث إ�� أحد ممث�� خدمة العملاء و�تم 

المفقودة إذا �انت قد أخذت إحصاء الم�المات 

 .عدد مع�ن من الثوا�ي من وقت أك��

وع��  حسب المعاي�� العالمية

 COPCسبيل المثال 

 الأخطاء

(Errors & Rework) 

الأخطاء و�عادة العمل يمكن أن �س��لك وقت 

الموظف�ن. و�مكن رصدها من خلال المشرف�ن 

 إ�� جنب مع الموظف.
ً
 جنبا

وع��  العالميةحسب المعاي�� 

 COPCسبيل المثال 

 متوسط وقت الم�المة

(Avg . handle time) 

كم يحتاج ممثل مندوب خدمة العملاء للتحدث 

مع العملاء و�رضا��م ، ويشمل هذا ا�حديث 

 ووقت الانتظار ..

وع��  حسب المعاي�� العالمية

 COPCسبيل المثال 
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 متوسط سرعة الرد

(Avg . speed of answer) 

كم يحتاج مندوب خدمة العملاء للرد ع�� 

 الم�المة...

وع��  حسب المعاي�� العالمية

 COPCسبيل المثال 

 المفقودة  متوسط وقت الم�المة

(Avg . abandoned time ) 

ما هو متوسط الوقت �عد الم�المة ال�ي �عت�� أ��ا 

 ؟مفقودة ، إذا �انت الم�المة مفقودة 
ً
 أساسا

وع��  حسب المعاي�� العالمية

 COPCسبيل المثال 

 رضاء العملاء

(Customer satisfaction ) 

يتم قياس رضا العملاء من خلال وضع خيار ع�� 

 الرد الآ�� لقياس مدى الرضا عن الاتصال

وع��  حسب المعاي�� العالمية

 COPCسبيل المثال 

First Call Resolution (FCR)  و  حسب المعاي�� العالمية مش�لة المتصل من المرة الاو��أي حلCOPC 

Numbers of new Tickets VS 

Resolved one in back office 

 لعدد البلاغات 
ً
عدد البلاغات ا�جديدة �سبة

 ال�ي تم اقفالها

 COPCو  حسب المعاي�� العالمية

عالية بالأنظمة والأجهزة  استقرار�ھضمان  الأنظمة والأجهزة استقرار�ھ

 والروابط وضمان اتصالا��ا �ش�ل مستمر

توف�� مركز اتصال رديف و بنية 

تحتية رديفة �� حال حدوث 

�ارثة بالإضافة ا�� توف�� تناظر 

تكراري وتوافر عا�� �� أجهزة 

 الأسا�ىي الاتصالوأنظمة مركز 

 

 )Workforce Management Systemنظام إدارة القوى العاملة (

تحليل حركة و جداول ورديات وأوقات العمل ) �� سبيل إعداد WFM Systemبنظام إدارة القوى العاملة ( تقوم الشركة المشغلة بتوف�� ورفد المشروع

غراض المناقشة والمتا�عة ، واستصدار جداول الورديات وأعداد القوى العاملة المشغلة لأ الم�المات وضغط الاتصالات الواردة ع�� مختلف القنوات

ي�ون من الأنظمة المصنعة من ك��يات الشر�ات �ش�ل دوري. و�جب أن  ةوالتنمية الاجتماعيوالتحكم بالتنسيق مع إدارة المشروع من طرف وزارة العمل 

 م�انات التالية:. يجب أن يوفر نظام إدارة القوى العاملة ا�خواص والا العالمية المنتجة لأنظمة عالية ا�جودة والاستقرار

التشغيلية لأعداد القوى العاملة المشغلة ل�ل خدمة أو مهارة حتياجات بحيث توفر خواص تحديد الا متعددة المهارات بنجاح. �شغيلية القدرة ع�� إدارة بيئة  •

 المطلو�ة.تحقيق مستوى ا�خدمة لقوى العاملة وفق المهارات المطلو�ة لل العمل�عداد جدول و ، ضمن مركز الاتصال

خلال هذه الأوقات �ش�ل آ�� حسب المناطق الزمنية ا�ختلفة للصلاة  وف��ات الراحةال�ي تأخذ �ع�ن الاعتبار أوقات الصلاة و  جدولة وقت الصلاةتوف�� ام�انات  •

 �� المدن ا�ختلفة.

�شأن أي �غي��ات أجر�ت ع�� ا�جدول  ت والتنب��اتخطاراالإ  يتلقو  عن طر�ق ال��يد الإلك��و�ي يوفر النظام إم�انية إرسال جدول العمل لموظفي مركز الاتصال •

 الزم�ي.

اقبة لمؤشرات مركز الاتصالإ  �شاء وتطو�ر لوحة التحكم والمر

 المواطن برنامج حسابو�رمجة لوحة تحكم �حظية لمراقبة �افة المؤشرات والعمليات الواردة والصادرة لمركز اتصال  بتوف��تل��م الشركة المنفذة للمشروع 

برنامج حساب ، بحيث يتم برمج��ا وتوافقها مع أنظمة مركز اتصال وزارة العمل والتنمية الاجتماعيةوتقديم تقار�ر تحليلية مفصلة لتل�ي �افة احتياجات 

 ال، و�شمل ا�خصائص التالية:بال��امن مع إطلاق خدمات مركز الاتص الوزارة، ع�� أن يتم �سليمها و�طلاق خدما��ا  لإدارة المشروع من قبل المواطن

 .برنامج حساب المواطنشمولي��ا ع�� �افة مجر�ات أنظمة وخدمات مركز اتصال  •

 و�دون تحمل الوزارة أي ت�اليف إخرى  بوقت قيا�ىي وزارة العمل والتنمية الاجتماعيةالمرونة بإضافة ا�خدمات وذلك حسب احتياج  •
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 .الوزارةالمرونة بإصدار التقار�ر وتنوعها حسب رؤ�ة وتوجهات  •

 ) وفق معاي�� أمنية عالمية.Web Applicationتقديم خدمات لوحة التحكم من خلال شبكة الإن��نت ( •

 بما �شمل (قواعد البيانات / لغات ال��مجة المستخدمة). الوزارة و�رنامج حساب المواطنالتوافق ال�امل مع أنظمة  •

 .)HTML / XMLتدعم آخر إصدارات ( •

 والوظيفيةنظام إدارة الشؤون الإدار�ة 

ق برفد المشروع بآلية للتحكم والمراقبة للفر�ق التشغي�� وذلك ع�� توف�� نظام الك��و�ي لإدارة الشؤون الوظيفية للفر يجب أن تقوم الشركة المنفذة 

 التشغيلية بحيث يت�ون النظام من مجموعة من نوافذ الاستخدام ا�خصصة ل�ل من فئات المستخدم�ن بحسب دورهم، مسؤوليا��م وصلاحيا��م ضمن

 الإدار�ة ل�ل مشروع ع�� حدة. الهي�لية

 يوفر نظام إدارة الشؤون الإدار�ة والوظيفية ا�خواص والام�انات التالية:

 مستخدم و�لمة سر.يتم الدخول باسم  •

 ومعلومات الاتصال. يوفر النظام نظرة مفصلة ل�ل موظفي المشروع و�يانا��م •

مجموعة من ا�خيارات ال�ي تمثل طلبات العمل، الاستفسارات، والطلبات الإدار�ة. مع مراعاة إرسال ��خة لضابط الاتصال  للفر�ق التشغي��يوفر النظام  •

 لتوثيق �افة الطلبات �ش�ل رس�ي.

 فر النظام إم�انية ارفاق ملف مع الرسالة أو الطلب (صورة الهو�ة، تقر�ر ط�ي،... ا�خ).يو  •

 .تمكن الموظف من الاطلاع ع�� الاجازات الممنوحة بأنواعها ا�ختلفة سنو�ة، مرضية مع إم�انية إرفاق الوثائق الداعمة والتقار�ر الطبية •

 
ً
  ة لل�ادر البشري المشغل والإداري : الشروط ا�خاصة لإدارة الفعاليات التشغيليرا�عا

 من�جية العمل ٧

) بحيث تتو�� الشركة Fully Managed Servicesيتطلب من الشركة المنفذة �شغيل و�دارة مركز الاتصال وفق من�جية إدارة ا�خدمات �ش�ل �امل (

الم�المات و�دارة �افة خدمات مركز الاتصال المذ�ورة تفصيلا �� مهام مركز الاتصال ل�افة الاتصالات الواردة والصادرة، ��جيل والرد ع�� جميع المنفذة 

  )١٦(بواقع وذلك 
ً
 (إناث وذ�ور) بالاعتماد ع�� �ادر �شغي�� مؤهل من الشباب السعودي  من الأحد وح�ى ا�خميسساعة يوميا

ً
 من�جية ، وذلك وفقحصرا

، غيلالتش �عهيد
ً
 متخصص �شري  �ادر وستقوم الشركة المنفذة بتوف��. الاتصال مركز خدمات ممث�� من مؤهّل �شغي�� �ادر ع�� بالاعتماد خارجيا

  ال�ادر هذا وسي�ون . المواطن حساب خدمات لدى ا�جودة توكيد إجراءات تفعيل مع الاتصال مركز لتشغيل ومدرب ومؤهل
ً
 مركز �شغيل عن مسؤولا

 .الاستفسارات وتلقي العملاء م�المات ع�� والرد باستقبال والقيام الاتصال

 توف��، استقطاب، وتوظيف ال�ادر البشري المشغل ٨

 تقوم الشركة المنفذة بتوف�� ممث�� وقادة فرق العمل ومشر�� مركز الاتصال بالأعداد المطلو�ة تاليا:

ع�� مقري التشغيل الأساسي�ن ومقر التشغيل الإحتياطي �� المدن الثلاث (بحسب توجيھ وطلب إدارة خدمات مركز الاتصال موزع�ن  وممثلة) ممثل ٦٠٠عدد ( •

 المشروع من طرف الوزارة).

لمشروع ) قادة فرق عمل مركز الاتصال موزع�ن ع�� مقري التشغيل الأساسي�ن ومقر التشغيل الإحتياطي �� المدن الثلاث (بحسب توجيھ وطلب إدارة ا٤٦عدد ( •

 طرف الوزارة).من 

ي��) مع تحديد معاي�� الطاقم الإداري والإشرا�� لمركز الاتصال بما �شمل المسميات الوظيفية والمهام التالية (مشر�� المركز، أخصائيي ضبط ا�جودة، مدير �شغ •

 و�سب تحديد أعداد الفر�ق الإداري �سبة إ�� عدد ممث�� ا�خدمة وقادة فرق العمل.
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 مؤهلات الفر�ق التشغي�� لمركز الاتصال  ٩

 مؤهلات مأموري مركز الاتصال

 :(مأمور الاتصال) بالمؤهلات وا�خ��ات التالية مركز الاتصالتل��م الشركة المنفذة للمشروع بتوف�� ممث�� خدمة 

 إناث وذ�ور من ا�جنسية السعودية حصرا. •

للتعليم الف�ي والتدر�ب الم�ي أو الثانو�ة العامة مع خ��ة لا تقل عن ثلاث سنوات �� أي  العامةللمؤسسة  التا�عةلا يقل دبلوم من إحدى ال�ليات مؤهل درا�ىي  •

 . اتصالمركز 

 خ��ة �� خدمة العملاء ع�� مركز الاتصال.  •

 .سنة ٢٣قل عمر المر�ح عن يلا  •

 يمتلك مهارات الاتصال وخدمة العملاء. •

 رات التعامل مع الآخر�ن بلباقة.قد •

 المكتبية. Microsoftبأساسيات ا�حاسب الآ�� ولديھ خ��ة �� التعامل مع تطبيقات  ةملم •

 مؤهلات قادة فرق العمل

قائد الفر�ق بالعدد المطلوب، ع��  مهاملشغل  لمركز الاتصالتل��م الشركة المنفذة للمشروع (المقاول) بتوف�� قادة فرق عمل مؤهل�ن وذوي خ��ة ملائمة 

 أن يمتلك قائد فر�ق العمل �� مركز الاتصال المؤهلات وا�خ��ات التالية :

 مؤهل درا�ىي ملائم. •

 الاتصال.خ��ة �� خدمة العملاء ع�� مركز  •

 .سنة ٢٤قل عمر المر�ح عن يلا  •

 يمتلك مهارات الاتصال وخدمة العملاء وقدرات إدار�ة جيدة.  •

 خ��ة سابقة �� مجال خدمة العملاء ع�� مركز الاتصال.  •

 المكتبية. Microsoftبأساسيات ا�حاسب الآ�� ولديھ خ��ة �� استخدام تطبيقات  ةملم •

 مركز الاتصال �مشر�مؤهلات 

المر�ح  تل��م الشركة المنفذة للمشروع (المقاول) بتعي�ن مشر�� مركز الاتصال ذو خ��ة ملائمة لمركز الاتصال، ع�� أن يتمتع مشرف مركز الاتصال

 :وا�خ��ات �الآ�يللمشروع المؤهلات 

 .شهادة جامعية  •

 والإشراف.  الاتصال�� خدمة العملاء ع�� مراكز  سنةخ��ة تز�د عن  •

 التام من التعامل مع ا�حاسب والتطبيقات المكتبية وا�جداول الالك��ونية.التمكن  •

 مهارات قيادة فرق العمل وتوجيھ أعضاء الفر�ق لسبل ضمان جودة التشغيل. •

 خ��ة �� إدارة وتوجيھ مجموعات العمل الم�ونة من ممث�� خدمة العملاء وتوزيع المهام.  •

 افة الوظائف المتعلقة ببيئة عمل مركز الاتصال. خ��ة �� التخطيط والإدارة والإشراف ع�� � •

 خ��ة بأداء �افة مهام الإشراف ومراقبة الم�المات والن�ح وتوجيھ ممث�� خدمة العملاء ومتا�عة أداءهم.  •
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 أن ي�ون مصدر للمعلومات والإجابة ع�� �افة أسئلة ممث�� خدمة العملاء وتقديم الدعم لهم �� حل القضايا العالقة. •

 حل مشا�ل العملاء والاستجابة لتساؤلا��م من خلال ممث�� خدمة العملاء. متا�عة  •

 خ��ة بمتطلبات جودة خدمة المركز التأكد من مهارات فرق العمل وحصولهم ع�� التدر�ب الملائم. •

 فر�ق ضبط ا�جودة والإدارةمؤهلات 

ركز الاتصال �ش�ل لمل ل�افة عمليات الإشراف وضبط ا�جودة والإدارة توف�� ال�ادر البشري المشغو إعداد التوصيف الوظيفي بتقوم الشركة المشغلة 

افة إ�� رفد المشروع �امل بما �غطي �افة الأدوار الرئيسية وضبط ا�جودة و�دارة القوى العاملة و�عداد التقار�ر المتنوعة والتدر�ب وتطو�ر المهارات، بالإض

وذلك وفق المؤهلات المناسبة المقدمة  مؤهلة للقيام ب�افة مهام الدعم الف�ي والتق�ي و�سي�� شؤون المشروع ومتعلقاتھ الإدار�ة والتنظيمية والمالية ب�وادر

 ضمن العرض الف�ي للشركة المنفذة لتنفيذ المشروع.

افز والم�افآت  ا�حو

تل��م  اتصال برنامج حساب المواطنوحسب تقار�ر تقييم أداء مأموري مركز  ة الاجتماعيةوزارة العمل والتنميبالتنسيق مع إدارة المشروع من طرف 

تل��م الشركة الشركة المنفذة بأن يتم منح المأمور�ن الأفضل أداءً م�افآت مجز�ة لتحف�� الأداء وحث الموظف�ن ع�� بذل أفضل مستو�ات الأداء، وعليھ 

 بما ي��:المنفذة 

إدارة العمليات بحساب المواطن، ر�ال سعودي يتم توزيعھ لمنح حوافز مادية للموظف�ن الأفضل أداءً �� المشروع بناءً ع�� تقييم  )30,000(تخصيص مبلغ شهري  •

 .ع�� أن ت�ون مشمولة بت�اليف �شغيل مأموري الاتصال دون أي متعلقات مالية ع�� وزارة العمل والتنمية الاجتماعية

صرف من 500لغ (بآت لتحف�� الأداء وحث الموظف�ن ع�� بذل أفضل مستو�ات الأداء بممنح �افة مأموري الاتصال م�اف •
ُ
) ر�ال سعودي شهر�ا/ممثل خدمة، ت

، ع�� أن ت�ون مشمولة بت�اليف �شغيل مأموري الاتصال  إدارة العمليات بحساب المواطن بناءً ع�� تقييم وتوصيات الشركة المنفذةقبل إدارة المشروع من قبل 

 .متعلقات مالية ع�� وزارة العمل والتنمية الاجتماعية دون أي

صرف من قبل إدارة المشروع من قبل 1,000منح �افة قادة فرق العمل والمشرف�ن م�افآت لتحف�� الأداء بملغ ( •
ُ
 الشركة المنفذة) ر�ال سعودي شهر�ا/موظف، ت

ون مشمولة بت�اليف �شغيل الفر�ق الإشرا�� دون أي متعلقات مالية ع�� وزارة العمل ، ع�� أن ت� إدارة العمليات بحساب المواطنبناءً ع�� تقييم وتوصيات 

 .والتنمية الاجتماعية

 التدر�ب الأسا��ي وتطو�ر المهارات  ١٠

بحيث يتم تجه�� و��يئة  والمستفيدينتقوم الشركة المشغلة بتوف�� برامج التدر�ب الاح��ا�� المتخصص لفر�ق التشغيل �� مجال خدمات العملاء  

عمل اللازمة ، والمهارات المتقدمة وأسس تقديم تجر�ة تواصلية بجودة استثنائية، ومهارات الالمستفيدينالموظف�ن بالمهارات والقواعد الأساسية �خدمة 

ونمذجة  لموظفي ا�خطوط الأمامية، ومهارات القيادة والإشراف لل�ادر الإشرا��، وأسس وأساليب ضبط جودة الأداء ومراقبة مؤشرات مستو�ات ا�خدمة،

 و�عداد تقار�ر عمليات مركز الاتصال والتحليل المنطقي ووضع خطط تطو�ر جودة عمليات مركز الاتصال.

والاتصال الهاتفي ومهارات  بالمستفيدينذة �عقد دورات تدر�بية �جميع العامل�ن قبل البدء �� �شغيل المشروع، وذلك �� مجال العناية تل��م الشركة المنفو 

 الاتصال. وذلك بمعدل دورت�ن داخلية ل�ل موظف ع�� مدى سنة �املة تقوم ��ا الشركة المنفذة.

 التحكم وضبط ا�جودة ١١

يتطلب من الشر�ات المتقدمة لتنفيذ المشروع تضم�ن ووصف هي�لية وحدة التحكم وضبط ا�جودة ضمن عرضها الف�ي المقدم، و��دف وحدة التحكم 

ركز ست�ون مسؤولة عن الإشراف ع�� مستوى أداء �افة عمليات م ���ا. و�التا�وضبط ا�جودة إ�� تطو�ر �افة إجراءات مركز الاتصال المتعددة والتحكم 

 الاتصال ضمن المشروع.
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ن الشركة �عت�� عملية مراقبة جودة ا�خدمات المقدمة بمركز الاتصال من أهم عناصر نجاح المشروع ولما لها من أهمية �� تحس�ن ا�خدمات المقدمة فإ

 المنفذة (المقاول) تل��م بتوف�� جميع الأدوات والتسهيلات ال�ي �ساعد �� مراقبة ا�جودة وأهمها:

 لدخول لمركز الاتصال بالبصمة لضمان عدم تواجد أفراد أو موظف�ن من غ�� ذوي الصلة بالمشروع.نظام ا •

 نظام ��جيل جميع الم�المات الصادرة والواردة ع�� مركز الاتصال. •

 نظام مراقبة الأداء المباشر لممث�� مركز الاتصال. •

 والاستماع لها مع إم�انية الت�لم مع العميل.إم�انية الولوج المباشر من قبل المشرف لأي م�المة  •

• .
ً
 عمليات الاستماع العشوائي للم�المات الم�جلة من قبل أخصائي ضبط ا�جودة و �ش�ل ممن�ج دور�ا

 تقار�ر الأداء العام لمركز الاتصال (الإحصائية، التشغيلية والفنية) لتحري �افة مواطن ا�خلل إن وجدت. •

 .تصالات والانتظار �ش�ل مباشروجود شاشات عرض تب�ن حجم الا •

 الأنظمة وا�خدمات وا�حد من الانقطاعات  استمرار�ةضمان 

مركز اتصال تل��م الشركة المنفذة للمشروع (المقاول) بتوف�� بنية تحتية تقنية و�شغيلية موزعة ومستقرة لد��ا تضمن تلا�� حدوث أي انقطاع �خدمات 

الأنظمة وا�حد من ا�خاطر ضمن العرض الف�ي  استمرار�ةركة المتقدمة �عرضها تقديم خط��ا لضمان ، وعليھ يجب ع�� الشبرنامج حساب المواطن

� حال المقدم وتوضيح ما سيتم اتخاذه من إجراءات �� سبيل تلا�� حدوث تد�ي مستوى ا�خدمة أو انقطاعها نتيجة أي أعطال فنية أو مسببات أخرى �

 حدو��ا.

الأنظمة الواردة بالفقرة فإن ذلك يقلل من فرص التأهل لتنفيذ المشروع  استمرار�ة�ي ع�� المتطلبات ا�خاصة بضمان و�� حال عدم اشتمال العرض الف

 دية.وقد ينتج عنھ استبعاد الشركة ال�ي لا يتوافر لد��ا مراكز اتصال موزعة ضمن مدينة الر�اض ومدن رئيسية أخرى �� المملكة العر�ية السعو 

 رئ والاستعداد لهاالتخطيط �حالات الطوا

كة بتضم�ن تل��م الشركة المتقدمة لتنفيذ المشروع (المقاول) ببذل جميع السبل لضمان توف�� استمرار�ة ا�خدمة �� حالات الطوارئ، بحيث تل��م الشر 

 ل:العرض الف�ي خطة مت�املة لإدارة ا�خاطر وآليات التصعيد وا�خطط الإجرائية �حل المشا�ل و�شمل ع�� سبيل المثا

 ضمان توف�� ال�وادر البشر�ة لتشغيل المركز. •

 ع�� علم دائم ��ا. الوزارةإجراءات التصعيد المق��حة لإدارة حالات الطوارئ إ�� أن يتم حلها، والتأكد من بقاء مقدمي ا�خدمة وا�جهات ا�ختصة والمعني�ن ��  •

 خطة إدارة مشروع مركز الاتصال 

 .وزارة العمل والتنمية الاجتماعيةالمشروع وفق الاجراءات والاساليب المتبعة ��  لإدارةتل��م الشركة المتقدمة (المقاول) بتطو�ر وتقديم خطة تفصيلية مناسبة  •

وزارة مادها من قبل مدير المشروع �� المشروع مع العرض الف�ي وذلك لمراجع��ا ��دف اعت لإدارةتل��م الشركة المتقدمة (المقاول) بتسليم ا�خطة التفصيلية  •

 .العمل والتنمية الاجتماعية

) يوم عمل 30( خلال بتشغيل مركز الاتصال وتوف�� �افة المتطلبات اللازمة للتشغيل (ال�وادر البشر�ة / الأنظمة ال��مجية) كحد أق�ىى الشركة المشغلةل��م ت •

  ال��سية. من تار�خ التعميد و

 . وزارة العمل والتنمية الاجتماعيةتوجيھ خطي أو إلك��و�ي من مدير المشروع �� إلا بالتشغيل  خطةت ع�� يتم إجراء أي �عديلا لا  •
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 السر�ة وا�خصوصية

ال�ي تضمن تتحمل الشركة المنفذة للمشروع تبعات �سر�ب أي معلومات للعملاء من خلال الأنظمة المتاحة للموظف�ن و�جب عل��م أخذ التعهدات اللازمة 

شروع والمتعلقة باتصالات قاعدة البيانات ال�ي تم إ�شاؤها �� بداية الم الوزارةا�حافظة ع�� المعلومات، وع�� الشركة عند ان��اء المشروع أن تقوم بتسليم 

، كما تتحمل الشركة مسؤولية �سرب أي م�المة من خلال نظام الت�جيل الوزارةولا يحق لها استخدامها لأي غرض إلا بموافقة خطية من  المستفيدين

تو�ح ف��ا الأسباب ال�ي دعت لذلك، كذلك �� حالة  الوزارةالآ�� فليس لأحد ا�حق �� تحميل أي م�المة أو تن�يلها إلا بموافقة خطية من إدارة المشروع �� 

بذلك ح�ى يتم إلغاء اسم المستخدم ا�خاص بھ ع��  الوزارةغياب أي �خص لديھ اسم مستخدم ع�� النظام  يجب ع�� الشركة إبلاغ إدارة المشروع �� 

ة قام بتنفيذها خلال تلك الف��ة، فلا يخ�� طرفھ ح�ى يتم التأكد من النظام بمدة لا تقل عن أسبوع�ن لآخر يوم غياب وتتحمل الشركة أي تبعات مالي

 سلامة موقفھ الما�� من خلال النظام.
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 الثالثالم�حق 

 متطلبات التأهيل

 ١٣ متطلبات التأهيل العامة

 ١٣ متطلبات التأهيل الفنية

 ١٤ متطلبات التأهيل المالية
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ً
  التأهيل العامة متطلبات: أولا

 المستندات المطلو�ة

 المتطلبات م

 صورة من ال�جل التجاري ساري المفعول مع ختمها بختم المورد ١

 صورة شهادة الز�اة والدخل سار�ة المفعول مع ختمها بختم المورد ٢

 ختمها بختم الموردصورة شهادة من المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية سار�ة المفعول مع  ٣

 صورة من شهادة الاش��اك �� الغرفة التجار�ة سار�ة المفعول مع ختمها بختم المورد ٤

 لنظام الاستثمار الأجن�ي سار�ة المفعول  ٥
ً
 وفقا

ً
 صورة رخصة الاستثمار إذا �ان المتنافس مرخصا

 سار�ة المفعول (شهادة السعودة)صورة شهادة تحقيق النسبة النظامية لتوط�ن ال�وادر السعودية  ٦

  

 مع الأخذ بالاعتبار ما هو مطلوب �� �سليم ملفات التأهيلم�حوظة: 

: متطلبات التأهيل الفنية
ً
 ثانيا

 العناصر المطلو�ة

 المتطلبات م

 ذكر معلومات المقاول (حسب النموذج المرفق) ١

 عن خمس سنوات، وارفاق الوثائق الداعمة لذلك.أن ي�ون للشركة خ��ة �� مجال ا�خدمات المطلو�ة لا تقل  ٢

٣ 

 للمنشأة �شمل ع��:  والمشاريع السابقة�جميع ا�خدمات  (company Profileحقيبة عمل (

 الهي�ل التنظي�ي للشركة. -١

 حسب النموذج المرفق)(ال�ي تم تنفيذها خلال ا�خمس سنوات الماضية  ) مشاريع٣(عن  لمالا يقذكر  -٢

 حسب النموذج المرفق)( ذكر المشاريع ا�حالية وال�ي سيتم تنفيذها �� نفس ف��ة عمل المشروع -٣

 خ��ات ا�جهاز الإداري والف�ي التا�ع للمقاول (حسب النموذج المرفق) -٤

 



 

 

____________________________________________________________________________________ 

27 | P a g e  

 

٤ 

 لإجراءات �حب العمل خلال ا�خمس السنوات الماضيةالرجاء توضيح ما اذا �انت الشركة قد خضعت 

) من نظام المنافسات ٧٨اذا �انت الإجابة بنعم الرجاء ذكر المشاريع ال�ي تم �ح��ا و�ذا �ان قد صدر �شأ��ا قرارات من ال�جنة المش�لة بموجب المادة (

 والمش��يات ا�ح�ومية (ارفاق القرارات) ، وترفق �افة الوثائق.

 �عم               لا          

............................................................................................................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................................................................................................. 

٥  

 

: متطل
ً
 بات التأهيل الماليةثالثا
 المالية من العناصر المو�حة �� ا�جدول أدناه: المتطلباتتت�ون 

 المتطلبات م

  السنت�ن الأخ��ت�نالقوائم المالية المصدقة لم��انية المنشأة ��  ١

٢ 

 مصدر تمو�ل المشروع:

 تمو�ل ذا�ي          

 تمو�ل بن�ي          

 ........................................................................أخرى: .......................................................................................................................          

٣ 

 ء تزو�د معلومات الممول (قد يتم التواصل معھ)إذا �انت الإجابة (تمو�ل بن�ي) أو (أخرى) الرجا

 .....................................................................................اسم البنك/ الممول: ..........................................................................................................

 .........................................................................................لرصيد المتاح: ...............................................................................................................ا

 ..................................................................................................................................................................................العنوان: ................................

 ........................................................................................................................................الهاتف/جوال: ................................................................
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 النماذج المرفقة

 ١٦ معلومات المقاول 

 ١٧ اهم المشاريع ال�ي تم تنفيذها خلال ا�خمس سنوات الماضية

 ١٩ المشاريع ا�حاليةاهم 

 ٢١ ال�ادر الإداري  -نموذج ا�خ��ات 

 ٢٢ ال�ادر الف�ي -نموذج ا�خ��ات 
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 معلومات المقاول 
 

 المقاول 

 اسم المقاول 

 (شركة / مؤسسة)

 
 رأس مال المقاول 

 

  تار�خھ  رقم ال�جل التجاري 

  منصبھ  اسم ال�خص المسؤول

 العنوان

  شارع  المدينة

  الرمز ال��يدي  ص.ب

  فاكس  هاتف:

  الموقع الإلك��و�ي  بر�د الك��و�ي:

    سنة التأسيس:

 ملكية الشركة

 �سبة الملكية الملاك/ الشر�اء ا�جنسية

   

   

   

 معلومات ممثل الشركة

  الاسم

  المس�ى الوظيفي

 الثابت المتنقل الهاتف

  ال��يد الإلك��و�ي
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 اهم المشاريع ال�ي تم تنفيذها خلال ا�خمس سنوات الماضية 
 المشروع الأول  الوصف 

  اسم المشروع ١

   موقع المشروع ٢

  م�ونات المشروع ٣

  ا�جهة المالكة للمشروع ٤

  قيمة العقد ٥

  مدة العقد ٦

     تار�خ البداية ٧

  تار�خ الان��اء ٨

   اسم المسؤول عن المشروع ٩

أرقام للتواصل مع المسؤول عن  ١٠

   المشروع

 

بر�د إلك��و�ي المسؤول عن  ١١

  المشروع

 

 

 المشروع الثا�ي الوصف 

المشروعاسم  ١   

   موقع المشروع ٢

  م�ونات المشروع ٣

  ا�جهة المالكة للمشروع ٤

  قيمة العقد ٥

  مدة العقد ٦

     تار�خ البداية ٧

  تار�خ الان��اء ٨

   اسم المسؤول عن المشروع ٩
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أرقام للتواصل مع المسؤول عن  ١٠

   المشروع

 

بر�د إلك��و�ي المسؤول عن  ١١

  المشروع

 

 

 المشروع الثالث الوصف 

  اسم المشروع ١

   موقع المشروع ٢

  م�ونات المشروع ٣

  ا�جهة المالكة للمشروع ٤

  قيمة العقد ٥

  مدة العقد ٦

     تار�خ البداية ٧

  تار�خ الان��اء ٨

   اسم المسؤول عن المشروع ٩

أرقام للتواصل مع المسؤول عن  ١٠

   المشروع

 

إلك��و�ي المسؤول عن بر�د  ١١

  المشروع
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 اهم المشاريع ا�حالية
 المشروع الأول  الوصف 

  اسم المشروع ١

   موقع المشروع ٢

  م�ونات المشروع ٣

  ا�جهة المالكة للمشروع ٤

  قيمة العقد ٥

  مدة العقد ٦

     تار�خ البداية ٧

  تار�خ الان��اء ٨

المشروعاسم المسؤول عن  ٩    

أرقام للتواصل مع المسؤول عن  ١٠

   المشروع

 

بر�د إلك��و�ي المسؤول عن  ١١

  المشروع

 

 

 المشروع الثا�ي الوصف 

  اسم المشروع ١

   موقع المشروع ٢

  م�ونات المشروع ٣

  ا�جهة المالكة للمشروع ٤

  قيمة العقد ٥

  مدة العقد ٦

     تار�خ البداية ٧

  تار�خ الان��اء ٨

   اسم المسؤول عن المشروع ٩
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أرقام للتواصل مع المسؤول عن  ١٠

   المشروع

 

بر�د إلك��و�ي المسؤول عن  ١١

  المشروع

 

 

 المشروع الثالث الوصف 

  اسم المشروع ١

   موقع المشروع ٢

  م�ونات المشروع ٣

  ا�جهة المالكة للمشروع ٤

  قيمة العقد ٥

العقدمدة  ٦   

     تار�خ البداية ٧

  تار�خ الان��اء ٨

   اسم المسؤول عن المشروع ٩

أرقام للتواصل مع المسؤول عن  ١٠

   المشروع

 

بر�د إلك��و�ي المسؤول عن  ١١

  المشروع
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ال�ادر الإداري  -نموذج ا�خ��ات   
 

 ا�جنسية الوظيفة الاسم الرقم
التخصص/ مجال 

 ا�خ��ة
 ا�خ��ةمدة 

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

 م�حوظة : ارفاق الس��ة الذاتية لل�ادر الإداري 
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ال�ادر الف�ي -نموذج ا�خ��ات   
 

 ا�جنسية الوظيفة الاسم الرقم
التخصص/ مجال 

 ا�خ��ة
 ا�خ��ةمدة 

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

 م�حوظة: ارفاق الس��ة الذاتية لل�ادر الف�ي
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