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 مقدمة .1

إ�� تحو�ل المملكة العر�ية ) برنامج تحقيق الرؤ�ة" (برنامج تطو�ر الصناعة الوطنية وا�خدمات اللوجستية"و 2030��دف رؤ�ة المملكة العر�ية السعودية  .أ

 .ومنصة لوجستية دولية، كما أ��ما يركزان ع�� تطو�ر قطاع ال��يد والطرود ال��يدية �� المملكة العر�ية السعوديةالسعودية إ�� قوة صناعية رائدة 

هـ، الاختصاصات التنظيمية  12/7/1440الصادر بتار�خ ) 403(من قرار مجلس الوزراء رقم ) 2(تتو�� هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات، بموجب الفقرة  .ب

 .ع ال��يد والطرود ال��يديةوالرقابية لقطا

ومهم��ا الرئيسية �� حماية المستخدم�ن و��جيع الاستثمار . تتمثل رؤ�ة هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات �� تطو�ر وطن متصل لاقتصاد رق�ي مزدهر .ج

 .والشفافية والتمك�ن والتعاون و�عز�ز المنافسة لضمان توف�� خدمات موثوقة بالإضافة إ�� اتباع القيم الأساسية المرتبطة بالابت�ار 

ة، وتحس�ن �شتمل مسؤوليات الهيئة ع�� حوكمة قطاع ال��يد، والإشراف ع�� السوق المرتبط بھ، وتحديث اللوائح التنظيمية �جذب الاستثمارات العالمي .د

 .البنية التحتية لتقديم ا�خدمات وضمان العدالة والشفافية وا�جودة العالية

قطاع الهيئة مبادرة لوضع معاي�� جودة ا�خدمات وذلك ��دف تحس�ن جودة ا�خدمات المقدّمة لعملاء قطاع ال��يد، و�سهم هذه المبادرة �� تطو�ر  نفّذت .ه

 . لمستخدم�نبر�دي تناف�ىي بالمملكة العر�ية السعودية، وتحس�ن الأداء العام للقطاع ع�� قدم المساواة مع الرواد العالمي�ن إ�� جانب حماية حقوق ا
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 الغرض من طلب مرئيات العموم .2

مسودة معاي�� جودة خدمة العملاء �خدمات توصيل "الهدف من عملية طلب مرئيات العموم هو إتاحة فرصة للأطراف المعنية لإرسال ملاحظا��م حول  .أ

 "لتطبيقات التوصيل –الرسائل والطرود ال��يدية 

 .وتقنية المعلومات جميع الأطراف المهتمة للمشاركة �� هذه العمليةو�ناءً ع�� ذلك، تدعو هيئة الاتصالات  .ب
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 طر�قة تقديم الملاحظات .3

مسودة معاي�� جودة خدمة العملاء �خدمات توصيل الرسائل "تدعو هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات جميع المشارك�ن المهتم�ن لإرسال ملاحظا��م �شأن  .أ

 "التوصيللتطبيقات  -والطرود ال��يدية 

علومات �� موعد بالنسبة للمشارك�ن الراغب�ن �� إبداء ملاحظا��م �شأن الوثيقة، فإنھ يتع�ن تقديم هذه الملاحظات خطيًا إ�� هيئة الاتصالات وتقنية الم .ب

 . م 2021 يوليو 22هـ الموافق  1442 ا�حجةذو  12أقصاه 

 :خلالينب�� تقديم الملاحظات ذات الصلة بمرئيات العموم هذه من  .ج

 )PL@citc.gov.sa(ال��يد الإلك��و�ي إ��  •

 يجوز لهيئة الاتصالات وتقنية المعلومات �شر الملاحظات الواردة من المشارك�ن �شأن هذه الوثيقة ع�� موقعها الإلك��و�ي، إذا رأت ذلك  .د
ً
 .مناسبا

 تُقدّم الردود ع�� الوثيقة بالصيغة الواردة أدناه .ه

 

 ________________________________:  اسم صاحب العلاقة

 : ________________________________  التار�خ

 

 م�ّ�رات إجراء التعديل المق��ح التعديلات المق��حة ع�� البند رقم البند الرقم المسلسل

    

    

 نموذج تقديم التعديلات المق��حة): 1(جدول رقم 

 الملاحظات العامة الرقم المسلسل

  

  

 نموذج تقديم الملاحظات العامة): 2(جدول رقم 
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 مسودة معاي�� جودة خدمة العملاء  .4

 �خدمات توصيل الرسائل والطرود ال��يدية

 المصط�حات والتعر�فات .4.1

د من قبل المرسل إليھ، أو أي: محاولة التسليم .أ
ّ
م�ان آخر أو نقطة �سليم  �� محاولة لتسليم الطلب إ�� العنوان ا�حدّد �� الطلب، أو إ�� العنوان المؤك

 .مطلو�ة من قبل المرسل إليھ

�ش�� هذا المصط�ح إ�� إطار عمل جودة خدمة العملاء الذي يت�ون من محاور مخصّصة لقياس جودة ا�خدمة المقدّمة للعملاء  :إطار عمل جودة ا�خدمة .ب

 .من قبل مزودي ا�خدمة

 .مؤشرات قابلة للقياس �عكس فعالية الأداء لتحقيق الأهداف الرئيسية �جودة ا�خدمة :مؤشر الأداء الرئي��ي .ج

 مزود ا�خدمة يُقصد بھ طلب ا�خدمة الذي قدّمھ العميل إ�� مزود ا�خدمة لتسليم المواد الغذائية أو البقالة أو المنتجات الأخرى ال�ي يتو�� توصيلها :الطلب .د

 .مقابل مؤشرات الأداء الرئيسية �جودة ا�خدمة ال�ي يتع�ن ع�� مزود ا�خدمة الال��ام ��االأهداف ا�حدّدة : هدف الأداء .ه

 لأغراض هذه الوثيقة، �ش�� هذا المصط�ح إ�� تطبيقات التوصيل :مزود ا�خدمة .و

 :أي يوم عدا :يوم العمل .ز

i. عطلة رسمية �� م�ان استلام أو �سليم الطلب المع�ي 
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 ا�خلفية والأهداف  .4.2

 : ا�خلفية .أ

 مع رؤ�ة المملكة العر�ية السعودية  .1
ً
هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات  نفّذت، "برنامج تطو�ر الصناعة الوطنية وا�خدمات اللوجستية"و 2030تماشيا

 .هذه المبادرة لتحس�ن جودة ا�خدمات �� قطاع ال��يد بالمملكة العر�ية السعودية

 : السعوديةالوضع ا�حا�� لقطاع ال��يد �� المملكة العر�ية  .2

 بالاقتصادات الرئيسية �� العالم •
ً
 قطاع ال��يد �� المملكة العر�ية السعودية غ�� نا�ج بما فيھ الكفاية مقارنة

 لا تر�� جودة ا�خدمات ال��يدية المقدّمة للعملاء إ�� مستوى توقعا��م وتتطلب �عض التحسينات •

، ولضمان )2018عام ( 2LPIمن حيث  55والمرتبة ) 2020عام ( 1UPUمن حيث  50تحتل المملكة العر�ية السعودية حاليًا المرتبة  •

 .استمرار�ة نمو قطاع ال��يد �سرعة، ينب�� تحس�ن أداء المملكة ع�� مستوى التصنيفات العالمية

ة حقوق العملاء لا يتمتع إطار عمل حماية العملاء �� المملكة العر�ية السعودية بمستوى الن�ج المطلوب وهناك حاجة لضمان حماي •

 بال�امل

 :تنظيم جودة ا�خدمات .3

للتمكن من �عز�ز جودة ا�خدمات ا�حالية المقدّمة للعملاء، وتحس�ن التصنيف العالمي للمملكة العر�ية السعودية من حيث ا�خدمات  •

 . تحدّد جودة خدمات العملاءال��يدية ومراقبة مستو�ات أداء مزودي ا�خدمة، بدأت هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات �� وضع معاي�� 

 �سهم معاي�� ا�جودة هذه �� تطو�ر قطاع ال��يد بالمملكة العر�ية السعودية بأكملھ •

ما يتّسم دور هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات �� قطاع ال��يد بالمملكة العر�ية السعودية بأهمية كب��ة، حيث أن هذا القطاع غ�� نا�ج ب •

 بالا
ً
ومن هذا . بالإضافة إ�� ذلك، فإن إطار عمل حماية العملاء لم ين�ج �ش�ل �امل. قتصادات الرئيسية �� العالمفيھ الكفاية مقارنة

 ورعاي��ا �ش�ل �امل) من حيث ا�خدمات ال��يدية(المنطلق، يتع�ن ع�� هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات ضمان حماية حقوق العملاء 

 :عملاء التالية، �س�� هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات إ��من خلال معاي�� جودة خدمة ال: الأهداف .ب

 ا�جودة ال�لية ل�خدمات المقدّمة للعملاء �� قطاع ال��يد  �عز�ز .1

، و�عز�ز م�انة ")LPI"و" UPU"احتلال مرتبة �� المراكز العشرة الأو�� من حيث (تحس�ن التصنيف العالمي للمملكة العر�ية السعودية �� قطاع ال��يد  .2

 المملكة العر�ية السعودية كرائد إقلي�ي �� قطاع ال��يد

 ��جيع التنافسية �� قطاع ال��يد بالمملكة العر�ية السعودية وتحف�� مزودي ا�خدمة ع�� �عز�ز الابت�ار ورفع مستوى الكفاءة .3

 : ملاحظات

 2020تقر�ر تطور ال��يد لعام  -) UPU(الاتحاد ال��يدي العالمي . 1

  2018تقر�ر ا�خدمات اللوجستية التجار�ة �� الاقتصاد العالمي لعام  -) LPI(الأداء اللوجس�ي  مؤشر. 2

https://www.upu.int/UPU/media/upu/publications/2020-Postal-Development-Report.pdf
https://openknowledge.worldbank.org/bitstream/handle/10986/29971/LPI2018.pdf
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 من�جية العمل  .4.3

 :اعتمدت هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات من�جية م�ونة من ثلاث خطوات لتحديد إطار عمل جودة خدمة العملاء

 

أجرت الهيئة مقارنة معيار�ة مفصّلة لتقييم إطار عمل جودة خدمة العملاء ومؤشرات الأداء الرئيسية ضمن قطاع ال��يد �� الدول الرائدة  :التقييم المعياري  .أ

 إ�� جانب مستو�ات جودة ا�خدمة 

ودية، وجمعت بيانات حول مستو�ات أجرت الهيئة مقابلات مفصّلة مع مزودي ا�خدمة الرئيسي�ن �� المملكة العر�ية السعكما  :تقييم الوضع ا�حا�� .ب

 .ا�خدمة ا�حالية

بناءً ع�� نتائج التقييم المعياري وتقييم الوضع ا�حا��، وضعت الهيئة إطار عمل جودة خدمة العملاء : تحديد إطار العمل ومؤشرات الأداء الرئيسية .ج

 بالمملكة العر�ية السعودية
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 نطاق العمل        .4.4

 :المقدّمة إ�� المستخدم�ن ال��ائي�ن من خلالا�خدمات ينطبق إطار العمل هذا ع��  :التطبيق ع�� أ�حاب العلاقة .أ

 جميع تطبيقات التوصيل المرخّص لها �� المملكة العر�ية السعودية .1

 :ينطبق إطار العمل هذا ع�� ا�خدمات المقدّمة للمستخدم�ن ال��ائي�ن لفئات المنتجات المذ�ورة أدناه :التطبيق ع�� فئات المنتجات .ب

 خدمات توصيل الطعام والبقالة وغ��ها من خدمات التوصيل ال�ي تقدّمها تطبيقات التوصيل .1

 :ينطبق إطار العمل هذا ع�� أنواع ا�خدمات المذ�ورة أدناه :التطبيق ع�� أنواع ا�خدمات .ج

 الموحّدة ا�خدمات .1

 ا�خدمات السريعة .2

، وذلك للتأكد من أن مزودي ا�خدمة لد��م الوقت ال�ا�� لإجراء 2022يناير  1سي�ون هذا الإطار قابلاً للتطبيق اعتبارًا من  :قابلية تطبيق إطار العمل .د

 .إطار العملجميع التغي��ات التشغيلية اللازمة ح�ى يتمكنوا من تحقيق أهداف الأداء ا�حدّدة �� 
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 الاستثناءات .4.5

 :ؤشرات الأداء الرئيسية �جودة خدمة العملاء أي ��يء مرتبط بالطلباتلم المق��ح عملال�ستث�ي إطار 

 

 الأخرى تنظيمية من المعقول استبعاده من النقل بال��يد لأسباب تتعلق بالضرر ا�حتمل ع�� ال�حة أو الأمن العام أو الامتثال للقانون أو المتطلبات ال .أ

للقانون أو  لا يمتثل للشروط المفروضة �ش�ل معقول ع�� العناصر المنقولة بال��يد لأسباب تتعلق بالضرر ا�حتمل لل�حة أو الأمن العام أو الامتثال .ب

 المتطلبات التنظيمية الأخرى 

م بھ بموجب عقود العمل وترتبط بھ اتفاقيات مستوى خدمة مخصصة بناءً ع�� النطاق  .ج
ّ
 المتفق عليھيتم التحك

، بمع�ى أي حادث يخرج عن السيطرة المعقولة لمزود ا�خدمة ولا يمكن منعھ مثل القضاء والقدر "قوة قاهرة"�� حالة وقوع أي حادث يمكن تصنيفھ ع�� أنھ  .د

 .وا�حروب وال�وارث الطبيعية ال�ي لا مفر م��ا
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 إطار عمل جودة خدمة العملاء  .4.6

 :�ستند إطار جودة خدمة العملاء لتطبيقات التوصيل إ�� ا�حاور الأر�عة التالية :خدمة العملاءمحاور إطار عمل جودة  .أ

 

 

 محاور إطار عمل جودة خدمة العملاء): 1(ش�ل رقم 

 

 الوصف ا�حور #

1 
 أداء

 التسليم
 يقيس سرعة عملية التسليم ودق��ا وموثوقي��ا

2 
 خدمة

 العملاء

يقيس كفاءة ا�حلول المقدّمة لمعا�جة ش�اوى العملاء �� جميع قنوات ا�خدمة 

مراكز الاتصال، والموقع الإلك��و�ي، وال��يد الإلك��و�ي، ووسائل التواصل (

 )الاجتما��، وغ��ها

3 
 إتاحة

 المعلومات

يقيس دقة وملاءمة المعلومات المتاحة للمستخدم ال��ائي ع�� المواقع الإلك��ونية 

 .والتطبيقات وغ��ها

 حق العملاء �� اح��ام خصوصي��م وا�حفاظ ع�� سرّ�ة معلوما��م البيانات سر�ة 4

 محاور إطار عمل جودة خدمة العملاء): 3(جدول رقم 
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  مؤشرات الأداء الرئيسية �جودة خدمة العملاء المرتبطة بتطبيقات التوصيل .4.7

 

 أداء عمليات التسليم .1

 

 الأداء المس��دفة�سبة  الوصف النوع #

 %90 النسبة المئو�ة للطلبات ال�ي تم توصيلها خلال الوقت المتفّق عليھ مع العميل التوصيل �� الوقت ا�حدّد 1

 %0.5< النسبة المئو�ة للطلبات المتضررة أثناء التوصيل  السلامة 2

 التوصيلمؤشرات الأداء الرئيسية لعمليات التوصيل ا�خاصة بتطبيقات ): 4(جدول رقم 

 

 خدمة العملاء .2

 

 �سبة الأداء المس��دفة الوصف قناة تقديم الشكوى  #

بما �� ذلك (التطبيقات  1

 )الموقع الإلك��و�ي

 %95 الاستفسارات ال�ي تم الرد عل��ا أو الاستجابة لها �� غضون دقيقت�ن /النسبة المئو�ة للش�اوى 

 %95 دقيقة 30الاستفسارات ال�ي تمت معا�ج��ا �� غضون  /النسبة المئو�ة للش�اوى  2

3 
 مركز الاتصال

 %95 الاستفسارات ال�ي تم الرد عل��ا أو الاستجابة لها �� غضون دقيقت�ن /النسبة المئو�ة للش�اوى 

 %95 دقيقة 30الاستفسارات ال�ي تمت معا�ج��ا �� غضون  /النسبة المئو�ة للش�اوى  4

 رضا العملاء 5
سيتم قياس هذا (النسبة المئو�ة للعملاء الراض�ن عن ا�جودة الشاملة ل�خدمات المقدّمة 

 )المؤشر بصورة مباشرة من قبل هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات
80% 

 بتطبيقات التوصيل المرتبطةمؤشرات الأداء الرئيسية �خدمة العملاء ): 5(جدول رقم 

 

 إتاحة المعلومات .3

 

 �سبة الأداء المس��دفة الوصف النوع #

 %95 �سبة اتاحة أدوات التتبع لتمك�ن العملاء من تتبع طلبا��م أدوات التتبع 1

2 

 الإشعارات

النسبة المئو�ة للعملاء الذين يتم إرسال الإشعارات إل��م بموعد التسليم المقدّر �� وقت حجز 

 الطلب
95% 

3 
الإشعارات إل��م �شأن أية �غي��ات �� موعد التسليم النسبة المئو�ة للعملاء الذين يتم إرسال 

 المقدّر
95% 

 بتطبيقات التوصيل المرتبطةمؤشرات الأداء الرئيسية لإتاحة المعلومات ): 6(جدول رقم 
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 سر�ة البيانات .4

 

جميع الإجراءات اللازمة لمنع الوصول إل��ا، أو ع�� مزود ا�خدمة الاحتفاظ �سر�ة جميع معلومات العميل، وحماي��ا من الان��اك بأي طر�قة �انت، واتخاذ  •

 .منع الكشف ع��ا أو �شرها أو استخدامها أو �غي��ها �ش�ل ين��ك الأنظمة المتّبعة

موافقة اءً ع�� يتع�ن ع�� مزود ا�خدمة عدم الإفصاح عن معلومات العميل إلا عندما ي�ون ذلك مسموحًا بھ وفقًا للأنظمة المعمول ��ا �� المملكة، أو بن •

 .صر�حة من العميل أو من يمثلھ رسميًا �� هذا الصدد أو يخضع لتوجيھ من هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات

� هذه يتو�� مزود ا�خدمة وضع سياسات وا�حة تُحدّ من الوصول إ�� معلومات العملاء ا�خاضعة لرقابتھ، كما يتع�ن عليھ توثيق أي عملية وصول إ� •

 .المعلومات

لا يجوز . � مزود ا�خدمة الكشف عن سياسة ا�خصوصية لديھ، وتحديد و�عر�ف الأغراض ا�حدّدة لطلب معلومات العملاء وجمعها وتخز���ايتع�ن ع� •

 .استخدام هذه المعلومات لأغراض غ�� معلنة

 وجب النظاميتع�ن ع�� مزود ا�خدمة حماية محتوى الطلبات وعدم منح حقوق الوصول إل��ا للأ�خاص غ�� المصرحّ لهم بم •
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 إعداد التقار�ر والنشر .4.8

يلها حسب ما تراه �عمل هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات ع�� توف�� نماذج تقار�ر الأداء لمزودي ا�خدمة، وتحتفظ الهيئة با�حق �� تحديث النماذج أو �عد .أ

 .مناسبًا �عد تقديم الإشعار المناسب لمزودي ا�خدمة

 نتائج أدا��م مقابل مؤشرات الأداء الرئيسية �جودة خدمة العملاء ا�حدّدة ع�� الموقع الالك��و�ي لهميتع�ن ع�� مزودي ا�خدمة �سليم  .ب

يومًا  30و�ي �� غضون يتع�ن ع�� مزودي ا�خدمة مشاركة تقار�ر الأداء ر�ع السنو�ة مع الهيئة ع�� ال��يد الإلك��و�ي أو عن طر�ق تحميلها ع�� موقعها الإلك�� .ج

 .ر�ع سنة�عد ان��اء �ل 

مح ل�جمهور بتقييم قد تقرّر الهيئة �شر النتائج ع�� موقعها الإلك��و�ي أو تحديد قنوات أخرى لنشر تقار�ر جودة ا�خدمة أو أجزاء من التقار�ر ع�� نحو �س .د

 .ومقارنة أداء مزودي ا�خدمة

  



 

14 
 

 الامتثال والتدقيق .4.9

 :من�جية التدقيق .أ

إجراء عملية تدقيق ��دف مراجعة المقاييس الواردة ضمن تقار�ر جودة ا�خدمة أو �عي�ن طرف مستقل يجوز لهيئة الاتصالات وتقنية المعلومات  .1

 .للاضطلاع ��ذه العملية

ل دوري أو تتمتع الهيئة بصلاحية تقدير�ة واسعة فيما يتعلق بوقت ووت��ة إجراء عمليات التدقيق، و�التا�� يجوز للهيئة إجراء عمليات التدقيق �ش� .2

 .بھ �� وجود فرق ب�ن قيم جودة ا�خدمة ا�حقيقية والواردة ضمن التقار�رعندما �شت

 ستحدد الهيئة من�جية التدقيق ع�� أساس �ل حالة ع�� حدة، وقد �شمل فحص مرافق مزودي ا�خدمة لضمان ا�حد الأد�ى من الامتثال للأداء أو .3

 .�حة التقار�ر المقدّمة

تتبع هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات إجراءات التصعيد المذ�ورة أدناه ��  :ية لإطار عمل جودة ا�خدمةعدم الامتثال لأهداف مؤشرات الأداء الرئيس .ب

 :حالة عدم الامتثال لأهداف أداء مؤشرات الأداء الرئيسية

لسبب عدم تحقيق �سبة الأداء عندما �ش�� أي من تقار�ر جودة ا�خدمة إ�� عدم تحقيق هدف الأداء، ينب�� لمزود ا�خدمة حي��ا أن يقدّم تفس�ً�ا  .1

 .المس��دفة وا�خطوات ا�حدّدة ال�ي اتّخذها مزود ا�خدمة أو ينوي اتخاذها لتحقيق الهدف

بِلت التفس�� المقدّم �شأن أي هدف أداء  30تُخطر الهيئة مزود ا�خدمة �� غضون  .2
َ
يومًا من تار�خ استلام تقار�ر جودة خدمة العملاء ما إذا �انت قد ق

، و�� حال عدم قبول التفس��، ستُبلغ الهيئة مزود ا�خدمة  30حقيقھ، و�ذا لم ترد الهيئة �� غضون لم يتم ت
ً

يومًا، �عت�� حي��ا التفس�� المقدّم مقبولا

إضافية ح�ى  با�خطوات الإضافية ال�ي ينب�� اتّخاذها والوقت ا�حدّد لتنفيذها، كما تحتفظ الهيئة با�حق �� إجبار مزود ا�خدمة ع�� تقديم تقار�ر

 .يتم تحقيق أهداف الأداء

ية �� حال عدم تحقيق مزود ا�خدمة لأهداف الأداء، يمكن للهيئة فرض عقو�ات أو غرامات مالية ع�� مزود ا�خدمة وفقًا لنظام ا�خدمات ال��يد .3

 .ولوائحھ
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 الت�اليف المتكبّدة لتنفيذ إطار عمل جودة خدمة العملاء .4.10

 .الت�اليف المتكبّدة فيما يتعلق بتنفيذ إطار عمل جودة خدمة العملاء والامتثال لھيتحمل مزودو ا�خدمة  .أ
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 التغي��ات ال�ي تطرأ ع�� إطار عمل جودة خدمة العملاء .4.11

و�زال��ا و�عديلها، وقد �شمل ذلك قيم تحتفظ هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات با�حق �� إضافة مؤشرات الأداء الرئيسية والقيم المس��دفة ذات الصلة  .أ

 .مس��دفة أك�� �شددًا دون تحديث إطار عمل جودة خدمة العملاء، وسيتم إخطار مزودي ا�خدمة المعني�ن قبل إجراء أي �غي��

 .ه مناسبًايجوز للهيئة إيقاف العمل ببعض المتطلبات الواردة ضمن إطار جودة خدمة العملاء و�عادة العمل بالمتطلبات حسب ما ترا .ب

  .ج
َ
 .تحتفظ الهيئة با�حق �� مراجعة إطار العمل بناءً ع�� أفضل الممارسات الدولية وتطو�ر قطاع ال��يد بالمملكة عندما ترى ذلك ضرور�ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


