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تمهــــــيد 
أداء مـــناســـك الـــحج والـــعمرة مـــن أعـــظم الـــشعائـــر الإســـلامـــية، يـــسعى مـــلايين 
المسـلمين حـول الـعالم لـتأديـة هـذه الـفريـضة في كـل عـام. ويـلتقي قـاصـدي بـيت الله 
الحــرام مــن مــختلف الــثقافــات والخــلفيات في مــكان واحــد، ومــن المــهم تــوضــيح 
يــز فــهم الــبيئة المــحيطة بــهم،  الــحقوق والــواجــبات عــلى كــافــة مــراحــل الــرحــلة، لــتعز
وتـــشجيعهم عـــلى الالتزام بـــالـــقيم الإســـلامـــية والأخـــلاق الـــرفـــيعة أثـــناء تـــأديـــتهم 
لمـناسـكهم، لـيعودوا إلى أوطـانـهم بـعد رحـلة مـليئة بـالـروحـانـية والسـلام، مـحفوفين 

بالذكريات الجميلة.

يـمثل هـذا الـدلـيل مـرجـعًا شـامـلاً لـضيوف الـرحـمن، يهـدف إلى تـوعـيتهم بـحقوقـهم، 
يز الفهم بالبيئة المحيطة ولضمان تجربة آمنة وميسرة. وواجباتهم لتعز



المقدمة



الهدف العام  
الهدف من الدليل 

يهـدف هـذا الـدلـيل إلـى الـتعريـف بـأسـاسـيات مـراحـل رحـلة ضـيف الـرحـمن، ويـوضـح فـيها الـحقوق والـواجـبات 
فـي الـعلاقـات والـتعامـلات بين المسـتفيديـن مـن الـرحـلة وكـافـة الـجهات ذات الارتـباط مـما يـحقق الـتوازن 
بين الاحـتياجـات والـمتطلبات لأداء الـمناسـك. نـعزز الـروابـط بين ضـيف الـرحـمن وشركات مـقدمـي 

الخدمات لتحقيق الأهداف التالية:


 تعزيز
الوعي بالحقوق

وضوح  
اللوائح والامتثال

حــــمايــــة 
الحقـــوق 

تــــجـــــنـــــب 
النزاعــــــات 

بــــنـــــــــاء 
الثــقــــــة 

تحـديـد الإطـار 
القانـــــــوني
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تعزيز  
الاستدامة والمسؤولية

تـــــحــــمـــــل 
المسؤوليــة

تــــشــجــيــع 
المشـاركة 
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الهدف العام  
النطاق العام للدليل 

يــشمل نــطاق عــمل وزارة الــحج والــعمرة بــالــمملكة الــعربــية الــسعوديــة فــي حـمايـة حـقوق ضـيف 
الـرحـمن  مـن خـلال تـنظيم الـتعامـلات وتـكفل حـق كـلاََ مـن مـقدم الخـدمـة والمسـتفيد /أو مـن 
يـنوبـه اثـناء تـلقيهم للخـدمـات فـي كـامـل رحـلتهم، مـع ضـمان الـربـط مـع الـجهات ذات الـعلاقـة الـمباشرة 

في الخدمة حال تطلب الأمر ضمن حماية الضيف على المحاور التالية : 

الأمــــــــــــــن 
والــــصـــحـــة 
والسلامة

السقاية 
الخـدمـات الإثـرائـية 
والمواقع التاريخية 

الــــغـــــــــذاء 
والإعاشة 

الاتــــصـــــال 
والتواصــــل 

نــــســـــــــــك 
والــــــدفــــــع 
الإلكترونــي 

الــــنـــقـــل 
والــتفويــج 
والتصعيد 

الــــتأشــــيرات 
والـــتصاريـــح 
لاداء النسك

الــــســكــن 
والسكينة 

مراحل رحلة ضيف الرحمن  

التقديم 
والحجز

الــــــوعــــــي 
والعزيمة 

الوصول 
والاستكشاف 

أداء 
المناسك 

التقييم 
والأثر

إدارة الأحداث 
والبــــــــرامــــــج 

الـمراحـل تـمثل الخـطوات الأسـاسـية الـتي يـخوضـها ضـيف الـرحـمن فـي رحـلته، وكـل مـرحـلة تحـمل طـابـعًا 
خاصًا ومعنى عميقًا يضيف إلى تجربة الضيف، ووتكون الرحلة من 6 مراحل أساسية وهي كالتالي:
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الجهات ذات العلاقة 

حماية المستفيد من شركات التأمين الطبي

وزارة الـــداخـــلية 

وزارة الـــخارجـــية 

وزارة الــــصحة 

وزارة الــــنقل  

مجلس الضمان الصحي

حماية الأمن والسلامة 
يــز الأمــن في الحــرمين الشريفين والمــشاعــر المــقدســة وضــمان   تــعز
يـزات أمـنية وتـطبيق  سـلامـة ضـيوف الـرحـمن مـن خـلال تـوفير تـعز

قوانين الأمن العام.

حماية العلاقات والدبلوماسية السياسية 
يـز دور المـملكة في إحـلال  تـحقيق المـصالـح الـوطـنية وحـمايـتها، وتـعز

الأمن والاستقرار والازدهار في المنطقة والعالم.

حماية الصحة العامة 
يـن، وتـطبيق   توفير الخـدمـات الـصحية الـلازمـة لـلحجاج والمـعتمر

الإجراءات الصحية للحد من انتشار الأمراض.

توفير وسائل النقل الآمنة 
تـنظيم حـركـة الـنقل بين المـواقـع المـقدسـة، مـما يـضمن تجـربـة تـنقل 

مريحة وآمنة لضيوف الرحمن.
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الهيئة العامة لطيران المدني 

تنظيم الرحلات الجوية لخدمة ضيوف الرحمن 
التنسـيق مـع شركات الطيران المحـلية والـدولـية وتسهـيل إجـراءات 

دخول ضيوف الرحمن بالمطارات 

هـــيئة الـــزكـــاة والــضريــبــة والجــــــمارك 

تسهيل إجراءات دخول ضيوف الرحمن إلى المملكة 
 تـــطبيق الـــقوانين الجـــمركـــية عـــلى الأمـــتعة والمشـــتريـــات التي 

يدخلها ضيوف الرحمن إلى المملكة

تحسين الخدمات المقدمة في الحرمين الشريفين  
الـعنايـة بـالحـرمين الشريفين، وتـوفير خـدمـات وانشـطة لـضيوف 
الـــرحـــمن حســـب مـــتطلبات ورغـــبات ضـــيوف الـــرحـــمن داخـــل 

الحرمين الشريفين

وزارة الشؤون الإسلامية والدعوة والإرشاد 

تــأهــيل المــشايــخ والــدعــاة لــتقديــم الإرشــادات الــديــنية 
والتوجيهات اللازمة لضيوف الرحمن

تــنظيم خــدمــات الــنقل لــلحجاج، والاشراف عــلى مســتوى 
الخدمة المقدمة من شركات النقل والمركبات

حماية من مرافق الإيواء السياحي  
(الفنادق والشقق المفروشة) 

حــــمايــــة الــــضيف مــــن مــــكاتــــب الــــسفر والســــياحــــة 
ومنظمي الرحلات السياحية والمرشدين السياحين

وزارة الســـياحـــة 

النقابة العامة للسيارات

الهيئة الملكية لمدينة مكة 
المكرمة والمشاعر المقدسة 

تطوير البنية التحتية 
تحـديـث وتـطويـر الـبنية الـتحتية لـلمرافـق الـعامـة لـضمان راحـة 

وسهولة حركة ضيوف الرحمن.

الهـــــيئة الـــــعامـــــة لـــــلعنايـــــة 
بشؤون الحرمين الشريفين 

وزارة الـــحج والــــــعمرة 

تطوير السياسات التنظيمية  
وضـــع ســـياســـات وإجـــراءات واضـــحة لحـــمايـــة حـــقوق الـــحجاج 

والمعتمرين

مراقبة جودة الخدمات  
كــد مــن التزامــهم  مــراقــبة وتحــليل أداء مــقدمــي الخــدمــات والــتأ

بالمعايير المحددة.

حماية المرافق العامة للمشاعر المقدسة 

شركة كدانة 
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الجهات ذات العلاقة 
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حماية الرحلة بإستخدام الأجهزة والمعدات الزراعية 
حماية البيئية (الاحتطاب، الرعي الجائر، الصيد) 

حماية قطاع المياه 
الشأن النباتي والحيواني

وزارة البيئة والمياه والزراعة

حـمايـة مـكة المـكرمـة والمـشاعـر المـقدسـة مـن الـتلوثـات 
البيئة والبصرية  

أمانة العاصمة المقدسة 

هيئة الهلال الأحمر

تـــقديـــم الخـــدمـــات الـــطبية الـــعاجـــلة لـــضيوف الـــرحـــمن 
والتعامل مع حالات الطوارئ

وزارة الاتصالات وتقنية المعلومات  

توفير البنية التحتية الرقمية  
يـــز الأمـــن الســـيبراني لحـــمايـــة  تـــوفير شـــبكات الاتـــصالات وتـــعز

البيانات والمعلومات المتعلقة بضيوف الرحمن

وزارة الــــــتجارة 

حماية حقوق المستهلكين 
مـراقـبة الأسـعار والخـدمـات المـقدمـة لـضيوف الـرحـمن لـضمان 
عــدم اســتغلالــهم، وتــؤكــد عــلى وجــود شــفافــيات في الــعروض 

والأسعار.

هيئة المواصفات والمقاييس 

تحـديـد المـعايير لـلمنتجات والخـدمـات 
المستخدمة خلال موسم الحج.

هـــيئة الـــــغذاء والــــــدواء

مراقبة المواد الغذائية المقدمة لضيوف الرحمن 
كــد مــن ســلامــة وجــودة المــواد الــغذائــية وفــحص الأدويــة  الــتأ

كد من مطابقتها للمعايير الصحية والتأ

دعم تطوير الخدمات 
 تــطويــر بــرامــج وخــطط شــامــلة تــقدم لــضيوف الــرحــمن بــأفــضل 
كـيد عـلى تـلبية الاحـتياجـات  الخـدمـات خـلال أداء المـناسـك، مـع الـتأ

الأساسية.

برنامج ضيوف الرحمن

المجــــــــلس التنســـــــــيقي 
لــــحجاج الـــداخـــل 

المجــــــــلس التنســـــــــيقي 
لــــحجاج الـــــخارج 

تنظيم وتنسيق شؤون الحج للحجاج من داخل 
 المــساهــمة بــتنظيم حــملات الــحج وتــوفير المــعلومــات الــلازمــة 

للحجاج حول الخيارات المتاحة

تــنظيم وتنســيق شــؤون الــحجاج الــقادمين مــن خــارج 
المملكة 

المــساهــمة بــتنظيم شركات أربــاب الــطوائــف وتــوفير المــعلومــات 
اللازمة للحجاج حول الخيارات المتاحة

جمعية هدية

تـــقديـــم أعـــمال خيرية و تـــطوعـــية مـــجانـــية لـــلحجاج 
والمعتمرين والزوار   

يــع  يــع هــديــة خــادم الحــرمين الشريفين و إنــتاج وتــوز مــثل تــوز
المواد التوعوية والإرشادية
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منـــــــــــصة 
التوعيـــــة 

التقديم 
والحجز

الوصول 
والاستكشاف 

أداء 
المناسك 

التقييم 
والأثر

إدارة الأحداث 
والبــــــــرامــــــج 

الــــــوعــــــي 
والعزيمة

رحلة الحقوق مع الجهات ذات العلاقة 

10

معرض نسك 
الخـــــــــارجــــــي 

خارج نطاق الحقوق داخل نطاق الحقوق

التدريب 

الموقع الإلكتروني لوزارة الخارجية منظومة نسك 
(تأشير) 

قـــنوات الاتـــصال مـــع 
ممثل ضيف الرحمن 

مكاتب شؤون الحج 

الشركات السـياحـية 
أو من ينوبه 

الاستقبال 
الإقامـــــة النقل والترحيب 

والإعاشة 
الحرم المكي 

والحرم النبوي 

الأضاحي المشاعر المقدسة المسجد الحرام  الميقات 

يارة المواقع التسوق  ز
الأثرية 

مراكز الشرطة المستشفيات منظومة نسك

قياس الرضا 
قياس جودة 
الخدمات  

قنوات الاتصال بالوزارة  

الموقع الإلكتروني لوزارة الداخلية 
(أبشر)
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الــنطاق الــجغرافــي الــواقــع ضــمن حــدود الحــرم 
لمكة المكرمة. 

ضيف الرحمن
يُـطلق عـلى الـحجاج والـمعتمريـن الـذيـن يـتوجـهون 
إلـى الأمـاكـن الـمقدسـة فـي مـكة الـمكرمـة والـمديـنة 

المنورة لأداء مناسك الحج والعمرة والزيارة.

البلد الحرام (مكة المكرمة)

المشاعر المقدسة 

هـــو الاســـتحقاق الـــذي يـــتيح لـــصاحـــبه الـــتمتع 
بـمصلحة مشـروعـة أو الـمطالـبة بـها وحـمايـتها، 

وفق شروط استخدامها

وزارة الحج والعمرة 

الحقوق 

تشـير إلـى الـمراحـل الـمتتابـعة الـتي يـمر بـها ضـيف 
الـرحـمن أثـناء أدائـهم لـمناسـك الـحج أو الـعمرة، 
والـــتي تـــتضمن مجـــموعـــة مـــن الـــحقوق الـــتي 
يــنبغي أن تُــحترم وتُــراعــى فــي كــل مــرحــلة. هــذه 
الـرحـلة تـبدأ مـن اتـخاذ الـقرار بـالـذهـاب إلـى الـحج أو 
الــــعمرة، وتســــتمر حــــتى الــــعودة بــــعد انــــتهاء 

المناسك.

الواجبات 
 الالتزامـات والـمسؤولـيات الـتي تـقع عـلى عـاتـق 
ضــيوف الــرحــمن لــضمان تــقديــم الخــدمــة وفــق 
الـمتفق عـليه واداء الـمناسـك بـكل يسر وسـهولـة 

وطمأنينة 

رحلة الحقوق

حماية الحقوق 
إطـار تـنظيمي واضـح يحـدد الـعلاقـة بين مـقدمـي 
الخــــدمــــات فــــي كــــامــــل نــــقاط رحــــلة الــــضيف 

والمستفيدين منها

تـشمل الـنطاق الـجغرافـي وفـق الحـدود الشـرعـية 
لــكل مــن ( مــشعر عــرفــات و مــشعر مــزدلــفة 

ومشعر منى )

الـــجهة الـــحكومـــية المشرفة والـــمسؤولـــة عـــن 
تـــــنظيم وإدارة شـــــؤون الـــــحج والـــــعمرة فـــــي 
الـــمملكة الـــعربـــية الـــسعوديـــة، حـــيث تـــتولـــى 
الاشراف عـلى تـقديـم الخـدمـات لـضيوف الـرحـمن 

وتسهيل أداء مناسكهم وفق اختصاصها.

هــي وســيلة  لــتعبير عــن الاســتياء تــجاه الخــدمــة 
الـمقدمـة، شفهـيا أو كـتابـيًا لـعدم مـطابـقة مـا تـم 
الاتـفاق أو الـتعاقـد عـليه مـع مـا تـم تـقديـمه. مـن 
خـلال قـنوات الاتـصال الـخاصـة بـمقدم الخـدمـة أو 

بوزارة الحج والعمرة 

 هـي الشركات الـمرخـصة مـن وزارة الـحج والـعمرة 
و الـــــتي تـــــقدم خـــــدمـــــات أســـــاســـــية لـــــلحجاج 
والــمعتمريــن، مــثل الــنقل، الإقــامــة، الإعــاشــة، 
والإرشــــاد وفــــق الــــتصنيف الــــنوعــــي والــــكمي 

والتعليمات المكلفة لها

الشكوى 

البلاغ 

الخدمات الأساسية 

الخدمات الرقمية 

تطبيق نسك

الإبـلاغ عـن حـدث أو حـادثـة مـعينة، مـثل فـقدان 
شــيء أو الإبــلاغ عــن حــالــة طــارئــة، حــيث يــعكس 
طـلب الـعون أو الـحصول عـلى الـمعلومـات عـن 

حالات معينة.

مجــموعــة مــن الخــدمــات الضروريــة الــتي تُــقدم 
لـلحجاج والـمعتمريـن خـلال رحـلتهم لأداء مـناسـك 
الــحج والــعمرة مــن قــبل شركات تــقديــم الخــدمــة 
مـثل: خـدمـات الـنقل وخـدمـات الـسكن والخـدمـات 

الإضافية

جـــــميع الخـــــدمـــــات الـــــمقدمـــــة عبر الأنـــــظمة 
الإلكترونــية أو الــتطبيقات الــذكــية، والــتي تهــدف 
إلــى تسهــيل إجــراءات الــحج والــعمرة، مــثل حجــز 
الإقـامـة والـنقل، وتـقديـم الـمعلومـات الـلازمـة فـي 

تطبيق نسك

هـي الأداة الـتنفيذيـة الـرسـمية لتمكين الـراغبين 
فـــي أداء مـــناســـك الـــحج والـــعمرة والـــطواف 
والــصلاة فــي الــروضــة الشريفة مــن حجــز بــاقــات 

الخدمات وطلب إصدار التصاريح اللازمة

هــي المجــموعــة مــن الخــدمــات الــتي تُــقدَّم مــعًا 
بـشكل مـتكامـل، تـشمل خـيارات مـتعددة تـناسـب 
احـتياجـات ضـيوف الـرحـمن، مـثل الإقـامـة، الـنقل، 

وخدمات الإرشاد، بأسعار محددة.

شركات تقديم الخدمة 

نسك مسار 
الـــنظام الإلكترونـــي الـــمعتمد مـــن وزارة الـــحج 
والـعمرة لـتنظيم الـتعاقـدات بين مـقدم الخـدمـة 
المحّـلي مـع الـحاج أو مـن يـمثله بـموجـب الـعقد 

الموّحد الذي تعده وزارة الحج والعمرة.

الباقات والحزم 
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هـي وثـيقة تحـدد الـمعايـير والالـتزامـات الـمتفق 
عـليها بـين مـقدمـي الخـدمـات وضـيف الـرحـمن أو 
مـن يـمثله، وتـشمل التعهـدات الـمتعلقة بـجودة 
الخـدمـة، وأسـعارهـا، ومـدة الاسـتجابـة، ومـعايـير 

الأداء.

ذوي الإعاقة 
كـل شـخص لـديـه اضـطراب أو قـصور طـويـل الأمـد 
فـي الـوظـائـف الجسـديـة، أو الـعقلية، أو الـذهـنية، 
أو الحسـية، أو النفسـية، قـد يـمنعه -عـند تـعامـله 
مــع مــختلف التحــديــات- مــن الــمشاركــة بــصورة 
كـــامـــلة وفـــاعـــلة فـــي الـــمجتمع عـــلى قـــدم 

المساواة مع الآخرين

اتفاقية مستوى تقديم الخدمة 

الـتأكـد مـن تـطبيق مـعايـير الخـدمـات الـمقدمـة 
لـــضيوف الـــرحـــمن وفـــق الـــبرامـــج والـــتنظيمات 

المعتمدة

تقييم التجربة 

جودة الخدمات المقدمة 

الرقابة على الخدمات 

عملية التفويج 

تصنيف المستفيدين 

مرافق الإيواء

أداة لـــقياس مـــدى رضـــا ضـــيف الـــرحـــمن عـــن 
الخدمات  المقدمة له، في كامل مراحل رحلته.

الــتأكــد مــن تــطابــق تــفاصــيل الــباقــة وحــزمــة 
الخـدمـات مـع مـتطلبات ضـيف الـرحـمن فـي واقـع 

الخدمة.

هــي الإنــشاءات والــفنادق الــمعتمدة والــمعدة 
لنزول واســـتقبال ضـــيوف الـــرحـــمن فـــي كـــامـــل 

مواقع رحلة المناسك.

هـي عـملية نـقل ضـيوف الـرحـمن بحسـب مـراحـل 
رحلة النسك وفق خطة وبرنامج زمني .

عـملية تـنظيم وتحـديـد فـئات المسـتفيديـن مـن 
خـدمـات أو بـرامـج مـعينة بـناءً عـلى خـصائـص أو 

احتياجات محددة.

ذ

قنوات الاتصال
الــوســائــل الــمختلفة الــتي يــمكن مــن خــلالــها 
الــتواصــل مــع الــجهات الــمسؤولــة عــن تــقديــم 
الخـــدمـــات، مـــثل الـــهاتـــف، الـــبريـــد الإلـــكترونـــي، 

التطبيقات الإلكترونية، والمراكز الميدانية.



رحـلـــة
الحــقوق
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حق تكوين حزم الخدمات 

يـــــــح  حـــــــق اصـــــــدار الـــــــتصار
والتأشيرات 

حق  الحصول على المعلومة 

التقديم والحجز

الـــوصــــــــــــول 
والاستكشاف 

أداء المناسك 

๏  تطبيق نسك
๏  منصة نسك
๏ موقع وزارة الخارجية
๏موقع وزارة الداخلية

๏ حجــز الــباقــات وتــكويــن
حزم الخدمات  

๏ إصدار تأشيرة حج
๏ إصدار تأشيرة عمرة
๏ إصدار تصريح الحج
๏إصدار تصريح عمرة

๏  الاستقبال والترحيب
๏ النقل من المطار إلى

السكن  
๏  الإقامة في السكن
๏  الوجبات المقدمة
๏  النقل بين مكة والمدينة
๏ يخية يارة المواقع التار ز
๏  يارة الروضة الشريفة ز

๏  الميقات
๏ المسجد الحرام

๏  يارة أحد المواقيت ز
๏  الطواف
๏  السعي
๏التحلل

๏  الميقات
๏  المسجد الحرام
๏ الإقـامـة في المـشاعـر

المقدسة  
๏الأضاحي

๏ يارة احد المواقيت ز
๏  طواف القدوم
๏ السعي بين الصفا

والمروة  
๏  التروية إلى منى
๏  التصعيد رلى عارفات
๏  المبيت في مزدلفة
๏  التوجه إلى منى
๏  رمي الجمرات
๏ الهدي والأضاحي
๏ طواف الافاضة
๏  طواف الوداع
๏ التحلل

نسـتوضـح الـمراحـل الأسـاسـية الـتي يـمر بـها ضـيف الـرحـمن أثـناء قـدومـهم لـلمملكة الـعربـية الـسعوديـة لـغرض 
أداء الـحج أو الـعمرة او زيـارة الـروضـة الشريفة وتـرتـبط الـمراحـل بمجـموعـة مـن الأنشـطة الـتي تـدار مـن خـلال أحـد 
نـقاط الإتـصال ، تتجسـد هـذه الـحقوق فـي مجـموعـة مـن الخـدمـات الـمقدمـة الـتي تهـدف إلـى تـحقيق تجـربـة 
متميزة ومـريـحة خـلال أداء الـمناسـك. بـدءًا مـن مـرحـلة الـوعـي والـعزيـمة، وصـولاً إلـى أداء الـمناسـك والـتقييم 
والأثـر. إن الالتزام بهـذه الـحقوق لـيس فـقط واجـبًا، بـل هـو أيـضًا جـزء مـن رؤيـة الـمملكة المسـتمرة لـتقديـم أفـضل 

الخدمات لضيوف الرحمن.

رحلة حقوق ضيوف الرحمن

لإصــــــــدار  الـــتـــمـــكـــين 
الــــــــتأشــــــــيرات وحجــــــــز 
بــــــاقــــــات الخــــــدمــــــات 
الأســـاســـية  والـــحصول 
يـح الـلازمـة  عـلى الـتصار

لأداء النسك

الــــحصول عــــلى الــــدعــــم 
والـــــــتوجـــــــيه الـــــــشامـــــــل 
لـــــلاســـــتكشاف  المـــــملكة 
لاداء  والاســــــــتــــــعــــــداد 

المناسك 

تـحقيق تجـربـة شـامـلة 
تجــــــمع بين الــــــعبادة 

والتأمل والتواصل

๏  قياس الرضا
๏ قيــــــــاس جــــــــــــــودة

الخدمات 

يـات  الـحصول عـلى ذكـر
غــنية وتــجارب إيــجابــية 

وانطباعات حسنة 

رة 
عم

ال
ج 
ـح
الــــ

إدارة الأحداث 
والبرامج 

๏ تطبيق نسك
๏ منصة نسك
๏  نسك عناية
๏ كــــــز الــــــعنايــــــة مــــــرا

بضيوف الرحمن  
๏  المستشفيات
๏ كز الشرطة مرا

الــــــحصول عــــــلى بــــــيئة 
وتـسـهــــــــيـل  مــــــــنـظـمـة 
الإجـــــراءات بـــــناء عـــــلى 
الرغبات والاحتياجات 

๏ يارة طلبات الصلاة والز
والتطويف 

๏ يح إصدار التصار
๏ شراء المنتجات الإضافية
๏ الشكاوي والبلاغات 

والاستفسارات

๏ تـقييم التجـربـة بحسـب
كل مرحلة 

๏ تـقديـم الـبلاغـات عـلى
الخدمات  

๏ الـــــــــولاء بـــــــــرامـــــــــج 
والتعويضات

التقييم والأثر

13

الحقوقالأنشطة نقاط الاتصال

๏  قنوات الاتصال
๏  التدريب
๏  منصة التوعية
๏ قنوات ممثل الحاج

أو المعتمر أو الزائر

๏ آلية إصدار التأشيرات
๏ يح آلية حجز التصار
๏ خطوات أداء النسك
๏ الرحلة والخدمات

الأساسية المقدمة 

الــــــوعــــــي 
والعزيمة 

الهدف 

تسهـــــــيل الـــــــوصـــــــول 
عــــــــلــى  لــــــــلــحــصــول 
المعلومات الصحيحة

المراحل

التعرف على قنوات الاتصال 

التعرف على كافة التأشيرات 
للدخول للمملكة 

اشتراطات إصدار التأشيرة

اشتراطات إصدار تصريح الحج

التعرف على الشركات المرخصة 

آلية تكوين حزم الباقات 

يب التوعية والتدر

๏  المطار
๏  المرافق المحيطة بالطرق
๏  الفنادق
๏  الحرم المكي
๏  الحرم النبوي
๏  ية الأسواق التجار
๏ المـــــــواقـــــــع الـــــــثقافـــــــية

يخية  والتار

حق الاتصال والتواصل 

يــــــــارة الـحــــــــرمـين  حــــــــق ز
الشريفين 

حق الأمن والسلامة 

حق الإقامة

حق النقل

حق الخدمات الأساسية 

حــق الــتعامــل مــع الــحالات 
الطارئة

حق الإبلاغ عن المفقودات 

حق الإبلاغ عن المفقودين 

حق قياس جودة الخدمات 

حق قياس الرضا

حق ذوي الإعاقة حق المعتمرحق الحاجحق ضيف الرحمن 

حق الخدمات الأرضية 

حق الإعاشة

حق التأمين الشامل

حق الخدمات الصحية 

حق ذوي  الإعاقة 
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التعرف على قنوات الاتصال 

مركز الاتصال الموحد 1

تـوفـر وزارة الـحج والـعمرة عـدة قـنوات تـواصـل يـمكن 
لضيوف الرحمن استخدامها وفقًا لرغباتهم.

مراكز نسك عناية2

يُعتبر مـركـز الاتـصال الـموحـد مـن الـوسـائـل الأسـاسـية 
لـلتواصـل مـع وزارة الـحج والـعمرة. ويـمكن الاتـصال بـه 

على مدار الساعة للحصول على الدعم المطلوب

920002814

نهـتم بـكم عـلى كـامـل مـراحـل الـرحـلة مـن خـلال تـوفير 
مـــراكـــز مـــيدانـــية بـــمواقـــع مـــختلفة، مـــزودة بـــأحـــدث 
الــتقنيات وأفــضل الــكوادر لــتقديــم الخــدمــات و بــعدة 

لغات.

الخدمات المقدمة

اســــــتـــقـــبـــال 
الاستفسارات 

تــــــقـــــــــديــــــم 
الشــــــكـــــاوى

تــــــقـــــــــديــــــم 
البــلاغـــــــــــات

فروع المراكز

مــــن داخـــــــل 
المـــــــــــملكة 

مـــن داخــــــــــل 
وخارج المملكة 

المدينة 
المنورة 

محافظة 
جــــدة

7+
مراكز ميدانية

5+
قنوات اتصال 

10+
لغات مختلفة 

14+
التواصل الاجتماعي 

حسابات في مواقع 

التحدث بأكثر 

التقديم 
والحجز

الوصول 
والاستكشاف 

أداء 
المناسك 

التقييم 
والأثر

إدارة الأحداث 
والبــــــــرامــــــج 

14

الــــــوعــــــي 
والعزيمة 

الخدمات المقدمة 

اســــــتـــقـــبـــال 
الاستفسارات 

تــــــقــــــــديــــــم 
الشــــــكـــــاوى

تــــــقـــــــــديــــــم 
البــلاغـــــــــــات

الإرشـــــــــــــــــاد 
والتوجـــــــــــيه 

إصـــــــــــــــــــــدار 
التصــــــــــــاريح 

الـــــــدعـــــــم 
التــــقـــــــنـي

حــــــفـــــــــــــظ 
المفقودات

الإبـــلاغ عـــن 
المفقودين 

مـــــــــكــة   
المكرمة 

الــمشاعــر 
المقدسة 

الوصول التفاعلي لمواقع نسك عناية 

تطبيق نسك 2

مــنصة إلكترونــية تــم تــطويــرهــا مــن قــبل وزارة الــحج 
والـعمرة، تـمكنك مـن إدارة رحـلتك بـسهولـة وانسـيابـية  
وتـــــقدم مجـــــموعـــــة مـــــتنوعـــــة مـــــن الخـــــدمـــــات 

والمعلومات.

تــــــقـــــــــديــــــم 
الشــــــكـــــاوى

الأســــــئــلــة 
الشائـــعـــة 

الخدمات المقدمة

1966

فــــــــــــــــرع 
المسفلة 

فــــــــــرع 
الحجون 

فـــــــــرع 
البقيــع 

فــــــــرع 
الصــفا 

فــــــــرع 
المطار

فــــــــرع 
المطار

فـــــروع 
منـــــى

فـــــــــــرع 
عرفــــــة

البريد الإلكتروني3

care@haj.gov.sa

مواقع التواصل الاجتماعي 4

تنشــط وزارة الــحج والــعمرة عــلى مــنصات الــتواصــل 
الاجـتماعـي الـمختلفة، حـيث تُسـتخدم هـذه الـحسابـات 
لنشر الــمعلومــات، الأخــبار والإعــلانــات الــمهمة بــعدة 

لغات مختلفة

للوصول لقنوات التواصل الجماعي 
إضغط هنا 

FaceBookXYouTube

 InstagramThreadTikTok
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التقديم 
والحجز

الوصول 
والاستكشاف 

أداء 
المناسك 

التقييم 
والأثر

إدارة الأحداث 
والبــــــــرامــــــج 

أرقام تهمك 5

لـــحــالات الـــطارئـــة 911
والخدمات الأمنية 

لـــــلاســـــتـــــــــشـــــــــارات 
937والاستفسارات الطبية

15

لــــلابــــلاغ عــــن 1900
الغش التجاري 

980

للفتوى 
الدينية 

الــــــوعــــــي 
والعزيمة 

الـتعرف عـلى كـافـة الـتأشـيرات 
للدخول للمملكة 

تـأشـيرة خـاصـة لـلحجاج لأداء فـريـضة الـحج، تُـصدر لفترة 
زمنية محددة خلال موسم الحج.

تأشيرة الحج 

تـتيح تـأشـيرة الـعمرة للمسـتفيديـن مـن خـارج الـمملكة 
الــعربــية الــسعوديــة طــلب تــأشــيرة الــعمرة ومــراجــعة 
الـطلب، كـما تـسمح لـلبعثات الـدبـلومـاسـية الـسعوديـة 

في الخارج بإصدار تأشيرات العمرة عبر الإنترنت.

تأشيرة العمرة 

تـتيح تـأشـيرة الـزيـارة الـتجاريـة للشركات أو الـمؤسـسات 
داخـل الـمملكة الـعربـية الـسعوديـة طـلب زيـارة لـشخص 
أو أكثر وفـــقًا لـــمؤهـــلات مـــهنية محـــددة مـــرتـــبطة 

بالعلاقات التجارية مع الشركة التي قدمت الدعوة.

ية   يارة التجار تأشيرة الز

تـسمح تـأشـيرة زيـارة الـعمل لـلمقدمين بـموافـقة عـلى 
فئتين مـن تـأشـيرات الـزيـارة، وهـي زيـارة "الأفـراد" أو زيـارة 

"للقطاعات“

يارة العمل   تأشيرة ز

تـتيح تـأشـيرة الإقـامـة للمسـتفيديـن إدخـال رفـقائـهم 
إلى المملكة العربية السعودية

تأشيرة الإقامة

تــــسمح لــــلأفــــراد بــــالــــعبور عبر الــــمملكة الــــعربــــية 
الــسعوديــة وتــطبق عــلى الإقــامــات القصيرة الــتي 
تـتجاوز 12 سـاعـة. وهـي مـتاحـة لـمقدمـي الـطلبات مـن 
أي جنسـية ويـمكن الـحصول عـليها مـن خـلال مـنصة 

إنجاز الإلكترونية للتأشيرات.

تأشيرة المرور 

تـتيح تـأشـيرة السـياحـة (تـأشـيرة إلكترونـية) لـلدخـول إلـى 
المملكة دون الحاجة للرجوع إلى جهة معينة.

تأشيرة السياحة

لـــلابـــلاغ عـــن 
حالات الفساد 

لابـلاغ عـن لـحالات 
طــــوارئ الـــنــقل  938

الابـلاغ عـن مسـتوى 
930الخدمات السكنية

يــحق لــكافــة حــاملين الــتأشــيرات الأخــرى أداء مــناســك 
الــعمرة ولا يــحق أداء مــناســك الــحج إلــى لــمن لــديــه 

تأشيرة حج 
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اشــتراطــات إصــدار الــتأشــيرة 
للمجموعات 

اخــتيار بــاقــة الخــدمــة مــن خــلال الشركة 
المرخصة 

اخـتيار مجـموعـة مـخصصة مـن الـباقـات الـمعروضـة 
مـن بين مـختلف المسـتويـات بـناء عـلى رغـبات ضـيف 

الرحمن 

طلب الحصول على التأشيرة  

إكـمال اسـتمارة طـلب فيزا الـحج والـعمرة الـسعوديـة 
والــتقدم مــن خــلال وكــلاء الــسفر الــمعتمديــن مــن 
قـــبل وزارة الـــحج والـــعمرة فـــي الـــمملكة الـــعربـــية 

السعودية. 

تقديم الوثائق الشخصية المطلوبة 

๏ جـواز سـفر سـاري الـمفعول (يــجب أن تــكون
صلاحية الجواز لأكثر من 6 أشهر)  

๏  تقديم صورة شخصية

الالتزام بالتوجيهات الصحية الصادرة  

شـهادة صـحية لـلتطعيم الـلازمـة بـناء عـلى تـوجـيهات 
وزارة الصحة. 

الـــتقديـــم عـــلى الـــتأشـــيرة فـــي الـــوقـــت 
الـمناسـب، حـيث يـجب مـراعـاة الفترات الـزمـنية 

المحددة من قبل وزارة الحج والعمرة. 

إصدار تذكرة طيران ذهاب وعودة مؤكدة 

لـلمزيـد مـن الـتفاصـيل حـول اشـتراطـات إصـدار الـتأشـيرة 
الرجاء زيارة منصة التأشيرات الخاصة بوزارة الخارجية 

www.visa.mofa.gov.sa

لـــلحصول عـــلى تـــأشـــيرة الـــحج أو الـــعمرة مـــن خـــارج 
المملكة للمجموعات،

تــختلف هــذه الاشــتراطــات حســب 
الجنسية والنظام الخاص بالدولة

اشــتراطــات إصــدار الــتأشــيرة 
للأفراد 

لـــلحصول عـــلى تـــأشـــيرة الـــحج أو الـــعمرة مـــن خـــارج 
المملكة للأفراد،

الـتقديـم عـلى الـتأشـيرة مـن خـلال الـموقـع 
الإلكتروني (تأشير) أو منصة نسك  

فـي حـال الـتقديـم لـلعمرة يـتم تـقديـم طـلب الـتأشـيرة 
مـن خـلال مـوقـع تـأشـير أو مـنصة نـسك بـيمنا الـتقديـم 
لــلحج مــن خــلال مــوقــع تــأشــير بــعد الــموافــقة مــن 

الدولة على أداء النسك 

تقديم الوثائق الشخصية المطلوبة 

๏ جـواز سـفر سـاري الـمفعول (يــجب أن تــكون
صلاحية الجواز لأكثر من 6 أشهر)  

๏  تقديم صورة شخصية

الالتزام بالتوجيهات الصحية الصادرة  

إصدار تذكرة طيران ذهاب وعودة مؤكدة 

يــمكن لــضيوف الــرحــمن تــكويــن الــباقــات مــن خــلال 
الـتعامـل مـع مـمثله (شركات سـياحـية، وكـيل خـارجـي أو 
مـكاتـب شـؤون الـحج، أو مـن يـنوبـه) بحسـب مـا هـو ظـاهـر 
ومــتعاقــد عــليه مــن خــلال”نــسك مــسار“ أو “نــظام 

العمرة”

تــسجيل مــمثل ضــيف الــرحــمن عــلى الــمنصة  
واخـــتيار مجـــموعـــة مـــخصصة مـــن الـــباقـــات 
الــمعروضــة مــن بين مــختلف المســتويــات بــناء 

على رغبات ضيف الرحمن (أ،ب،ج،د).

اشتراطات اصدار التأشيرة 1

تكوين حزم الخدمات للمجموعات 2

يــمكن لــضيف الــرحــمن اخــتيار أي مــن الــباقــات 
(أ،ب،ج،د) من خلال ممثله في الدولة التابعة. 

سـداد الـرسـوم الـمقررة لإصـدار تـأشـيرة الـحج، والـتي 
تختلف حسب البرامج المتاحة.

تكوين حزم الباقات للأفراد1

يـمكن لـلضيوف الـرحـمن الـتعرف عـلى الخـدمـات وإظـهار 
تــفاصــيل الــباقــات الــمتاحــة فــي مــنصة "نــسك" مــن 

خلال اتباع الخطوات التالية:

www.nusuk.sa
تــــسجيل الــــدخــــول إلــــى مــــنصة "نــــسك" 
بـاسـتخدام بـيانـاتـه، أو إذا كـان مسـتخدمًـا جـديـدًا، 

يقوم بإنشاء حساب جديد  

رفـــع الـــطلب واضـــافـــة الـــبيانـــات  المســـتندات 
المطلوبة. 

الاشــعار بــقبول الــطلب بــعد الــتحقق مــن صــحة 
البيانات والمستندات المرفقة 

الاطـلاع عـلى الـباقـات والخـدمـات الـمتوفـرة فـي 
كل باقة. وتفضيل الباقات على حسب الرغبة 

تغذية المحفظة الإلكترونية  

يـتم شـحن الـمحفظة الـرقـمية مـن خـلال الـتحويـل 
البنكي 

 شراء الــــباقــــات الــــمفضلة أو أحــــد الــــباقــــات 
المفضلة  

بــامــكان ضــيف الــرحــمن حجــز رحــلة طيران عــن 
طـريـق الـمنصة أو يـتم تـوفير رحـلة طيران ضـمن 

الباقة. 

https://visa.mofa.gov.sa
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اشتراطات إصدار تصريح الحج 

كيفية الإطلاع على قائمة الشركات المرخصة 

الشركات الـتي حـصلت عـلى الـتأهـيل الـلازم مـن وزارة 
الــحج والــعمرة فــي الــمملكة الــعربــية الــسعوديــة 
لــتقديــم خــدمــات الــحج والــعمرة لــضيوف الــرحــمن 
الـداخـل والـخارج. تـشمل هـذه الشركات مجـموعـة مـن 
الأســـماء الـــتي تـــختلف حســـب الـــجودة والخـــدمـــات 

المقدمة. 

تــوجــد عــدة اشــتراطــات أســاســية يــجب اســتيفاؤهــا 
لـلحصول عـلى تصريح الـحج لـلمواطنين والمقيمين 

من داخل المملكة. وتتضمن النقاط التالية:

الــــتسجيل فــــي الــــنظام عبر مــــنصة نــــسك 
الإلكترونية. 

يعتبر التصريح الـــــممنوح شـــــخصي لا يـــــجوز 
التنازل عنه للغير. 

ارفاق المستندات المطلوبة  

أن يــتوافــق الــمتقدم مــع الشروط الــعمريــة 
المحددة. 

الالتزام بـالإجـراءات الـصحية والـتدابير الـوقـائـية 
الـــتي تحـــددهـــا وزارة الـــصحة، بـــما فـــي ذلـــك 

التطعيمات اللازمة. 

يـنبغي حجـز الخـدمـة مـع إحـدى شركات حـجاج 
الـداخـل الـمعتمدة، والـتي سـتقوم بـالتنسـيق 

مع وزارة الحج والعمرة لإصدار التصريح. 

يــجب الالتزام بــالــمواعــيد المحــددة لــلتسجيل 
والـــطلبات، حـــيث يـــتم تحـــديـــد فترات زمـــنية 

معينة 

لـلمزيـد مـن الـتفاصـيل حـول اشـتراطـات إصـدار تصريح 
الحج الرجاء زيارة موقع وزارة الحج والعمرة

www.haj.gov.sa

شركات تقديم الخدمة 

شركات حجاج الداخــــــــــــــل شركات العــــــــمــرة 

إمـكانـية حجـز الخـدمـات أو الـتحويـل إلـى روابـط 
هـذه الـمنصات بـشكل مـباشر وإعـلامـه بـاعـتماد 

الطلب من قبل الشركات  

تــــعـبـئةـ الــــبـياـنــــات وارفــــاق المـســـــتـندـات 
المطلوبة لاستكمال عملية الحجز  

اسـتعراض وحجـز خـدمـات الـسفر مــن خــلال 
قنوات تقديم الخدمة  

اصـدار الـتصاريـح بــناء عــلى الأوقــات الــتي تــم 
اختيارها من قبل ضيف الرحمن  

فـــــي حـــــال وجـــــود أي اســـــتـفـسـارات، يـــــمـكـن 
للمســتخدم الــوصــول إلــى قــسم الــدعــم فــي 

التطبيق للحصول على المساعدة الفورية.

https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/
https://www.haj.gov.sa/ServicesDetails/18
https://www.haj.gov.sa/ServicesDetails/2
https://www.haj.gov.sa/ServicesDetails/18
https://www.haj.gov.sa/ServicesDetails/2


وكالة الوزارة للخدمات الحجاج والمعتمرين | الإدارة العامة لتحسين تجربة المستفيدين | إدارة البحث والترسيخ المعرفي 

تـوفـر مجـموعـة مـن الأدلـة الـتوعـويـة بـلغات مـختلفة 
لـتلبية الاحـتياجـات الأسـاسـية فـي الـرحـلة . يـمكن لـضيف 
الــرحــمن  قــراءة هــذه الأدلــة أو الاســتماع إلــيها وفــقًا 

لرغبتهم.

دلــــيل العــــمرة  

دلــــيل الإحــــرام  

دلـــــيل مــــــــنى  

دلـــيل يوم عرفة  

دلــــيل مـــزدلفة  

دلـــــيل يوم النحر  

دلــــيل الجـــمرات 

الأدلـــة التوعـــوية 
دلــيل المسجد الحرام  

دلـيل المسجد النبوي  

دلــــــــيل خـــــــــدمـــات 
المــــسـجـــد النـــبـوي  

دلـــيل مـــعالـم مـــكة  

دلــيل معالم المدينة

تـم اطـلاق عـدة أدلـة تـوعـويـة إضـافـية لـمساعـدتـهم 
فــي الاســتعداد بــشكل أفــضل وتــوفير مــعلومــات 
حـيويـة تـعزز تجـربـتهم خـلال أداء الـمناسـك، مـما يـسهم 
فـــي تـــحقيق رحـــلة آمـــنة ومـــريـــحة. وتـــشمل الأدلـــة 

التالية:

اللغة العربية  ✦

اللغة الانجليزية  ✦

اللغة الفرنسية  ✦

اللغة الفارسية  ✦

لغة الملايو  ✦

لغة الاوردو ✦

تـتناول هـذه الأدلـة عـدة مـواضـيع تـتعلق بـكيفية أداء 
المناسك لضيف الرحمن، وتشمل ما يلي:

تــم إطــلاق مجــموعــة مــن الأدلــة الــخاصــة الــتي تــركــز 

عــــلى المسجــــد الحــــرام والمسجــــد الــــنبوي وأهــــم 

الــمعالــم الــتاريــخية والــديــنية فــي مــكة والــمديــنة 

المنورة، وتتضمن ما يلي:

اللغات المتاحة1

مترجم لأكثر من

لــــغـــة
16+

وجود أكثر من 

دليل توعوي

اللغة التركية  ✦

اللغة الإندونيسية  ✦

اللغة الهوساوية  ✦

اللغة الاسبانية  ✦

اللغة السيريلانكية  ✦

اللغة الهندية   ✦

حق التعرف بآلية أداء النسك1

حق التعرف بالأماكن والمواقع 2

معلومات لتجربة أفضل 3
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دليل التوعوية الصحية  

دليل التوعية المــــالية  

دليل التوعية القانونية  

دليــــــل التــــوعـــيــــــــة 
الســــيبــــــرانــــــــــــيـــــة 

بــإمــكان الجــميع الــحصول عــلى الأدلــة الــتوعــويــة مــن 
خلال زيارة موقع وزارة الحج والعمرة.

www.haj.gov.sa

تـوفير مـسار تـدريـبي مـتكامـل لأداء الـمناسـك، يـشمل 
تــقديــم الــمعلومــات والإرشــادات الــلازمــة، مــع مــنح 

شهادة تدريب بعد إتمام البرنامج.

منصة التوعية  

16+

180
موضوع

4
مسارات 

12
رحلة تدريبية 

8
لغات 

منصة التوعية 
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حق الحصول على المعلومة
تـــوفير مـــصادر مـــوثـــوقـــة لـــلمعلومـــات حـــول 
الـــمناســـك، والخـــدمـــات الـــمتاحـــة، والأمـــاكـــن 

المقدسة. 

تـوفير مـعلومـات و إرشـادات مـفصلة حـول كـيفية 
أداء مناسك الحج والعمرة. 

الـمعرفـة حـول كـيفية الـقيام بـالـحجوزات، وإلـغاء 
الــحجوزات، وطــرق الــدفــع مــن خــلال مــنظومــة 

نسك 

تــوفير الــمعلومــات بــعدة لــغات تــلبي احــتياجــات 
ضيوف الرحمن من مختلف الجنسيات. 

الـحصول عـلى مـعلومـات الـباقـة مـن خـلال مـمثل 
ضـيف الـرحـمن فـي الـدولـة فـي حـال الـقدوم مـن 

خلال المجموعات  

๏ الاطـــلاع عـــلى تـــفاصـــيل الـــباقـــات بحســـب
المستوى  

الــــحصول عــــلى الــــمعلومــــات بــــعد تحــــديــــثها 
بموافقة الطرفين 

حـــــق اصـــــدار الـــــتأشـــــيرات 
يح   والتصار

وضــوح الــمتطلبات والاجــراءات لــلحصول عــلى 
التأشيرة والتصاريح اللازمة لاداء المناسك 

شــــمولــــية إصــــدار الــــتأشــــيرات لجــــميع فــــئات 
المستفيدين بما في ذالك ذي الإعاقة. 

اصـدار تصريح زيـارة الـروضـة الشريفة لـمرة واحـدة 
لكل 365 يوم  

تــــوفير الــــموارد والأدوات لإصــــدار الــــتأشــــيرات 
والتصاريح لاداء النسك 

إصــدار تــأشــيرة الــحج لاداء مــناســك الــحج بحســب 
اشتراطات الدولة التابعة لضيف الرحمن  

إصـدار شـهادة إتـمام الـحج لـمن أتـم أداء مـناسـك 
الحج  

إصـدار عـدد لا محـدود مـن تصريح أداء الـعمرة مـا 
عدا في شهر رمضان.  

إصدار تصريح عمرة لمرة واحدة في رمضان  

إصدار شهادة إتمام عمرة لمن أتم العمرة 

امـكانـية تضمين واضـافـة أي خـدمـة أو تـعديـلها 
حسب الرغبة. 

تـعديـل أو إلـغاء الخـدمـات وفـق شروط وزارة الـحج 
والعمرة  

تــقديــم طــلب اســترجــاع الــمبالــغ الــمالــية بحســب 
السياسات المتبعة مع مقدم الخدمة 

اخــتيار الخــدمــات بحســب المســتويــات الــمتوفــرة 
والمعروضة (أ،ب،ج،د)  

اخـتيار  الخـدمـات بحسـب المسـتويـات الـمتوفـرة 
مع شركات تقديم الخدمة 

حق تكوين حزم الباقات 

يــحق احــاطــة صــاحــب الــبيانــات الــشخصية الــعلم 
بــالــمسوغ الــنظامــي لجــمع بــيانــاتــه الــشخصية 

والغرض من جمعها. 

يـحق لـصاحـب الـبيانـات الـشخصية الـوصـول الـى 
بــيانــاتــه الــشخصية الــمتوفــرة لــدى وزارة الــحج 
والــــعمرة، وفــــق الــــضوابــــط والإجــــراءات الــــتي 
تحـددهـا الـلوائـح، ويـجوز لـلوزارة تـقييد هـذا الـحق 

في الأحوال الآتية: 

๏ إذا كـان الإفـصاح يـمثل خـطراً عـلى الأمـن، أو
يــسئ الــى ســمعة الــمملكة، أو يــتعارض مــع 

مصالحها. 

๏ إذا كـان الإفـصاح يـؤثـر عـلى عـلاقـات الـمملكة 
مع دولة أخرى. 

๏ إذا كـــان الإفـــصاح يـــمنع كـــشف جـــريـــمة أو .
يـــمس حـــقوق مـــتهم فـــي الـــحصول عـــلى 
مـحاكـمة عـادلـة أو يـؤثـر فـي سـلامـة إجـراءات 

جنائية قائمة. 

๏ إذا كـان الإفـصاح يـعرض سـلامـة فـرد أو افـراد 
للخطر. 

๏ إذا تــرتــب عــلى الإفــصاح انــتهاك خــصوصــية 
فـرد آخـر غير صـاحـب الـبيانـات الـشخصية وفـق 

ما تحدده اللوائح. 

๏ إذا تـعارض الإفـصاح مـع مـصلحة نـاقـص أو 
عديم للأهلية. 

๏ إذا كـان فـي الافـصاح اخـلال بـالتزامـات مـهنية
مقررة نظاما. 

๏ ن يـــنطوي عـــلى الافـــصاح اخـــلال بـــإلتزام أو
اجراء أو حكم قضائي. 

๏ إذا كـان فـي الإفـصاح كـشف عـن مـصدر سري
لــمعلومــات تــحتم الــمصلحة الــعامــة عــدم 

الكشف عنه

حق البيانات الشخصية 

أن تـــكون الـــمعلومـــات الـــمتعلقة بـــتفاصـــيل 
الخدمة واضحة ومفصلة بالأسعار والمكونات 
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 يـحق لـصاحـب الـبيانـات الـشخصية طـلب الـحصول 
عـلى بـيانـاتـه الـشخصية الـمتوفـرة لـدى وزارة الـحج 
والــــعمرة بــــصيغة مــــقروءة وواضــــحة، وفــــق 
الـضوابـط والإجـراءات الـتي يحـددهـا نـظام حـمايـة 

البيانات الشخصية واللوائح التنفيذية للنظام. 

يـحق لـصاحـب الـبيانـات الـشخصية طـلب تـصحيح 
بــيانــاتــه الــشخصية الــمتوافــرة لــدى وزارة الــحج 
والـعمرة، أو إتـمامـها أو تحـديـثها بـموجـب نـظام 
حــمايــة الــبيانــات الــشخصية والــلوائــح الــتنفيذيــة 

للنظام. 

يــحق لــصاحــب الــبيانــات الــشخصية طــلب اتــلاف 
بــيانــاتــه الــشخصية الــمتوافــرة لــدى وزارة الــحج 
والــعمرة مــما انتهــت الــحاجــة إلــيه مــنها، ويــجوز 
لـــلوزارة الاحـــتفاظ بـــتلك الـــبيانـــات بـــعد انـــتهاء 

الغرض من جمعها
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تـــوفير امـــاكـــن مـــخصصة لـــلاعـــتكاف فـــي 
الحــرمين الشريفين حســب اشــتراطــات الهــيئة 

العامة للعناية بشؤون الحرمين الشريفين  

الإجـابـة عـلى الاسـتفسارات والـفتاوى الـديـنية 
بعدة لغات.  

تــوفــر فــريــق الارشــاد والــتوجــيه عــلى مــدار 
الساعة بعدة لغات.  

حـــضور الـــدروس الـــديـــنية وحـــلقات تـــحفيظ 
القرآن بحسب الأوقات المتاحة.  

الاســـتفادة مـــن الـــمرافـــق الـــمتاحـــة فـــي 
الحـــرمين الشريفين، بـــما فـــي ذلـــك أمـــاكـــن 

الوضوء. 

الاستماع لخطبة الجمعة وترجمتها بعدة 
لغات مختلفة 

الاستفادة من سقيا ماء زمزم اثناء.            
التواجد داخل الحرمين الشريفين 

توفير اللوحات الإرشادية داخل                  
الحرمين الشريفين

حق الأمن والسلامة 
وجــود مــعدات طــبية مــتاحــة بــشكل دائــم، 
تـــشمل الإســـعافـــات الأولـــية، وفـــي حـــالـــة 

الطوارئ. 

إبـلاغ الـجهات الأمـنية فـي حـال مـواجـهة ضـيف 
الرحمن أي اشكالات تستدعي ذلك 

حق الاتصال والتواصل 
احترام الـخصوصـية وعـدم الـتدخـل فـي الـشؤون 

الشخصية. 

تُـعامـل جـميع الجنسـيات والخـلفيات الـثقافـية 
بـنفس الـقدر مـن الاحترام والـتقديـر فـي جـميع 

جوانب الرحلة. 

الاسـتفادة مـن خـدمـات الارشـاد والـتوجـيه فـي 
نــقاط الاتــصال مــع ضــيف الــرحــمن فــي حــال 

الحاجة على مدار الساعة. 

إمـكانـية زيـارة مـدن الـمملكة خـلال مـدة إقـامـته 
بــالتنســيق مــع مــقدم الخــدمــة أو الــمسؤول 

عنه 

إمـكانـية الـوصـول والاتـصال عـلى الـرقـم الـموحـد 
لــوزارة الــحج والــعمرة ومــقدم الخــدمــة عــلى 

مدار الساعة 

يــحق لــضيف الــرحــمن الاســتفادة مــن الخــدمــات 
الــمتاحــة أثــناء زيــارة الحــرمين الشريفين وتــتضمن 

الآتي: 

تـوفير أمـكان ومـرافـق مـخصصة لـذوي الإعـاقـة 
في الحرمين الشريفين 

الــــوصــــول إلــــى الأدوات الــــتي تــــساعــــد ذوي 
الإعــاقــة فــي الــعبادات الــديــنية مــثل حــامــل 

المصحف و مصحف برايل و المرأة الإلكترونية  

تـوفـر عـربـات إلكترونـية ويـدويـة لـذوي الإعـاقـة 
وكبار السن لتسهيل أداء الطواف والسعي 

تــرجــمة خــطبة الجــمعة لــلغة الإشــارة لــذوي 
الإعاقة  
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الوصول 
والاستكشاف 

أداء 
المناسك 

التقييم 
والأثر

التقديم 
والحجز

تــوفير خــدمــات الإقــامــة وفــق الــمواصــفات 
والأعــداد والفترات الــزمــنية الــمتعاقــد عــليها 
ومــــعالــــجة أي قــــصور دون تحــــميل ضــــيف 
الـرحـمن أي تـكالـيف إضـافـية مـن خـلال مـقدم 

الخدمة 

الــحصول عــلى الــمساعــدة والــدعــم فــي حــال 
وجــود أي مــشكلة تــتعلق بــالإقــامــة. مــعرفــة 
خـــيارات الإقـــامـــة، بـــما فـــي ذلـــك الـــتفاصـــيل 
المتعلقة بالأسعار، ووسائل الراحة والمواقع. 

تـوفير مـعايير خـاصـة لـلاحـتياجـات الـخاصـة، مـثل 
كـــبار الـــسن وذوي الاعـــاقـــة، وضـــمان تـــوفير 

تسهيلات ملائمة لهم.

حق الخدمات الاساسية

خدمات النقل 1

خدمات الإقامة2

تـوفير خـدمـات الـنقل وفـق الـمواصـفات والأعـداد 
والفترات الـزمـنية الـمتعاقـد عـليها ومـعالـجة أي 
قــصور دون تحــميل ضــيف الــرحــمن أي تــكالــيف 

إضافية من خلال مقدم الخدمة 

طـــلب خـــدمـــة نـــقل ســـيارة مـــرخـــصة لـــلأفـــراد 
والمجـموعـات بحسـب الإمـكانـيات الـمتاحـة وفـق 

الطلب  

اخـــتيار عـــمليات دفـــع مـــتنوعـــة، مـــثل الـــنقود 
والبطاقات الائتمانية لدفع لخدمات 

تــوفير مــعلومــات الجــداول الــزمــنية لــمواعــيد 
الـرحـلات مـن وإلـى الأمـاكـن الـمقدسـة، بـما فـي 
ذلـــك الـــتنقل بين مـــكة الـــمكرمـــة والـــمديـــنة 

المنورة. 

تــوفــر نــواقــل ذات خــصائــص تــلبي حــاجــة ذوي 
الإعاقة وكبار السن

 تــوفير خــدمــات الإعــاشــة وفــق الــمواصــفات 
والأعـــداد والفترات الـــزمـــنية الـــمتعاقـــد عـــليها 
ومـعالـجة أي قـصور دون تحـميل ضـيف الـرحـمن 

أي تكاليف إضافية من خلال مقدم الخدمة

خدمات الإعاشة3

إدارة الأحداث 
والبــــــــرامــــــج 
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خدمات المشاعر المقدسة 4

تـــوفير خـــدمـــات الـــمشاعـــر الـــمقدســـة  وفـــق 
الـــــمواصـــــفات والأعـــــداد والفترات الـــــزمـــــنية 
الـــمتعاقـــد عـــليها ومـــعالـــجة أي قـــصور دون 
تحـميل ضـيف الـرحـمن أي تـكالـيف إضـافـية مـن 

خلال مقدم الخدمة  

ضـمان الـحصول عـلى الـوجـبات فـي كـامـل رحـلة 
المشاعر المقدسة 

بــناء الــباقــات وتــكويــن حــزم خــدمــات الــمشاعــر 
الــمقدســة بحســب احــتياج ومــتطلبات ضــيف 

الرحمن أو من يمثله.  

تـوفير مشرف لـكل مـركـز خـدمـة لـتلبية أحـتياجـات 
ورغبات ضيف الرحمن  

تــوفير خــدمــة عــملاء بحســب مــا يــنصه دلــيل 
الــتصنيف الــنوعــي والــكمي الــمعد مــن قــبل 

وزارة الحج والعمرة  

تـوفير خـدمـات الـنقل فـي الـمشاعـر الـمقدسـة 
لـلمرضـى وذوي الاعـاقـة بحسـب تـقييم الـحالـة 

من وزارة الصحة 

الخدمات الأرضية 5

تـوفير خـدمـات الاسـتقبال وخـدمـات الـتوديـع فـي 
الـــمنافـــذ (الـــجويـــة، والبرية ، والبحـــريـــة)  وفـــق 
الـــــمواصـــــفات والأعـــــداد والفترات الـــــزمـــــنية 
الـــمتعاقـــد عـــليها ومـــعالـــجة أي قـــصور دون 
تحـميل ضـيف الـرحـمن أي تـكالـيف إضـافـية مـن 

خلال مقدم الخدمة  

اســتقبال ضــيف الــرحــمن فــي مــنافــذ الــقدوم 
(الـجويـة والبرية والبحـريـة) ومـعاونـته فـي إنـهاء 
إجـراءات  إركـابـه فـي الـحافـلات وتـفويـجه إلـى مـقر 

السكن بحسب البرنامج المتعاقد عليه  

إنهاء إجراءات المغادرة إلى البلاد 

يـــحق لـــضيف الـــرحـــمن الاســـتفادة مـــن الخـــدمـــات 
الـمقدمـة مـن شركات تـقديـم الخـدمـة أو مـن يـمثله 

وتتضمن الآتي: 

تـوافـق الـخيارات الـغذائـية وفـقًا لـمعايير الهـيئة 
العامة للغذاء والدواء  

الــحصول عــلى مــياه زمــزم فــي مــوســم الــحج 
بحسب ماهو متفق عليه
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الوصول 
والاستكشاف 

أداء 
المناسك 

التقييم 
والأثر

التقديم 
والحجز

الـحصول عـلى الاسـتشارات الـطبية الـمجانـية 
لـلمساعـدة فـي تـشخيص أي مـشاكـل صـحية 

قبل تفاقمها. 

تـوفير مـرافـق صـحية خـاصـة لـذوي الاحـتياجـات 
الخاصة لضمان راحتهم خلال فترة إقامتهم. 

تـوفير خـدمـات صـحية تـتناسـب مـع احـتياجـات 
الأشـخاص ذوي الإعـاقـة، بـما فـي ذلـك الـدعـم 

الطبي والمساعدة في التنقل.

إدارة الأحداث 
والبــــــــرامــــــج 

الـــحصول عـــلى خـــدمـــة الـــتأمين الـــشامـــل 
لــحامــلي تــأشــيرة الــعمرة لــمدة 90 يــوم مــن 

تاريخ الدخول للمملكة. 

الـحصول عـلى الـمنافـع الـصحية الـتالـية فـي 
جــــميع المســــتشفيات والــــمراكــــز الــــصحية 
الـــــحـكـومـــــيـة الـــــتـابـــــعـة لـــــوزارة الـــــصـحـة 
والمســتشفيات والــمراكــز الــتابــعة لمجــلس 

لضمان الصحي بحسب اللائحة 

๏ جـــــمـيـع مـــــصـاريـــــف الـــــكـشـف الـــــطـبـي
والتشخيص والعلاج والأدوية  

๏  جميع مصاريف التنويم بالمستشفى

๏  حالات الحمل والولادة

๏ (الحالات الطارئة) أمراض الأسنان واللثة

๏            حـــــالات الأطـــــفـال الـمـبـتـسريـن وتـــــغـطـي
هذه الحالات من تغطية الأم  

๏ حالات الغسيل الكلوي الطارئ

الــــــحقوق المــــــتصلة 
بالتأمين العام 

23

الــــــوعــــــي 
والعزيمة

التأمين الشامل للمعتمرين 

 الــــــحقوق المــــــتصلة
 بذوي الإعاقة

تــوفير طــرق بــديــلة ومــناســبة لــلتواصــل مــع 
الأشــخاص ذوي الإعــاقــة، تــشمل الــتواصــل 
اللفظي أو المكتوب أو لغة الإشارة أو غيرها. 

مـراعـاة الـمتطلبات الـخاصـة عـند الـتعامـل مـع 
حـــــالات الـــــطـوارئ والـــــكـوارث الـــــطـبـيـعـيـة 

والأزمات،  

مـراعـاة الـمتطلبات والاحـتياجـات فـي أنـظمة 
السلامة المرورية وإرشاداتها. 

الــــتنقل بــــأكبر قــــدر مــــمكن مــــن الأمــــان 
.والاستقلالية 

الاســتفادة مــن الــمرافــق الــخاصــة بــالحــرمين 
الشريفين والــمشاعــر الــمقدســة والــمساجــد 
والـــمصليات، ويـــشمل ذلـــك ضـــمان تـــوفـــر 

متطلبات إمكانية الوصول. 

الــوصــول إلــى الــمحتوى (الــمقروء، والــمرئــي، 
والمسموع) والاستفادة منه.

عــدم التمييز عــلى أســاس الإعــاقــة، وتــكافــؤ 
الفرص. 

تـوفـر مـتطلبات إمـكانـية الـوصـول والترتيبات 
التيسيرية.

الــــــــحـقـوق المــــــــتـصـلـة 
بالخدمات الصحية 

تـــوفير مـــراكـــز صـــحية ومســـتشفيات مجهـــزة 
بالقرب من أماكن التجمع 

تــوفــر فــرق طــبية وأطــباء مــختصون لــتقديــم 
الإسعافات الأولية في حالات الطوارئ. 

الــحصول عــلى خــدمــات الإســعاف لــلنقل إلــى 
المرافق الطبية في حالة الحاجة.

حق الصحة العامة 1

๏  الإخلاء الطبي الطارئ داخل وخارج المملكة

๏  الإصابات الناتجة عن حوادث السير

๏ حالات الوفاة ونقل الجثمان

التأمين العام للحجاج 

وثـيقة تـأمين طـبي لـفايـروس “كـورونـا كـوفـيد” 
والتي تغطي مصاريف العلاج لفايروس

الـــتأمين عـــلى الـــحوار والـــكوارث الـــتي تـــواجـــه 
المعتمر لا قدر الله.  

تــغطية حــالات تــأخــر أو الــغاء رحــلت الطيران 
وتتضمن بدل الإقامة والإعاشة.  

 نـــقل جـــثمان الـــمعتمر إلـــى وطـــنه الأصـــلي 
سواء كانت الوفاة طبيعية أو نتيجة حادث.  

تـغطية تـكالـيف عـلج كـوفـيد-19 والحجـر الـصحي 
في حالة الإصابة لا قدر الله.  

التعويضات التأمينية حسب لائحة الوثيقة. 

عــلما بــأن وثــيقة الــتأمــــــين الــشامــل لا تــتعارض 
ولا تسـتبدل مـع الـلوائـح والأنـظمة الـمتبعة لـدى 

الهيئات ذات العلاقة والشركات الناقلة 
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التقييم 
والأثر

إدارة الأحداث 
والبــــــــرامــــــج 

التقديم 
والحجز

حق الابلاغ عن المفقودين
إبـلاغ وزارة الـحج والـعمرة أو شركات مـقدمـي 
الخـدمـات فـي حـالـة فـقدان أي شـخص، سـواء 
كـــان قـــريـــبًا أو صـــديـــقًا، وذلـــك عبر قـــنوات 
محـــددة. مـــراكـــز نـــسك عـــنايـــة، والـــتوجـــيه 

والاتصال على الرقم الموحد. 

الاسـتجابـة السريعة مـن الـجهات الـمعنية فـي 
حالة البلاغ عن المفقودين 

الــحصول عــلى الــدعــم النفســي والــمسانــدة 
مـن الـفرق الـمتخصصة خـلال فترة الـبحث عـن 

المفقود

حق الابلاغ عن المفقودات
إبــلاغ وزارة الــحج والــعمرة أو شركات مــقدمــي 
الـخـــــدمـــــات عـــــن أي مـــــفـقـودات تـــــتـعـلـق 
بــــممتلكاتــــهم الــــشخصية، مــــثل الــــحقائــــب، 
الأجهـــزة الإلكترونـــية، أو أي مـــتعلقات أخـــرى 

فقدت أثناء أداء المناسك. 

اتاحة وسائل متعددة للإبلاغ عن المفقودات  

تـقديـم كـافـة الـمعلومـات الضروريـة الـتي قـد 
تساعد في تسريع عملية البحث 

عـــــنـد فـــــقـدان الـــــمـقـتـنـيـات أو الـــــمـتـعـلـقـات 
الـشخصية أثـناء الـتواجـد فـي المسجـد الحـرام 
يـمكنك الـتوجـه لـمركـز الـمفقودات أو تـدويـن 
بــلاغ إلكترونــي فــي تــطبيق ابشر عبر الخــطوات 

التالية: 

حق التعبير عن الشكوى

الوصول 
والاستكشاف 

أداء 
المناسك 
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الــــــوعــــــي 
والعزيمة

حق التعامل مع الحالات الطارئة 

حالات الوفاة1

الإبــلاغ عــن الــحادث بــشكل فــوري، فــي حــالــة 
وفاة أحد الحجاج أو المعتمرين

الـحصول عـلى الـمساعـدة الـفوريـة والإجـراءات 
الـلازمـة، مـثل التنسـيق مـع الـجهات الـمختصة 

لنقل الجثمان وتسهيل الإجراءات القانونية. 

تسهـــيل عـــمليات نـــقل الـــجثمان أو تـــقديـــم 
الدعم اللوجستي لعائلة الضحية.

حالات الكوارث 2

فــي حــال وقــوع كــارثــة عــلى ضــيوف الــرحــمن 
مـن خـارج الـمملكة الـعربـية الـسعوديـة خـلال 
فترة أقـامـتهم فـيها، فـأنـه يـجب عـلى شركات 
تـقديـم الخـدمـة تـوفير خـدمـات الـتنقل والـسكن 
والإعـاشـة لـضيوف  الـرحـمن ومـتابـعة الـحالات 
الـمتوفـاة والـمصابـة فـي المسـتشفيات حـتى 
انهاء جميع إجراءات مغادرتهم إلى بلدانهم. 

فـي حـالـة حـدوث طـوارئ الـصحة الـعامـة ذات 
الاهــــتمام الــــدولــــي -لا قــــدر الله- أو حــــدوث 
فـــاشـــيات لأمـــراض تـــخضع لـــلوائـــح الـــصحية 
الـــدولـــية (200٥) فـــي أي دولـــة يـــفد مـــنها 
الـمعتمريـن فـإن وزارة الـصحة سـتتخذ إجـراءات 
إضـــافـــية غيرما ذكـــرأعـــلاه بـــالتنســـيق مـــع 

منظمة الصحة العالمية. 

تـــوفير نـــقاط محـــددة وقـــنوات لـــلإبـــلاغ عـــن 
الشكاوى. 

 الـــحصول عـــلى الـــدعـــم الـــلغوي وتسهـــيل 
عـملية التعبير عـن الـشكوى مـن خـلال تـوفير 

مترجمين وموظفين يتحدثون عدة لغات. 

تـقديـم الـشكاوى، والـعمل عـلى حـلها بحسـب 
اتـــفاقـــية مســـتوى الخـــدمـــة مـــع الـــجهات 

المختصة وبناء على تصنيف الشكوى 

الــــحفاظ عــــلى سرية مــــعلومــــات الــــشكوى. 
وتُـعامـل الـمعلومـات الـمقدمـة بـخصوصـية 

تامة.

3

6

25

وزارة  بــــوابــــة 
الداخلية (أبشر) 

الــــخــــدمــــات 
الإلكترونـيــــــة 

نـــظام الـــرســـائـــل 
والــــمـــعـــامــــلات 
الإلكترونـــــــــيــــــة 

أمـــــن  قـــــوة 
المسجد الحرام 

دون الــبلاغ وأرفــق 
أو  الـمـســــتـنـدات 
صــور الــمفقودات 

في حال توفرها 

احــــتفظ بــــالــــرقــــم 
المرجعي للبــــــــلاغ 

14
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قياس الرضا
قـياس الـرضـا عـن الخـدمـات فـي كـامـل مـراحـل 
الـرحـلة ونـقاط تـقديـم الخـدمـة مـن خـلال جـهاز 

نسك قياس 

تــوفير قــنوات مــتعددة وفــعالــة لــقياس رضــا 
ضيوف الرحمن كامل الرحلة.  

تــقييم مســتوى الخــدمــات الــمقدمــة، وتــلقي 
التقيمات والمقترحات على الرحلة  

تـقديـم الـملاحـظات حـول الـتجارب الـتي مـروا بـها، 
سواء كانت إيجابية أو سلبية 

احترام خــصوصــية مــقيم التجــربــة مــن ضــيوف 
الرحمن 

25

التقييم 
والأثر

قياس جودة الخدمات 
الإبــلاغ عــن أي حــالــة عــدم التزام بــالخــدمــات 

المقدمة، 

الــحصول عــلى اســتجابــة فــعالــة مــن الــجهات 
المعنية لمعالجة المشاكل. 

تـأكـد الـجهات الـرقـابـية فـي وزارة الـحج والـعمرة 
مــــن التزام مــــقدمــــي الخــــدمــــات بــــالــــمعايير 

المعمول بها.

التقديم 
والحجز

الــــــوعــــــي 
والعزيمة

إدارة الأحداث 
والبــــــــرامــــــج 

الوصول 
والاستكشاف 

أداء 
المناسك 



الواجبات
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واجبات ضيف الرحمن 
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يمة  .1 الوعي والعز

الالتزام بــالــتدريــب الــعام لاداء الــنسك والأدلــة 
الـتوعـويـة الـتي تـوفـرهـا وزارة الـحج والـعمرة مـن 

خلال منصة التوعية والتدريب  

يـــــجـب الـــــبـحـث والـــــتـقـصـي عـــــن الـــــوجـــــهـة 
والاستفادة من خبرات تجارب الآخرين. 

التخـطيط  لـلرحـلة بـشكل فـعال، بـما فـي ذلـك 
حجـــز الـــفنادق، وســـائـــل الـــنقل، والأنشـــطة، 

لتفادي المفاجآت 

الـــمعرفـــة الـــكافـــية حـــول الأســـعار المحـــلية 
والاســتعداد لــلتعامــل مــع الــعملات المحــلية 

بشكل الصحيح 

الاسـتفادة مـن الأدلـة الـتوعـويـة الـتي تنشرها 
وزارة الـــحج والـــعمرة والـــجهات ذات الـــعلاقـــة 

في مواقع التواصل الاجتماعي  

قـراءة وفـهم الـمحتوى الـتوعـوي الـتي تـقدمـة 
وزارة الحج والعمرة 

اسـتشارة الـعلماء والـمشايـخ وطـلب الـمعرفـة 
حول أي تعاليم دينية 

فـهم تـعالـيم الـحج والـعمرة، ومـعرفـة كـيفية 
أداء المناسك. 

احترام قــدســية الأمــاكــن الــمقدســة وتــجنب 
الصياح والضوضاء العالية 

الإلتزام بـالشروط الـتي تـصدرهـا الـدولـة بحسـب 
اتـفاقـيات الـتعاون مـع الـدولـة الـمعنية لإصـدار 

التأشيرات   

ابـلاغ وزارة الـحج والـعمرة ومـقدم الخـدمـة فـي 
حـــال كـــان أحـــد ذوي الإعـــاقـــة أو كـــبار الـــسن 
للحصول على الخدمات التي تناسب احتياجاته 

تــجنب الــتعامــل مــع الشركات أو الأفــراد الغير 
مــــوثــــوقين فــــي عــــمليات تــــكويــــن حــــزمــــة 
الخـدمـات ، والـبحث عـن الـخيارات المسـتدامـة 
والـــموثـــوقـــة  والـــتي تـــوضـــحها وزارة الـــحج 

والعمرة.  

الالتزام بسـياسـة الـخصوصـية فـي تـطبيق نـسك 
والـــمواقـــع الالكترونـــية الـــتابـــعة لـــوزارة الـــحج 

والعمرة.

.2 التقديم والحجز

الابـتعاد عـن أي سـلوكـيات قـد تـؤذي الـبيئة أو 
الـمجتمع، مـثل التخـلص مـن الـنفايـات بـشكل 

غير صحيح 

عـند مـشاركـة تـجارب الـسفر عبر وسـائـل الـتواصـل 
الاجــتماعــي، يــجب تــوخــي الحــذر فــي تــصويــر 

الأماكن والأفراد واحترام خصوصيتهم 

الالتزام بــالتخــلص مــن الــنفايــات فــي الأمــاكــن 
المخصصة لها 

عـدم الـعبث أو إلـحاق الضرر بـالـمواقـع الأثـريـة 
والتاريخية. 

تـجنب إلـقاء المخـلفات فـي الأمـاكـن الـمفتوحـة، 
وخــاصــة فــي الــمناطــق الــطبيعية الــمحيطة 

بالمنطقة المركزية. 

احترام الـــموارد الـــطبيعية، مـــثل الـــمياه، مـــن 
خـلال عـدم هـدرهـا والـحفاظ عـلى اسـتخدامـها 

بطرق مستدامة. 

الــتعاون مــع فــرق الــنظافــة وتــقديــم الــدعــم 
لتسهــــيل أعــــمال الــــتنظيف فــــي الأمــــاكــــن 

المقدسة 

الالتزام بــإجــراءات الــصحة الــعامــة، مــثل تــلقي 
اللقاحات اللازمة واتباع الإرشادات

.4 أداء النسك

الالتزام بــــاســــتخدام التصريح الــــصادر بحســــب 
الـتاريـخ والـوقـت المحـدد ولـلغرض المحـدد مـنه 
فـــقط (أداء الـــعمرة والـــطواف والـــصلاة فـــي 
الروضة الشريفة)، ولا يستخدم لأي غرض آخر. 

 فـــي حـــال عـــدم دقـــة بـــيانـــات التصريح عـــند 
الــتحقق مــن قــبل رجــال الأمــن فــي الــميدان، 

يعتبر التصريح ملغي. 

تحـمل الـمسؤولـية عـن صـحة الـبيانـات الـمدخـلة 
في التطبيق. 

الـتسجيل خـلال تـطبيق نـسك لاصـدار الـتصاريـح 
في حال القدوم بتأشيرات غير تأشيرة العمرة.  

الالتزام بــارتــداء بــطاقــة وهــويــة نــسك خــلال 
موسم الحج 

تـجنب إلـقاء المخـلفات فـي الأمـاكـن الـمفتوحـة، 
وخــاصــة فــي الــمناطــق الــطبيعية الــمحيطة 

بالمشاعر المقدسة. 

الالتزام بجــداول الــتفويــج وعــدم الــتأخير عــنها 
وابلاغ شركة تقديم الخدمة حال الاضطرار .

.3 الوصول والاستكشاف

الالتزام بـالـقوانين المحـلية وتـجنب أي أنشـطة 
غير قـــــانـــــونـــــية و احترام الـــــقيم والـــــعادات 

والتقاليد والثقافة السائدة في المملكة. 

الالتزام بـــالـــتوجـــيهات الـــتي تـــصدرهـــا الـــجهات 
الــمعنية، مــثل وزارة الــحج والــعمرة، والأجهــزة 
الأمــنية، والامــتثال لــها لــتفادي أي مــشاكــل 

قانونية. 

الـــتفاعـــل بـــشكل سريع مـــع أي تـــعليمات أو 
تـعديـلات قـد تـطرأ عـلى الخـطط، مـثل تغييرات 

في مواعيد النقل أو إجراءات السلامة.
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الالتزام بــتقديــم طــلبات التغيير لــلتصاريــح قــبل 
الـــــموعـــــد المحـــــدد ،والـــــمسموح وبحســـــب 

اشتراطات التغيير المعلن عنها 

التسجيل خلال تطبيق نسك لاصدار التصاريح 

اســتخدام الــمواقــع الــموثــوقــة والــمعرف بــها 
بـوزارة الـحج والـعمرة لـلوصـول لـمواقـع نـسك 

عناية وتلقي الخدمات 

التحـــلي بـــالصبر فـــي مـــواجـــهة الـــمواقـــف غير 
الـمتوقـعة، مـثل فـقدان الأمـتعة أو عـدم تـوفـر 
خـدمـات مـعينة، مـع الـقدرة عـلى الـتعامـل مـع 

هذه المواقف بهدوء

الـتعاون مـع الـجهات الـرقـابـية لـتقييم مسـتوى 
الخـدمـات الـمقدمـة والـمساهـمة فـي تـفعيل 

الاستجابة لمتطلباتهم  

الاسـتفادة مـن تـقييم كـامـل الـرحـلة مـن خـلال 
الـجهات الـمختصة بـتقييم قـياس مـدى الـرضـا 

عن الخدمات في كامل الرحلة  

الــموافــقة عــلى مــنح إدارة الــقياس التصريح 
بـاسـتخدام الـبيانـات الـمتعلقة بـه وفـق الأحـكام 

الواردة في سياسة الخصوصية الخاصة 

الـمصداقـية فـي الـتقييم والادلاء بـالتحـديـات 
التي تواجه الضيف 

.5 إدارة الأحداث والبـــرامــج 

الإبــــلاغ عــــن أي مــــشكلات يــــواجــــهونــــها عــــن 
الخدمات المقدمة للجهات المعنية مباشرة. 

اســـتخدام الـــقنوات الـــرســـمية لـــلتواصـــل مـــع 
الـبريـد  أو  الـــــتـلـفـون،  عـبر  ســـــواء  الـســـــلـطـات، 

الإلكتروني، أو التطبيقات الحكومية.

.6 التقييم والأثر



الشكاوى 
والبلاغات
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التقديم 
والحجز

تقديم الشكوى

آلية رفع البلاغ 

عـند مـطالـبة ضـيف الـرحـمن بـتعويـض يـتم دراسـة الـحالـة مـع الإدارة الـمختصة  ويـتم الـتعويـض فـي 
حالة الاستحقاق.

الـتواصـل مـن خـلال الـوحـدة الـمخصصة  لاسـتقبال الـشكاوى 
ويلتزم مقدم الخدمة على: 

توضيح المعلومات اللازمة لآلية تقديم الشكوى.  

تزويد رقم طلب أو الرقم مرجعي للشكاوى المقدمة.

تحـرص وزارة الـحج والـعمرة فـي الـمملكة الـعربـية الـسعوديـة عـلى تحسـين خـدمـاتـها وضـمان رضـا ضـيوف 
الرحمن من خلال توفير آلية فعالة لتقديم الشكاوى والبلاغات. تتضمن آلية الشكاوى والبلاغات التالية:

30

الــــــوعــــــي 
والعزيمة 

الوصول 
والاستكشاف 

أداء 
المناسك 

التقييم 
والأثر

إدارة الأحداث 
والبــــــــرامــــــج 

آلية الشكاوى والبلاغات 

الــتواصــل مــع 
مقدم الخدمة  

التواصل مع 
وزارة الــــحــج 

2والعـــــــــمرة  
الـتواصـل عـلى الـرقـم الـموحـد بـوزارة الـحج والـعمرة  أو 
أحــد الــقنوات لاســتقبال الــشكاوى والــذي يــتم مــن خــلالــه 
تـحويـل الـشكوى إلـى الـجهات الـداخـلية بـوزارة الـحج والـعمرة 

أو الجهات الخارجية لخدمة المستفيدين 

رفع البلاغ من خلال قنوات الاتصال الرسمية بالوزارة   1

فـي حـال تـم إحـالـة الـشكوى مـن قـبل وزارة الـحج والـعمرة ولـم يـتم مـعالـجتها بحسـب الـمدة 
المتفق عليها، سوف يتم تصعيد الشكوى الى بلاغ.

1

196690002814 @MOHU_CARE MOHUCARE Care@haj.gov.sa Nusuk

2إرفاق البيانات الثبوتيات 

 الــــبيانــــات
 الشخصية

 رقــــــــــــــم
 الشكوى

 وصــــــــف
 الحــــــــالة

 ارفـاق مـا يـثبت
صـــحة البـــلاغ

الإشعار باستلام البلاغ ونتيجة المعالجة  3



السياسات  
العامة
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والعزيمة

سياسة الخصوصية 

الامتثال لمبادئ حماية البيانات1

تلتزم وزارة الـــحج والـــعمرة بـــتنفيذ تـــدابير مـــصممة 
لـضمان الامـتثال لـنظام حـمايـة الـبيانـات الـشخصية، 
مـن خـلال اسـتخدام الـبيانـات بـصورة نـظامـية وعـادلـة 
وشــفافــة،كــما يــتم الــتأكــد مــن دقــتها وحــداثــتها 
بـاسـتمرار، ولا يـتم جـمعها أو اسـتخدامـها أو حـفظها 
إلا لــلأغــراض الــتي يــتم ذكــرهــا لــكم ويــتم حــفظها 
بــشكل آمــن، مــع الاســتمرار فــي اســتخدام الــتدابير 

والسجلات المناسبة.

النطاق 2

تــنطبق عــلى جــميع الــبيانــات الــشخصية الــتي يــتم 
جـمعها أو مـعالـجتها بـواسـطة وزارة الـحج والـعمرة 

المشتملة على البيانات التالية:

بـيانـات الـحساب: الــبيانــات الــتي يــتم جــمعها 
لإنـشاء حـساب كـأسـماء المسـتخدمين وكـلمات 
الــمرور وبــيانــات الــتواصــل كــأرقــام الــهواتــف 

والبريد الالكتروني والعنوان الشخصي. 

الـــبيانـــات الـــتقنية: بـــما فـــي ذلـــك عـــنوان 
بــروتــوكــول الإنترنت الــخاص بــالمســتخدم وهــو 
عــنوان ال (IP) الــذي يســتخدم لــربــط الــحساب 
الــشخصي بــالإنترنت ومــلفات تــعريــف الارتــباط 

 .(Cookies)

الـبيانـات الـمالـية: تــشمل الــبيانــات الــتي يــتم 
جــمعها لأغــراض إجــراء عــمليات الــدفــع كــرقــم 

الحساب ورقم البطاقة الائتمانية.

الغرض من جمع البيانات 3

تــقوم وزارة الــحج والــعمرة بجــمع ومــعالــجة بــعض 
الـبيانـات الـشخصية، الـتي يـتم الـحصول عـليها بـشكل 
مـــباشر أو غير مـــباشر، بـــاســـتخدام طـــرق مـــختلفة 

تشمل:

الطرق المباشرة: 

๏ الخــدمــات: عـــند الـــتسجيل فـــي الـــقنوات
الــرســمية لــوزارة الــحج والــعمرة، وتــشمل 
تـطبيقات الـهاتـف المحـمول أو الـمنتجات أو 

الخدمات المختلفة. 

๏ الــتواصــل: عــند الــتواصــل مــع وزارة الــحج
والعمرة عبر قنوات خدمة العملاء. 

๏.استطلاعات الرأي

๏ .(Cookies) ملفات تعريف الارتباط

๏ حــيث يــتم جــمع الــبيانــات الــشخصية لــلأغــراض
التالية: 

๏ تمكين وتــقديــم خــدمــات وزارة الــحج والــعمرة
واستيفاء متطلباتها. 

๏ إصـدار السـياسـات وإعـداد الـدراسـات الـتي تخـدم
متطلبات العمل.

رفـع مسـتوى أداء الخـدمـات وتـطويـرهـا وتحسـين 
تجــربــة المســتفيد، وضــمان اســتمراريــة تــقديــم 

الخدمات بالجودة المطلوبة. 

مـصادقـة هـويـة المسـتخدم عـند الـتسجيل فـي 
خدمات وزارة الحج والعمرة المختلفة. 

تلبية بعض المتطلبات القانونية والتنظيمية.

استخدام البيانات 4

تــنطبق عــلى جــميع الــبيانــات الــشخصية الــتي يــتم 
جـمعها أو مـعالـجتها بـواسـطة وزارة الـحج والـعمرة 

المشتملة على البيانات التالية:

يـتم جـمع الـبيانـات الـشخصية لأغـراض محـددة 
وصريحة وواضـحة ولا تـقوم وزارة الـحج والـعمرة 
بـمعالـجة الـبيانـات الـشخصية فـي أي مـسألـة غير 
مـــتوافـــقة مـــع تـــلك الأغـــراض إلا فـــي ظـــروف 

محدودة. 

اســتخدام الــبيانــات الــشخصية لــلأغــراض الــتي 
جــــمعت مــــن أجــــلها فــــقط، وتلتزم وزارة الــــحج 
والـعمرة بـإخـطار المسـتخدم إذا أرادت اسـتخدام 
الـــــبيانـــــات الـــــشخصية لـــــغرض غير ذي صـــــلة 
وتـوضـيح الأسـاس الـنظامـي الـذي يـسمح لـلوزارة 

بالقيام بذلك. 

يـتم اسـتخدم الـبيانـات الـشخصية لـتقديـم أفـضل 
تجـــربـــة مـــمكنة لـــلعملاء بـــما يـــتناســـب مـــع 
الـــــمصالـــــح المشروعـــــة، ولتمكين وزارة الـــــحج 
والــــعمرة مــــن الامــــتثال لجــــميع التزامــــاتــــها 

النظامية.

التحليلات وتقديم الخدمات 5

يــمكن لــوزارة الــحج والــعمرة تحــليل رضــا المســتفيد 
وتــطويــر الخــدمــات مــن خــلال دمــج مــلفات تــعريــف 

الارتباط ورسائل البريد الإلكتروني.

الطرق غير المباشرة: 

๏ الـبيانـات الـتي يـتم تـزويـد وزارة الـحج والـعمرة
بها عن طريق جهات أخرى.
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تأمين البيانات الشخصية6

بـــموجـــب نـــظام حـــمايـــة الـــبيانـــات الـــشخصية 
ولـوائـحه الـتنفيذيـة والـضوابـط الأمـنية الـصادرة 
مـن الهـيئة الـوطـنية لـلأمـن السـيبرانـي، تـم تـنفيذ 
تـدابير أمـنية تـقنية وتـنظيمية مـناسـبة لحـمايـة 
الــــبيانــــات الــــشخصية ومــــنع اســــتخدامــــها أو 
الـوصـول إلـيها بـطريـقة غير مصرح بـها أو تغييرها 

أو الإفصاح عنها عن طريق الخطأ. 

كـــــمـا أن وزارة الـــــحـج والـــــعـمـرة تـــــنـفـذ تـــــدابـير 
مـــصممة لحـــمايـــة الـــبيانـــات الـــشخصية الـــتي 
تــحتفظ بــها للحــد مــن الــوصــول إلــى الــبيانــات 
الــــشخصية مــــن قِــــبل الــــموظفين والــــوكــــلاء 
والشركات والأطـراف الـثالـثة الأخـرى الـذيـن يـحتاج 
عـملهم إلـى الاطـلاع عـلى تـلك الـبيانـات، ولـضمان 
ألا تـتم مـعالـجة الـمعلومـات الـشخصية إلا بـناءً 
عــــلى الــــتعليمات والاجــــراءات الــــمناســــبة وأن 

تخضع لواجب السرية. 

جـميع قـواعـد الـبيانـات والـملفات عـلى الإنترنت 
محــــمية بــــواســــطة كــــلمة مــــرور لــــلموظفين 

المخوّلين فحسب. 

تـم وضـع تـدابير وإجـراءات تـنظيمية لـلتعامـل مـع 
أي اختراقــات لأمــن الــبيانــات وتــدريــب مــوظــفي 
وزارة الــحج والــعمرة عــلى الإجــراءات الــتي يــجب 
اتــخاذهــا فــي حــال حــدوث اختراق أمــني، وتــقوم 
الــجهات الــمسؤولــة بــإخــطار الســلطة الإشرافــية 
وصـاحـب الـبيانـات المتضرر فـي حـال وجـود حـادثـة 
مـتعلقة بـالـبيانـات الـشخصية أو مـخالـفة نـظام 

حماية البيانات الشخصية. 

اتـــخاذ الـــتدابير الـــتقنية والـــماديـــة والـــتنظيمية 
الـــمناســـبة لـــمنع الـــوصـــول غير المصرح بـــه، أو 
الـمعالـجة غير الـقانـونـية، والـفقدان، والـعبث أو 

إتلاف البيانات الشخصية.

مدة الاحتفاظ بالبيانات الشخصية7

تـقوم وزارة الـحج والـعمرة بـإتـلاف الـبيانـات الـشخصية 
بـعد انـتهاء الـغرض مـن جـمعها دون تـأخير. كـما يـجوز 
لـلوزارة الاحـتفاظ بـتلك الـبيانـات بـعد انـتهاء الـغرض مـن 
جــمعها اذا تــمت إزالــة كــل مــا يــؤدي الــى مــعرفــة 
صــاحــبها عــلى وجــه التحــديــد وفــق الــضوابــط الــتي 

تحددها اللوائح. 

عـلى الـوزارة الاحـتفاظ بـالـبيانـات الـشخصية حـتى بـعد 
انتهاء الغرض من جمعها في الحالتين الآتيتين:

اذا تـوفـر مـسوغ نـظامـي يـوجـب الاحـتفاظ بـها مـدة 
محــددة، وفــي هــذه الــحالــة يجــرى اتــلافــها بــعد 
انـتهاء هـذه الـمدة او انـتهاء الـغرض مـن جـمعها، 

ايهما أطول.

اذا كـانـت الـبيانـات الـشخصية مـتصلة اتـصالا وثـيقاً 
بـــقضية مـــنظورة امـــام جـــهة قـــضائـــية وكـــان 
الاحــتفاظ بــها مــطلوبــا لهــذا الــغرض، وفــي هــذه 
الــحالــة يجــرى اتــلافــها بــعد اســتكمال الإجــراءات 

القضائية الخاصة بالقضية.

لتحـديـد الفترة الـمناسـبة لـلاحـتفاظ بـالـبيانـات الـشخصية 
تـضع وزارة الـحج والـعمرة فـي الاعـتبار عـوامـل عـديـدة 
مــــثل: طــــبيعة وحــــساســــية الــــبيانــــات الــــشخصية، 
والـمخاطـر الـناجـمة مـن الاسـتخدام غير المصرح بـه أو 
الإفــصاح عــن الــبيانــات الــشخصية، والأغــراض الــتي 
تـعالـج مـن أجـلها هـذه الـبيانـات الـشخصية ومـا إذا كـان 
بــالإمــكان تــحقيقها مــن خــلال وســائــل أخــرى، وغيرها 

من المتطلبات واجبة التطبيق.

مشاركة البيانات 8

قـد تـتم مـشاركـة الـبيانـات الـشخصية مـع جـهات 
حــكومــية أو جــهات خــاصــة ذات الــعلاقــة، حــيث 
يـتم مـشاركـتها لـنهج مشروع مـبني عـلى أسـاس 
تــحقق أهــداف الــمصلحة الــعامــة دون إلــحاق 
اضرار بـالـمصالـح الـوطـنية، أو أنشـطة الـجهات، أو 
خـصوصـية الأفـراد، أو سـلامـة الـبيئة - ويسـتثنى 
مــن ذلــك الــبيانــات والــجهات المســتثناة بــأوامــر 

سامية. 

وفــي حــال مــشاركــة الــبيانــات الــشخصية، ســيتم 
أخــذ خــطوات إضــافــية لــضمان حــمايــة الــبيانــات 
وذلــك مــن خــلال تــوقــيع اتــفاقــية لــمشاركــة 
الــــبيانــــات بين وزارة الــــحج والــــعمرة والــــجهات 
الأخـرى؛ اسـتناداً عـلى سـياسـة مـشاركـة الـبيانـات 

الصادرة من مكتب إدارة البيانات الوطنية.

الأساس النظامي لجمع ومعالجة البيانات9

وفــقاً لــنظام حــمايــة الــبيانــات الــشخصية ولــوائــحه 
الـتنفيذيـة فـإن الأسـاس الـنظامـي الـذي نـعتمد عـليه 

في جمع ومعالجة هذه البيانات: 

تـتم مـعالـجة الـبيانـات الـشخصية بـعد مـوافـقة 
صـاحـبها، ولا تـخضع مـعالـجة الـبيانـات الـشخصية 

للموافقة في الأحوال التالية: - 

عـــندمـــا تـــحقق الـــمعالـــجة مـــصلحة مـــتحققة 
لصاحب البيانات وكان الاتصال به متعذرا 

عـندمـا تـكون الـمعالـجة بـمقتضى نـظام اخـر او 
تــنفيذا لاتــفاق ســابــق يــكون صــاحــب الــبيانــات 

الشخصية طرفا فيه 

إذا كـانـت الـمعالـجة مـطلوبـة لأغـراض أمـنية أو 
لاستيفاء متطلبات قضائية
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الاستثناءات 10

عـندمـا تـكون الـمعالـجة ضروريـة لـتحقيق مـصالـح 
مشروعـة لـوزارة الـحج والـعمرة، مـالـم يخـل ذلـك 
بـحقوق صـاحـب الـبيانـات الـشخصية أو يـتعارض 
مــع مــصالــحه ولــم تــكن تــلك الــبيانــات بــيانــات 
حـــساســـة بـــما فـــي ذلـــك الـــتحقق مـــن هـــويـــة 
المســتخدمين، والــتواصــل مــع المســتخدمين، 
لــمراقــبة، وحــمايــة، وتــعزيــز خــدمــات ومــنصات 

وتطبيقات وزارة الحج والعمرة 

يـمكن لـصاحـب الـبيانـات التراجـع عـن الـموافـقة 
فـــي أي وقـــت مـــاعـــدا مـــا نـــص عـــليه بـــند ' 
الاسـتثناءات'، ولـلقيام بـذلـك يـمكن الـتواصـل مـن 

خلال بيانات التواصل الموضحة أدناه.

يــجوز لــوزارة الــحج والــعمرة جــمع الــبيانــات الــشخصية 
مـن غير صـاحـبها مـباشرةً، أو مُـعالـجتها لـغرض آخـر غير 

الذي جمعت من أجله، وذلك في الأحوال التالية: 

تـتم إذا وافـق صـاحـب الـبيانـات الـشخصية عـلى 
ذلك 

إذا كـانـت الـبيانـات الـشخصية مـتاحـة لـلعموم، أو 
جرى جمعها من مصدر متاح للعموم 

إذا كـان جـمع الـبيانـات الـشخصية أو مـعالـجتها؛ 
مـطلوبًـا لأغـراض الـمصلحة الـعامـة، أو لأغـراض 

أمنية، أو لاستيفاء مُتطلبات قضائية 

 إذا كـــان الـــتقيد بهـــذا الحـــظر قـــد يـــلحق ضررًا 
بصاحب البيانات الشخصية 

 إذا كـان جـمع الـبيانـات الـشخصية أو مـعالـجتها 
يــا لحــمايــة الــصحة الــعامــة، أو الســلامــة  ضرورًّ
الـعامـة، أو حـمايـة حـياة فـرد، أو أفـراد معينين، أو 

حماية صحتهم 

إذا كـانـت الـبيانـات الـشخصية لـن تُسجـل أو تُـحفظ 
فــي صــيغة تــجعل مــن الــممكن تحــديــد هــويــة 
صــــاحــــبها ومــــعرفــــته بــــصورة مــــباشرة أو غير 

مباشرة 

يـــا   إذا كـــان جـــمع الـــبيانـــات أو مـــعالـــجتها ضرورًّ
لــتحقيق مــصالــح مشروعــة لــلوزارة، مــا لــم يخــل 
ذلـــك بـــحقوق أصـــحاب الـــبيانـــات الـــشخصية أو 
يــتعارض مــع مــصالــحه ولــم تــكن تــلك الــبيانــات 

بيانات حساسة

سياسة نسك  

๏ الـــــبيانـــــات الـــــشخصية المســـــتخدمـــــة فـــــي
التسجيل. 

๏ بــــيانــــات الــــموقــــع الــــجغرافــــي للمســــتخدم
وتحركاته. 

๏ مـــعلومـــات بـــيانـــات الاتـــصال والتحـــديـــثات
المتعلقة بالاستخدام. 

๏ الـمعلومـات الأخـرى الـمدخـلة مـن المسـتخدم
مـثل طـلبات تصريح الخـروج والـبلاغـات وإجـابـات 

الاستبيانات

جمع المعلومات وتخزينها2

الـتطبيق يـقوم بجـمع بـعض بـيانـات الـجهاز الـتي 
تــساعــد عــلى تحســين التجــربــة، مــثل لــغة الــجهاز 

ونوع النظام. كما يقوم التطبيق 

تــتبع الــموقــع الــجغرافــي للمســتخدم لإصــدار 
الــتصاريــح والإشــعارات للخــدمــات الأخــرى فــي 
الـــــتطبيق، وذلـــــك وفـــــق الأنـــــظمة المحـــــلية 

بالمملكة العربية السعودية.  

يـتم حـفظ الـمعلومـات الـمدخـلة مـن المسـتخدم 
مـثل طـلبات التصريح والـبلاغـات والإجـابـة عـن أي 

استبيانات يتم عرضها من خلال التطبيق. 

يـتم تخـزيـن الـمعلومـات الـخاصـة بـالمسـتخدم فـي 
الـــخوادم الـــتي تحـــددهـــا إدارة الـــتطبيق داخـــل 

المملكة العربية السعودية،  

تحــــرص إدارة الــــتطبيق عــــلى أن تــــكون هــــذه 
الـــخوادم محـــمية مـــن الاختراق والـــدخـــول غير 

المصرح وفق المعايير المتبعة.

الاستخدام والافصاح3

تـخضع خـدمـات الـتطبيق واسـتخدامـاتـه لـلمعايير 
الــمعتمدة مــن وزارة الــحج والــعمرة والــجهات 

المعنية بالمملكة العربية السعودية 

تسهــيل الــحصول عــلى تــصاريــح الــدخــول إلــى 
الـحـــــرمـين الـشريـفـين لـــــلأغـــــراض الـــــمـخـتـلـفـة 
والـحصول عـلى الإشـعارات الأخـرى الـتي يـرسـلها 

التطبيق،  

يــوافــق المســتخدم عــلى حــمايــة مــعلومــاتــه 
الـشخصية وعـدم قـيام إدارة الـتطبيق بـالإفـصاح 
عــنها لأي جــهة كــانــت إلا وفــقاً لــتعليمات وزارة 
الــحج والــعمرة ومــا تــفرضــه الأنــظمة المحــلية 

بالمملكة العربية السعودية. 

مـــــعـلـومـــــات  عـــــلـى  الاطـــــلاع  حـــــق  يـنـحـصر 
المســتخدمين لــلعاملين الــمخولين بــذلــك فــي 
إدارة الــتطبيق ولــلأغــراض والاســتخدامــات الــتي 
تحــــددهــــا الســــياســــات الــــمعتمدة لــــدى إدارة 

التطبيق. 

معلومات المستخدم 1

يـقصد بـبيانـات ومـعلومـات المسـتخدم كـل وأي 
مما يلي:
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يــجوز اســتخدام بــيانــات المســتخدم غير المحــددة 
لـهويـته ضـمن بـيانـات ومـؤشرات إحـصائـية تـراكـمية 
ومـشاركـتها مـع كـافـة الـجهات ذات الـعلاقـة حسـب 

ما تره إدارة التطبيق مناسباً. 

عـــدم نشر أو إعـــلان أو تـــعميم أي مـــواد نخـــلة 
بـالآداب الـعام والـتعالـيم الاسـلامـية والـتي تـؤدي 

إلى انتهاك القوانين 

الروابط الخارجية 4

قـــد يـــقدم الـــتطبيق روابـــط لأطـــراف أخـــرى، 
والــــتطبيق غير مــــسؤول عــــن كــــيفية جــــمع 
الأطــراف الأخــرى أو اســتخدامــها لــمعلومــات 
الـتعريـف الـشخصية عـن المسـتخدم، ويتحـمل 

المستخدم المسؤولية الكاملة عن بياناته.

مسؤولية المستخدم تجاه حماية الخصوصية5

الاتـصال الـفوري بـالـدعـم الـفني لـلتطبيق عـندمـا 
يــعتقد المســتخدم بــأن شــخصاَ آخــر اســتطاع 
الـحصول عـلى مـعلومـات الـدخـول إلـى حـسابـه 

في التطبيق أو أي معلومة سرية أخرى. 

عـدم إعـطاء أي مـعلومـة سرية عبر الـهاتـف أو 
شـبكة الانترنت مـالـم تـعرف هـويـة الـشخص أو 

الطرف المستقبل للمعلومة. 

عـــدم مـــشاركـــة مـــعلومـــات الـــدخـــول (اســـم 
المسـتخدم وكـلمة الـمرور) مـع الآخـريـن، وعـدم 
الـسماح لـلآخـريـن بـاسـتخدام حـساب المسـتخدم 

في التطبيق. 

اســتخدام الــتطبيق مــن خــلال جــهاز إلكترونــي 
آمـن مـع إغـلاق الـتطبيقات الـمتصلة بـالإنترنت 
غير المســـتخدمـــة، والـــتأكـــد مـــن أن بـــرنـــامـــج 

الحماية من الفيروسات محدث على الدوام.

أحكام عامة6

تـحتفظ إدارة تـطبيق (نـسك) بـحــق إضـافـــة أو 
تــغييــر أي مــن أحــكام ســياســة الــخصوصــية، 
وســـوف تـــقــوم إدارة تـــطبيق نـــسك بـــإشـــــعار 
المســـتخدم بـــذلـــك، ويـــحــق لإدارة الـــتطبيق 
إنــهــاء حــساب المســتخدم فــــي حــــال عــــدم 
قــبــول المســتخدم أي تــغييــر فــــي ســياســة 

الخصوصية. 

إن الـلغة الـعربـية هـي الـمعتمدة فـي تـطبيق 
الأحــكام والشروط، وفــي حــال نــشا خــلاف فــي 
تفســـير أي نـــص ورد بـــأي لـــغة أخـــرى فـــيقدم 

النص المكتوب باللغة العربية.

التقديم 
والحجز

الوصول 
والاستكشاف 

أداء 
المناسك 

التقييم 
والأثر

إدارة الأحداث 
والبــــــــرامــــــج 

الــــــوعــــــي 
والعزيمة

إنهاء الحساب 8

يســتمر حــساب المســتخدم مــفعلاً مــالــم يــتم 
إنـهاؤه مـن قـبل إدارة تـطبيق (نـسك) بـناء عـلى 
مــا يــرد مــن تــنبيهات مــن "تــطبيق تــوكــلنا" عــن 
الــحالــة الــصحية لــطالــب التصريح، أو بــناءً عــلى 
طلب من المستخدم من خلال تطبيق "نسك". 

يـــــحـق لإدارة تـــــطـبـيـق نـــــسـك إنـــــهـاء حـــــسـاب 
المســتخدم فــي حــال مــخالــفة أي مــن الشروط 

والأحكام. 

تـطبق الـعقوبـات الـمنصوص عـليها فـي نـظام 
مـكافـحة جـرائـم الـمعلومـاتـية فـي حـال الـدخـول 
غير المشروع لــتطبيق نــسك، أو إلــغاء الــبيانــات 
مــــنه، أو حــــذفــــها، أو تــــدميرها، أو تسريبها، أو 

إتلافها، أو تغييرها، أو إعادة نشرها. 

يــــحــق لإدارة تــــطبيق نــــسك إنــــهــاء حــــساب 
المســتخدم فــــي حــــال اكــتشــاف عــــدم صــحــة 
الــبيانــــات الــمقدمــــة مــــن المســتخدم أو فــي 
حـــال إســـاءة اســـتخدام الـــتطبيق أو مـــخالـــفة 

الشروط والأحكام الخاصة به. 

يــــحــق لإدارة تــــطبيق نــــسك إنــــهــاء حــــساب 
الـمـســـــتـخـدم فـــــــي حـــــــال طـــــلـــب الـــــجـهـــات 

المختصــة إيقــاف الخدمــة عــنه. 

يــــحــق لإدارة تــــطبيق نــــسك إنــــهــاء حــــساب 
المسـتخدم فـــي حـــال عـــدم قـبــول المسـتخدم 

أي تغييــر فــي الشروط والأحكام. 

يـــــحـق لإدارة تـــــطـبـيـق نـــــسـك إنـــــهـاء حـــــسـاب 
المستخدم في حال الظروف القاهرة. 

اطــلع المســتخدم عــلى ســياســة الــخصوصــية 
الـخاصـة بـتطبيق (نـسك) ويـوافـق عـليها ويـمنح 
التصريح بــاســتخدام مــعلومــاتــه وفــق الأحــكام 

الواردة في تلك السياسة.

كلمة المرور7

يجب أن تحتوي على الأقل سبع خانات.

يــجب أن تــحتوي حــرف واحــد عــلى الأقــل كبير، 
وحـرف واحـد عـلى الأقـل صغير ورقـم واحـد عـلى 

الأقل.

سياسات الإلغاء والتعديل 
الالتزام بــوضــع ســياســات الإلــغاء  والــتعديــل 
لـلباقـات مـن قـبل مـقدم الخـدمـة أو مـن يـنوبـه 

وعلى كامل الأطراف الالتزام بها  

أن تــكون الســياســات مــكتوبــة بــلغة واضــحة 
ومـضمونـة (الـلغة الـعربـية والـلغة الأم لـضيف 

الرحمن) 

يـتم اسـترجـاع الـباقـات بحسـب الـوقـت المحـدد 
من قبل وزارة الحج والعمرة   

عـند طـلب اسـترجـاع مـبلغ يـتم رده بـعد خـصم 
مســـتحقات الـــبطاقـــة بحســـب الـــمتفق عـــليه 
 Visa, MasterCard ,) مـــقدم خـــدمـــة الـــدفـــع

(ApplePay, STCpay



نصائح  
وارشادات عامة 
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نصائح عامة 

احترام القيم والعادات المحلية

فــهم الــقوانين والــلوائــح الــمعمول بــها فــي 
المملكة. 

التصرف بــلطف واحترافــية عــند الــتعامــل مــع 
الآخرين. 

احترام قــواعــد الــلباس المحــلية، والــتأكــد مــن 
ارتــداء الــملابــس الــمحتشمة وفــقًا لــما هــو 

مناسب للثقافة السعودية 

تـــعلم بـــعض الـــعبارات الأســـاســـية بـــالـــلغة 
المحــلية يــمكن أن يسهــل الــتواصــل ويظهــر 

الاحترام للثقافة

احترام خصوصية الآخرين 

الـحفاظ عـلى مـسافـة مـناسـبة أثـناء الـتواجـد 
فـي الأمـاكـن الـمزدحـمة، وعـدم التسـبب فـي 
إزعــاج الآخــريــن أو الــتدخــل فــي مــساحــاتــهم 

الشخصية. 

الــــتعامــــل بــــأدب ولــــطف فــــي الأمــــاكــــن 
الـمقدسـة، مـما يـوفـر جـوًا مـن الـسكينة ويـعزز 

من الروحانية. 

تـــجنب الـــخوض فـــي مـــواضـــيع حـــساســـة أو 
مثيرة للجـدل، مـثل السـياسـة أو الـديـن، داخـل 

الأماكن المقدسة أو أثناء الرحلات. 

 الاحترام الـــمتبادل لـــلآخـــريـــن ورغـــبتهم فـــي 
تعزيز السلام والألفة خلال مناسكهم. 

قـبول الاخـتلافـات الـثقافـية، وإحترام الـعادات 
والتقاليد التي يتبعها الآخرون.

الصبر وتحمل الصعاب
الاســتعداد لــمواجــهة الــزحــام الشــديــد فــي 
الأمـــاكـــن الـــمقدســـة، مـــثل الحـــرم الـــمكي، 

وعرفات، ومناطق السعي. 

الـــــقدرة عـــــلى تـــــقبل التغيرات الـــــمفاجـــــئة 
والـــظروف الـــخارجـــية الـــتي قـــد تحـــدث فـــي 

الخطط والمواعيد بروح ايجابية. 

التحــلي بــالصبر فــي مــواجــهة الــمواقــف غير 
الــمتوقــعة، مــثل فــقدان الأمــتعة أو عــدم 
تـــوفـــر خـــدمـــات مـــعينة، مـــع الـــقدرة عـــلى 

التعامل مع هذه المواقف بهدوء.
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الحفاظ على النظافة الشخصية 

الاهـتمام بـالـنظافـة الـشخصية بـالاسـتحمام 
اليومي خاصة بعد العودة من المشاعر. 

غسـل الـيديـن: اغسـل يـديـك بـالـماء والـصابـون 
بـــشكل مـــتكرر، خـــاصـــة قـــبل الأكـــل وبـــعد 

استخدام الحمام. 

ارتــداء الــكمامــة: فــي حــالــة وجــود ازدحــام أو 
انـتشار أمـراض، يـجب ارتـداء الـكمامـة لحـمايـة 

نفسك والآخرين. 

الالتزام بــالإرشــادات الــصحية: الــتي تــصدرهــا 
الجهات المختصة. 

الـــوقـــايـــة مـــن الـــشمس: اســـتخدم واقـــي 
الــشمس وارتــدِ قــبعة لحــمايــة نــفسك مــن 

أشعة الشمس.

تجنب طرق  الاحتيال 

تــجنب اســتخدام الــنقل غير المصرح بــه مــن 
قـبل الـجهات الـحكومـية. الـنقل غير الـرسـمي 
قــد يــعرض لــلمخاطــر، مــثل عــدم الأمــان أو 

الأسعار المبالغ فيها. 

يُــفضل عــدم تــقديــم التبرعات بــشكل مــباشر 
لــــشخصيات أو مجــــموعــــات غير مــــعروفــــة. 
الـطريـقة الـصحيحة لـتقديـم التبرعات هـي مـن 
خـــلال مـــنصة إحـــسان، حـــيث تـــضمن هـــذه 
الـمنصة الـتوجـيه الـصحيح والـشفاف لـتقديـم 

الدعم والمساعدة. 

تــجنب الانجــرار وراء الــعروض الــمغريــة،  الــتي 
تــبدو مــغريــة بــشكل مــفرط، مــثل الأســعار 
الـمنخفضة جـداً لخـدمـات مـعينة، والـتي قـد 

تُشير إلى عدم صلاحيتها أو جودتها 

حـمايـة الـوثـائـق الـشخصية مـثل جـوازات الـسفر 
والـــتأشـــيرات والـــمال، وتـــجنب تـــركـــها فـــي 

الأماكن العامة أو غير الآمنة.

تــجنب تــصويــر الآخــريــن دون إذنــهم، خــاصــة 
أثناء أداء المناسك أو في اللحظات الخاصة. 

حـمايـة الـمعلومـات الـشخصية وعـدم تـداولـها 
بشكل غير مسؤول.

الصـــحــة العامــــــة

تــوصــي وزارة الــصحة الــدول الــتي يــفد مــنها 
ضـيف الـرحـمن الأخـذ بعين الاعـتبار خـلو ضـيف 
الــرحــمن مــن الأمــراض الــمتعارضــة مــع الحــد 
الأدنــى مــن الاســتطاعــة الــبدنــية والــعقلية 
وتـــشمل الأمـــراض الـــتي لا يســـتطيع مـــعها 

المعتمر غالبا من أداء المناسك.  

 مــن الــمحتمل الــتعرض لــلأمــراض الــمعديــة 
التنفســية فــي التجــمعات البشرية الــحاشــدة 
كـما يحـدث فـي الـحج والـعمرة. لـذلـك يـنصح 
أثـناء آداء الـمناسـك بـالـتقييد بـارتـداء كـمامـات 

نظيفة وجافة، غسيل اليدين بشكل متكرر.  

الـــمراقـــبة الـــصحية لســـلامـــة الأغـــذيـــة فـــي 
مـرافـق الـحج والـعمرة يـنبغي لـلضيف الـرحـمن 
الـتأكـد مـن سـلامـة الـطعام وخـلوه مـن مـصادر 

التلوث. 
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تــجنب الاحــتكاك الــمباشر بــالأشــخاص الــذيــن 
تظهـــــر عـــــليهم أعـــــراض الأمـــــراض وتـــــجنب 

مشاركة أدواتهم الشخصية. 

 يـنصح الـراغـبون فـي آداء الـمناسـك وخـاصـة 
مــن فــئة كــبارالــسن تــجب الــتعرض الــمباشر 
لأشــعة الــشمس وشرب كــميات كــافــية مــن 

السوائل. 

التغذية الصحية 

الحـرص عـلى اسـتهلاك مـا يـقدر بـثلاثـة إلـى أربـع 
لترات يــــومــــيا والــــتي تــــعادل (12-16) مــــن 

السوائل لتجنب الجفاف أو الإجهاد الحراري  

يـفضل الجـلوس واخـتيار مـكان مـناسـب ومـريـح 
لتناول الطعام لتجنب عسر الهضم  

يـــفضل تـــناول وجـــبات ذات قـــيمة غـــذائـــية 
عـالـية والابـتعاد عـن الـوجـبات الـخفيفة خـاويـة 
الـسعرات (مـثل: رقـائـق الـبطاطـس، الحـلويـات، 
الــمثلجات) واســتبدالــها بــالــوجــبات الــخفيفة 

الصحية (مثل:الفواكه والمكسرات) 

اســتهلاك الأغــذيــة مــن الــمنشآت الــغذائــية 
الموثوقة والمصرح بها  

الـتأكـد مـن إحـكام غـلق أوانـي الأطـعمة بـعد 
تناول الطعام  

يـــــفضل الاكـــــثار مـــــن شرب الـــــماء وشـــــاي 
الأعـــشاب الـــطازجـــة كـــالـــنعناع والـــيانـــسون 
وتـــقليل الـــمنبهات مـــثل: الـــقهوة والـــشاي 
وغيرها. لاحـتوائـها عـلى مـواد تـؤدي إلـى إدرار 
الــبول مــما قــد يــزيــد مــن فــقدات الــسوائــل 

فبتالي احتمالية التعرض للجفاف  

غســل الأيــدي بــالــماء والــصابــون جــيدا عــند 
الحاجة وقبل تناول الطعام 

بـناء عـلى الـدلـيل الارشـادي الـمعد مـن قـبل هـيئة 
الــغذاء والــدواء والــلجنة الــوطــنية لــلتغذيــة يــنصح 

بالآتي 

تغذية الرضع والأطفال 1

مــن الأفــضل أن تــحافــظ الــحاجــة الــمرضــعة 
عـلى اسـتكمال الـرضـاعـة الـطبيعية، كـونـها تـعد 
الـطريـقة الـمثلى لـتوفير الـغذاء الـلازم لـلنمو 
والـمحافـظة عـلى صـحة وسـلامـة أجهـزة جـسم 

الرضيع.  

يــفضل الــتأكــد مــن تــوفــر بــدائــل لحــليب الأم 
حسب المرحلة العمرية المناسبة للطفل 

فـي حـال وجـود أطـفال مـن عـمر 24 -6 شهـر، 
يــجب تــوفير الأغــذيــة الــتكميلية لــهم ويــقصد 
بهـا الأغذـيةـ باـلقـوام المهرـوسـةـ ليـكون مكملا 
لحــليب الأم حــيث أن احــتياجــه يــتطلب تــقديــم 

الطعام بالإضافة إلى حليب الأم 

2
تغذية المصابين بالأمراض المزمنة أو 

اضطرابات الجهاز الهضمي  

اسـتشارة الـطبيب الـمختص وأخـصائـي الـتغذيـة 
الـعلاجـي لـتعديـل البرنامـج الـغذائـي بـما يـتلاءم 
مـع ظـروف الـحج حـيث يـراعـى فـيه الـمجهود 

البدني الذي يبذل في المشاعر المقدسة. 

تغذية مرضى القلب والشرايين 

الابــتعاد عــن الــخيارات ذات الــمحتوى الــمرتــفع 
مــن الأمــلاح (مــثل: بــعض الــمعلبات، الــلحوم 

المصنعة)  

يــفضل أن يحــرص الــحاج عــلى قــراءة الــبطاقــة 
الغذائية ومكونات المنتجات الغذائية حيث أن:  

الــمنتج الــغذائــي مــن الــمادة الــسائــلة بــعد عــالــي 1.
بــالــملح عــند احــتوائــه عــلى أكثر مــن 0.75 غــرام 

صوديوم لكل 100 مل  

الــمنتج الــغذائــي مــن الــمادة الــصلبة يــعد عــالــي 2.
بـــالـــملح عـــند احـــتوائـــه عـــلى أكثر مـــن 1.5 غـــرام 

صوديوم لكل 100 غرام  

كـما أن لـلملح مـسميات عـديـدة (مـثل: صـوديـوم، 3.
الـملح البحـري، بـاكـنج بـاودر، بـيكربـونـات الـصوديـوم، 

بنزوات الصوديوم، غلوتامات أحادية الصوديوم)

تغذية مرضى السكري

الحــرص عــلى ضــبط مــواعــيد تــناول الــوجــبات 
الـــرئيســـية والـــخفيفة، وشرب الـــماء بـــكميات 

مناسبة. 

الحــــرص عــــلى اســــتهلاك الأغــــذيــــة الــــغنية 
بـــالألـــياف الـــغذائـــية (مـــثل: الـــقمح الـــكامـــل، 
الـورقـيات الخضراء) والـتي مـن شـأنـها تـساعـد 
عــلى الــتحكم فــي مســتويــات الــسكر بــالــدم 
وتـــــجنب الإكـــــثار مـــــن الأطـــــعمة الـــــمقلية 

والحلويات 

الــتأكــد مــن أن الــمنتجات الــغذائــية الــمعلبة 
مـن خـلال قـراءة قـائـمة الـمكونـات والـتأكـد مـن 

عدم احتواءها على الجولتين  

الحـرص عـلى إبـلاغ وإخـطار مـقدمـي الخـدمـات 
الـغذائـية بـأنـه مـصاب بـمرض السـيلياك مـنذ 

بداية الالتحاق بالحملة. 

تغذية المصابين بالسيلياك 

فـي حـال حـدوث الـتسمم الـغذائـي والـذي قـد 
يــصاحــبه اســهال، يــجب أولا اســتشارة الــطبيب 
الـمختص والاكـثار مـن شرب الـسوائـل، وتـجنب 
تــناول الأطــعمة ذات الــمحتوى الــعالــي مــن 
الــدهــون والــتوابــل، والــتقليل مــن أســتهلاك 

الكافيين

تغذية المصابين بالتسمم الغذائي 
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يــفضل تــناول الــوجــبات الــخفيفة الــمتعددة 
على مدار اليوم بدل من الوجبات الرئيسية 

عـــلى مـــقدمـــي الخـــدمـــات الـــغذائـــية فـــي 
الحـــملات اتـــباع الاشـــتراطـــات الـــصحية لـــنقل 

وتخزين واعداد الأطعمة  

عــلى الــحجاج اتــباع الأســالــيب الــصحية (مــثل: 
غسـل الـيديـن جـيدا قـبل تـناول الـطعام ،عـدم 
تـرك الأطـعمة مـكشوفـة لفترة طـويـلة، وعـدم 
شرب الـــــمـيـاه مـــــن صـــــنـابـير الـــــمـيـاه الـغـير 

مخصصة للشرب وغيرها
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يــــح  مــــا هــــي آلــــية الــــحصول عــــلى الــــتصار
يارة الروضة الشريفة؟ العمرة، وز

مـــن خـــلال الـــتسجيل في تـــطبيق نـــسك واتـــباع 
الخطوات التالية:  

إنشاء مستخدم جديد  
اختيار خانة (زائر/خليجي)  

تعبئة البيانات المطلوبة

في حـــال وجـــود اســـتفسارات، شـــكاوى، أو 
يـقة الـتواصـل مـع وزارة  بـلاغـات. مـاهـي طـر

الحج والعمرة؟ 

لــــلتواصــــل مــــع وزارة الــــحج و الــــعمرة يــــمكنكم 
الاتــصال عــلى مــركــز خــدمــات المســتفيديــن بــوزارة 
الـــحج والـــعمرة عـــلى الـــرقـــم 920002814 أو 
 care@haj.gov.sa مـن خـلال البريد الإلكتروني
او مـــــن خـــــلال الـــــحساب الـــــرســـــمي عبر تـــــويتر 

MOHU_Care@

هــل يــمكن أن أتــقدم لــطلب تــأشــيرة المــرور 
إن كنت أنوي تأدية العمرة؟

يــارة أقــل مــن 96 ســاعــة  نــعم، طــالمــا أن مــدة الــز
وكــــذلــــك يــــجب أن تــــكون مــــسجلاً في مــــنصة 

نسك.

مـا هـي الخـطوات المـتبعة في حـال ضـياع أو 
فقدان جواز السفر للمعتمر؟

في حــالــة ضــياع جــواز ســفر المــعتمر يــجب تــبليغه 
بـالـتواصـل مـع الشركة الـخاصـة بـه وفي حـالـة عـدم 
تـــعاون الشركة يـــرفـــع لـــه بـــلاغ يـــحول إلى وكـــالـــة 

شؤون العمرة

مــــاهــــي الإجــــراءات المتخــــذة لــــلإبــــلاغ عــــن 
ين؟ المفقودين من المعتمر

كــز نــسك  يــق مــرا يــتم رفــع بــلاغ مــفقود عــن طــر
عــنايــة، وفي حــال تــم فــقده اكثر مــن 24 ســاعــة 
يـــق 911 او يـــتجه لأقـــرب  يـــقدم بـــلاغ عـــن طـــر
شرطة في مـــنطقته. ويـــتم الـــتواصـــل مـــع الشركة 
الـــسعوديـــة واشـــعارهـــم بـــرقـــم الـــبلاغ مـــن قـــبل 

موظفة عناية .

هــل يــلزم حجــز تصريح لــلصلاة في المسجــد 
النبوي؟ 

لا يــلزم حجــز مــوعــد لــلصلاة في المسجــد الــنبوي 
ولـــكن يـــلزم حجـــز مـــوعـــد لـــلصلاة في الـــروضـــة 
يــــــن  الشريفة ولا يشــــــترط عــــــمر معين لــــــلمعتمر

والزوار لدخول المسجد النبوي .

يـاره قبر النبي صـلى الله  هـل يـلزم الحجـز لـز
عليه وسلم؟

يــارة قبر الــرســول  لا يــلزم حجــز تصريح لــلصلاة لــز
صــــلى الله عــــليه وســــلم . وهــــي مقتصرة عــــلى 
الــــرجــــال أمــــا لــــلنساء بــــإمــــكانــــهم حجــــز تصريح 

للصلاة في الروضة الشريفة

هـل يـمكن تـعديـل أو إلـغاء وقـت الـصلاة في 
الروضة الشريفة؟ 

لايـوجـد خـاصـية الـتعديـل عـلى مـواعـيد الـصلاة في 
الـروضـة الشريفة ولـكن يـمكن  إلـغاء المـواعـيد قـبل 
دخـول وقـت التصريح عـن طـريـق تـطبيق نـسك  

وإصدار تصريح جديد

هـــل هـــل يـــسمح بـــتواجـــد الأطـــفال داخـــل 
ساحات المسجد النبوي؟

نـــعم يـــسمح بـــتواجـــد الأطـــفال داخـــل ســـاحـــات 
المسجد النبوي 
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ما هي حالات تصعيد الشكوى في الوزارة؟

تجاوز الوقت المتوقع لمعالجة الشكوى  
اســـتلام رســـالـــة بـــإغـــلاق الـــشكوى بـــدون 

معالجة  
عـدم الـتمكن مـن رفـع الـشكوى مـن خـلال 

قنوات التواصل 

في حـــال عـــدم اســـتلام أيـــة مـــلاحـــظات ضـــمن 
المهـلة المحـددة، يـمكن للمسـتفيد الـتواصـل مـن 
خــلال قــنوات الــتواصــل وإعــادة فــتح الــشكوى 

خلال 3 ايام عمل من اشعار الاغلاق. 

مــا هــي الآلــية المــتبعة في حــال عــدم تــجاوب 
الشركة للشكوى المقدمة 

تـقديـم الـبلاغ لآحـد قـنوات الاتـصال بـالـوزارة الـحج 
والــعمرة مــرفــق مــعه رقــم الــشكوى و تــفاصــيل 

الشكوى

في حــال تــم اغــلاق الــشكوى ولم يــتم حــلها، 
ماذا أفعل؟





الملحقات 
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التأشيرات 

تأشيرة 
الحــــج 

تصريح 
الحج 

تأشيرة 
العمرة  

تصريح 
عمرة 

تأشيرة 
إلكترونية   

التصنيف  

الوعــــي 
والعزيمة 

التقديم 
والحجز

الوصول 
والاستكشاف 

أداء 
التقييم والأثرالمناسك  إدارة الأحداث 

والبــــــــرامــــــج 

الوعــــي 
والعزيمة 

التقديم 
والحجز

الوصول 
والاستكشاف 

أداء 
التقييم والأثرالمناسك  إدارة الأحداث 

والبــــــــرامــــــج 

حجاج الخارج 
المجموعات 

معتمرين 
الخـــــــــــارج 

المجموعات 

حـجـاج الخــارج 
الأفــــــــراد  

معتمرين 
الخــــــــارج  
الأفــــــــراد  

حجـــــاج   
الداخــــل  

معتمرين   
الداخــــــل  

الـــــــــــرحـــــــــلـــــــــــة 

الوعــــي 
والعزيمة 

التقديم 
والحجز

الوصول 
والاستكشاف 

أداء 
التقييم والأثرالمناسك  إدارة الأحداث 

والبــــــــرامــــــج 

الوعــــي 
والعزيمة 

التقديم 
والحجز

الوصول 
والاستكشاف 

أداء 
التقييم والأثرالمناسك  إدارة الأحداث 

والبــــــــرامــــــج 

الوعــــي 
والعزيمة 

التقديم 
والحجز

الوصول 
والاستكشاف 

أداء 
التقييم والأثرالمناسك  إدارة الأحداث 

والبــــــــرامــــــج 

تأشيرة 
الزيارة  

الوعــــي 
والعزيمة 

التقديم 
والحجز

الوصول 
والاستكشاف 

أداء 
التقييم والأثرالمناسك  إدارة الأحداث 

والبــــــــرامــــــج 

منظومة نسك  الأداة  أداء الحج والعمرةالشرط 

تـوضـيح انـواع الـتأشـيرات والـتصاريـح الـمُعرفـة فـي الـمملكة الـعربـية الـسعوديـة والـتي تُـمكن ضـيف الـرحـمن 
مـن  أداء مـناسـك الـحج والـعمرة بحسـب تـصنيف المسـتفيد، والـذي يـرتـبط بـمراحـل رحـلة اداء الـنسك، مـما 
يـساهـم فـي تـعزيـز الـمعرفـة الـعامـة لـدى الـضيف بـالـحقوق والـواجـبات وضـمان تـلبية الاحـتياجـات فـي جـميع 

مراحل الرحلة فيما يخص منظومة الحج والعمرة بحسب الجدول الموضح ادناه 
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شركـات تـــــقـديـــــم منصة التوعيةمنصة التأشيرات 
الخدمة المرخصة 

مـــوقـــع وزارة منصة نسك الأدلة التوعـوية 
الحج والعمرة 

لـــــلوصـــــول إلـــــى 
مراكز نسك عناية 


