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Vizyon, Misyon ve Degerler

Sirket Misyonu

Rahman'in misafirlerinin ihtiyacglarini

tam bir profesyonellik ve 06zenle

karsilamaya odaklanan kapsamli ve

entegre hizmetler sunmayi
amacliyoruz. Misafirlerin her
adiminda rahathk ve guvenligini

saglayan, Ustlin hizmetlerden olusan

kapsamli bir  yelpaze sunmaya

kararlyiz.

Sirket Degerleri
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Mikemmeliyet
ve Liderlik

Isbirligi

Guvenilirlik
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ALRIFADAH

Sirket Vizyonu

Hac hizmetleri sunumunda lider ve seckin

sirketlerden biri olmayr hedefliyoruz.
Konfor ve glivenlik ile karakterize edilen bir
dini deneyim sunarak, dinyanin dort bir
yanindan Rahman'in misafirlerine en
yiksek kalite standartlarina bagh kalarak
hacilarla

hizmet etmeye kararliyiz ve

surdurilebilir iliskiler kurmaya gayret

ediyoruz.

»

Yonetisim

N &

Samimiyet  Insaniyet

Alrifada Hac Hizmetleri Sirketi




Giris ve On S6z *
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Giris

Suudi Arabistan Kralligi'ndaki Hac ve Umre Bakanligi, ilgili devlet kurumlariyla is birligi icinde, hac hizmetlerinin
diizenlenmesi ve yonetiminde sirekli bir gelisim goéstermektedir. Bu, Allah'in misafirlerinin ibadetlerini huzur ve
kolaylik icinde yerine getirebilmelerini saglayan glivenli ve kolaylastiriimis bir ortam sunmayi amaglamaktadir.

Bu ulusal cabalar kapsaminda, Al-Rifada Hac Hizmetleri Sirketi, bakanhgin talimatlarini uygulamada ve Suudi
Arabistan'in 2030 Vizyonu'nun Hac ve Umre sektoriindeki hedeflerini gerceklestirmede aktif bir rol
oynamaktadir. Bu, sistemlerin ve prosediirlerin gelistiriimesi ve hacilarin dini ve insani deneyimlerinin kalitesinin
artirilmasi yoluyla basarilmaktadir.

Bu baglamda, bu kilavuz, Hac yolculugunu diizenlemeye ve Allah'in misafirlerine kolaylastirilmis ve giivenli bir
deneyim sunmaya katkida bulunacak sekilde uyulmasi gereken en 6nemli hak ve sorumluluklari agiklayan

basitlestirilmis bir referans olarak hazirlanmistir.
Girig

Uygulama Kapsami Kilavuzun Amaci

Bu kilavuz, sirkete ait hizmetlerden Kilavuz, hizmet kalitesini artirmayi,

(EE R farkindaligi yukseltmeyi ve hac ile

asamasindan ayrilis asamasina kadar,

' ) hizmet saglayici arasindaki iliskide
hizmet slenuIan tvum yerlerd(? fj.ygulanlr. seffafligi saglamayi amaglamaktadir. Bu,
Hacilar, hizmet saglayicilar ve ilgili taraflar e hak ve yikamlaliklerin

arasindaki iletisim ve etkilesim esaslarini belirlenmesi yoluyla adaleti garanti

dizenler. Bu, sistem ve talimatlara uyumu altina alir ve tum taraflarin haklarini

garanti altina alir ve is birligi ile karsilikl korur

sayglya dayali bir ortami tesvik eder.

Alrifada Hac Hizmetleri Sirketi
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ilgili Taraflar
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Tanimlar (1) @
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Hac ve Umre Bakanligi

Suudi Arabistan Kralligi'nda hac ve umre islerini dizenlemek ve yonetmekten sorumlu olan
devlet kurumu. Misafirlere hizmet sunumunu denetler ve ibadetlerini kolaylastirir.

Al-Rifada Hacilara Hizmet Sirketi

Al-Rifada, dlnyanin dort bir yanindan Kutsal Mescid'in hacilarina hizmet sektoriinde
uzmanlasmis ve yetkilendirilmis sirketlerden biridir. Operasyonel planlari uygulamak ve
kalite standartlarina uygun saha hizmetleri sunmak icin Hac ve Umre Bakanhgi'nin catisi
altinda faaliyet gstermektedir.

Rahman'in Misafiri

Hac ve umre ibadetlerini yerine getirmek ve ziyaretlerini gerceklestirmek icin Mekke ve
Medine'deki kutsal yerlere yonelen haci ve umreciler olarak adlandirilir.

Haklar

Sahibine mesru bir menfaatten yararlanma, talep etme ve koruma hakki taniyan, kullanim
sartlarina gore belirlenen bir hak edistir.

Gorevler

Rahman'in misafirlerinin, hizmetin kararlastirildigi sekilde sunulmasini ve ibadetlerin kolaylikla,
huzur ve given icinde yerine getirilmesini saglamak icin Ustlendikleri yukumlilikler ve

sorumluluklardir.
Paketler ve Paket Sec¢enekleri

Birlikte entegre bir sekilde sunulan hizmetler grubudur, Rahman'in misafirlerinin
ihtiyaclarina uygun cesitli secenekler icerir, ornegin konaklama, ulasim ve rehberlik
hizmetleri, belirli fiyatlarla sunulur.

Nusuk Uygulamasi
Hac, umre, tavaf ve Ravza-i Serif'te namaz ibadetlerini yerine getirmek isteyenlerin

hizmet paketlerini rezerve etmelerini ve gerekli izinlerin alinmasini saglayan resmi
uygulama aracidir.

Alrifada Hac Hizmetleri Sirketi
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Nusuk Masar

Hac ve Umre Bakanligi tarafindan hazirlanan birlesik sozlesme kapsaminda, yerel hizmet
saglayici ile haci veya temsilcisi arasindaki sozlesmeleri dizenlemek icin onaylanmis bir

elektronik sistemdir.

Temel Hizmetler

Hac ve umre ibadetlerini yerine getiren haci ve umrecilere, hizmet saglayici sirketler
tarafindan sunulan ulasim, konaklama ve ek hizmetler gibi gerekli hizmetler butinudur.

Konaklama

Hac yolculugunun tim duraklarinda Rahman'in misafirlerini agirlamak ve karsilamak icin

hazirlanmis onayli yapilar ve otellerdir.

Kutsal Mekanlar

Arafat, Muizdelife ve Mina bdlgelerinin ser'i sinirlarina gére belirlenen cografi alanlari

kapsar.

Sevk Siireci

Rahman'in misafirlerini, ibadet yolculugunun asamalarina gore bir plan ve zaman programi

cercevesinde tasima surecidir.

Sikayet

Saglanan hizmetin, anlasma veya sozlesmede belirtilenlerle uyusmamasi durumunda,
hizmet saglayicinin veya Hac ve Umre Bakanhgi'nin iletisim kanallari araciligiyla s6zIi veya
yazili olarak memnuniyetsizligi ifade etme yontemidir.

Bildirim

Belirli bir olay veya durum hakkinda bilgi verme eylemi, érnegin bir esyanin kaybolmasi
veya acil bir durumun bildirilmesi, yardim talebini veya belirli durumlar hakkinda bilgi

edinme istegini yansitir.

Alrifada Hac Hizmetleri Sirketi
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Hacinin Hak ve Ylukimlilukleri (’
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Birinci Asama: Farkindalik ve Rezervasyon Asamasi

=Y Yikumlilikler: 9
= Rezervasyon ve bilgi talepleri igin =  Rezervasyon karari vermeden O&nce
resmi kanallari kullanmak. paketlerin ve hizmetlerin detaylarini
=  Rezervasyon ve izinlerin inceleme.
diizenlenmesi sirasinda bilgilerin = Vize kosullar, izinler ve vyasal
dogrulugunu saglama gereklilikler hakkinda bilgi sahibi olma.
sorumlulugunu Ustlenmek. = Dogru bilgiye wulasmak igin resmi
=  Resmi makamlar tarafindan iletisim kanallarina erisim.
yayimlanan sartlara ve talimatlara = Temel haklarini etkilemeden kendi
uymak. kategorisine uygun paketi segme.
=  Paket detaylarini okuyarak
ihtiyaclarina uygunlugunu kontrol
etmek.

Bu Asamadaki iletisim Kanallari

@  Alrifadah.com.sa
B  masar.nusuk.sa
& 920003075
© X f @Arifadah

Alrifada Hac Hizmetleri Sirketi




Hacinin Hak ve Yukiumlilukleri (’
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ikinci Asama: ibadetlerin Yerine Getirilmesi Asamasi

Varis Asamasi

n;= .o .o oo g o0 : lféﬂ

=0 Yukimlulikler ok

=  Ulasim ekipleriyle is birligi yapma *  Duzenli ve Sorunsuz Karsilama:
yukamlultgu. Guvenli ve uygun bir ulasim araci.

Hareket saatlerine uyma
yakumlalaga.

Talep edildiginde resmi belgelerini
gosterme yukumlalagu.

Salonlar ve merkezler icindeki
belirlenmis glzergahlara uyma
yukumlalaga.

Otobdusler ve karsilama merkezleri
icinde dizeni koruma
yukumlalaga.

Konaklama yerine veya hizmet
merkezine dogrudan yonlendirme.
Bekleme siuresini mimkin oldugunca
azaltma.

Sorulara net ve saygili bir sekilde yanit
verme.

Bagajin dogru varis noktasina ulagsmasini
saglama.

Seyahat sirasinda herhangi bir zorlukla
karsilasildiginda aninda destek alma.

Alrifada Hac Hizmetleri Sirketi




Hacinin Hak ve Yukumlulukleri @
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ikinci Asama: ibadetlerin Yerine Getirilmesi Asamasi

Konaklama Asamasi

= .e .o .o g oo . fn
E%/ Yukiimlulukler: 2
= (Calisanlara saygl gostermek ve *  Varisindan énce hazir ve donanimli bir
onlarla nazik bir sekilde iletisim konaklama saglanmasi.
kurmak. = Givenli ve diizenli bir misafirperverlik
= Hizmet saglayicir tarafindan ortami.
verilen talimatlara uyma »  Konaklama igerisindeki hizmetlerin
yakumlalaga. stirekli takibi.
= Tesislerin temizligini koruma. = Saglik veya insani durumlar icin aninda
destek.

=  Temel haklarina zarar vermeden,
sdzlesme yapilan kategoriye uygun
hizmetler.

Alrifada Hac Hizmetleri Sirketi




Hacinin Hak ve Yukiumlilukleri (’
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ikinci Asama: ibadetlerin Yerine Getirilmesi Asamasi

Mukaddes Duygular Asamasi

=Y Yikiimlilikler: "’;2@

Her grup icin belirlenen sevk
tarihlerine uyma.

Kutsal mekanlardaki saha
ekiplerinin talimatlarina uyma.
Hizmet sunumu sirasinda takip
ekipleriyle is birligi yapma.
ibadetlerin yerine getirilmesi
sirasinda hareket glzergahlarina
uyma.

Belirli bir zaman ¢izelgesine gore
ulasim ve sevk hizmetleri.

Mukaddes mekanlar arasinda ulasim
hareketlerinin diizenlenmesi.
Yemekler, icecekler ve digerleri gibi
temel hizmetlerin saglanmasi.

Tim mukaddes mekanlarda glivenli ve
dizenli bir ortam saglanmasi.

Ozel durumlarin, érnegin engelliler ve

yaslilarin gozetilmesi.
=  Acil durumlarda destek saglanmasi.

Alrifada Hac Hizmetleri Sirketi




Hacinin Hak ve Yukimlilukleri (’
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ikinci Asama: ibadetlerin Yerine Getirilmesi Asamasi

lase Asamasi

=, Yukiimlulukler: oy
=
=  Yemek alma saatlerine uyma. = Hacinin kilttrine uygun, givenli ve
= Yemek yeme alanlarinin temizligini cesitli yemekler.
koruma. =  Yemeklerin kararlastirilan programa gore
=  Glvensiz gida depolama teslim alinmasi.
yontemlerinden kaginma. =  Yemekler, icecekler ve diger temel
= Herhangi bir gida sorunu hizmetlerin saglanmasi.
oldugunda bildirme. =  Yemek kalitesinin surekli olarak

denetlenmesi.
= jcecekler ve hafif atistirmaliklarin temin
edilmesi.

Alrifada Hac Hizmetleri Sirketi




Hacinin Hak ve Yukimlilukleri @
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Ikinci Asama: ibadetlerin Yerine Getirilmesi Asamasi

Ayrilis Asamasi

=], Yukiumlulukler: oy

=

= Belirlenen seyahat programina gore =  Ayrihis saatleri hakkinda net bilgi
kalkis saatine uyulmasi. alma.

= Toplanma noktalarina ve belirlenen = Ayrilis islemlerini gecikmeden
hareket glizergahlarina uyulmasi. tamamlama.

=  Belgelerin ve izinlerin hazirlanmasi ve =  Ayrilis asamasinda glivenli ve
talep edildiginde gosterilmesi. dizenli bir ortam saglama.

= Herhangi bir kayip veya acil durumun
derhal bildirilmesi.

Bu Asamadaki iletisim Kanallari

< 920003075

Alrifada Hac Hizmetleri Sirketi




Hacinin Hak ve Yiikiimlultkleri (’
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Uclincii Asama: Etki Olgiim Asamasi

e el ee geeges aY)

=) Yikumliilikler: 25

=  Hizmetlere iliskin objektif bir =  Resmi kanallar aracihgiyla
degerlendirme sunmak. deneyiminin degerlendirilmesi.

= Sikayetler ve bildirimler igin resmi =  Gerekirse sikayet veya bildirimde
kanallari kullanmak. bulunulmasi.

= Deneyimi iyilestirmeye yardimci =  Degerlendirmesinin gelecekteki
olacak sekilde gozlemlerini hizmetlerin  iyilestirilmesi  igin
actklamak. kullanildigini bilmesi.

= Seyahatin son glinine kadar
kurallara uymak.

Bu Asamadaki iletisim Kanallari

B 90002814 - 1966
. 920003075
& Info@alrifadah.com.sa

Alrifada Hac Hizmetleri Sirketi
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Paketler ve hizmetlerin detaylari @’
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Tim paketlere dahil olan temel hizmetler

33 Hac iasesi

Mekke ve kutsal mekanlarda (Mina ve
Arafat) glinlik 3 6gln yemek (kahvalti, 6gle
yemegi, aksam yemegi) saglanmasi, ayrica 24
saat boyunca soguk ve sicak iceceklerin
sunulmasi.

O
[[HF Rehberlik

Hacilara eslik etmek, sorularini yanitlamak
ve ibadetlerini dogru bir sekilde yerine
getirmeleri icin rehberlik etmek Uzere dini
ve idari rehberlerin saglanmasi.

@ IKonaklama

Mekke-i Mukerreme ve kutsal
mekanlarda (Mina ve Arafat) saglk ve
guvenlik sartlarina uygun, mobilyali ve

klimali konaklama saglanmasi.

Ulasim

Mekke-i Mukerreme ile kutsal mekanlar
arasinda hacilarin taginmasi igcin modern ve
klimal otobuslerin saglanmasi, onaylanmis
sevk planina uygun olarak.

Alrifada Hac Hizmetleri Sirketi




Paketler ve hizmetlerin detaylari @
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RQQ Sirketin ana hacilan

Hizmetler Mekke Medine Arafat Mina Miuzdelife
Konaklama Saglanmasi Vv Vv
Bagajlarin Odaya Teslimi Vv Vv
Sunulan Hizmetlerin Tanitimi V V V Vv V

Konaklama Sirasinda ikram
Yemegi
Kanepe Yatag: + Yatak Ol¢iisii
(717550) + Yatakla Uyumlu

Beyaz Lastikli Carsaf (Her Haci v v
icin <1> Adet)
Yazlik veya Kishk Uyku Ortiisii J y
(200 cm*100 cm)
Pamuk Yastik Vv vV
Sevk Plani Tablosu Gosterim
V Vv
Ekranlan
ilk Yardim Klinigi V Vv
Soguk ve Sicak icecekler V Vv
Hafif Atistirmaliklar (Snack) Vv Vv
Hazir Kahvalti (Kuru) Vv Vv
Ogle Yemegi V Vv
Sicak Aksam Yemegi Vv V

Alrifada Hac Hizmetleri Sirketi




Paketler ve hizmetlerin detaylari

% Bagli Organizatorler - Paket (A) Avantajlari

O
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Hizmetler

Kanepe Yatagi + Yatak Olciisii
(200 cm*100 cm) Kalinhk (65
cm) + Yatakla Uyumlu Beyaz
Lastikli Carsaf (Her Haci icin

<1> Adet) veya Sirtlikli Kanepe

Yatagi (Sofa Bed) (20x175x55)

Minimum Basing (80) (Her Haci

icin <1> Adet)
Yazlik veya Kiglik Uyku Ortiisii
(200 cm*100 cm)

Pamuk Yastik

internet Hizmeti

Sevk Plani Tablosu Gosterim
Ekranlari

ilk Yardim Klinigi
Soguk ve Sicak icecekler
Hafif Atistirmaliklar (Snack)
Hazir Kahvalti (Kuru)
Ogle Yemegi
Sicak Aksam Yemegi

Mekke

Medine

Arafat

<

< < < < <<

Mina Mizdelife

<

v
\4
v
v
v
v
\4

Alrifada Hac Hizmetleri Sirketi




Paketler ve hizmetlerin detaylari @
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% Bagh Organizatorler - Paket (B) Avantajlari

Hizmetler Mekke Medine Arafat Mina Mizdelife

Kanepe Yatag! + Yatak Olctisii
(180 cm*100 cm) Kalinhk (60
cm) + Yatakla Uyumlu Beyaz
Lastikli Carsaf (Her Haci icin

<1> Adet) veya Kanepe Yatagi

(Sofa Bed) (12x175x50)
Minimum Basing (60) (Her Haci
icin <1> Adet)
Yazlik veya Kiglik Uyku Ortiisii
(200 cm*100 cm)

Pamuk Yastik

<
<.

internet Hizmeti

Sevk Plani Tablosu Gosterim
Ekranlari

ilk Yardim Klinigi
Soguk ve Sicak icecekler
Hafif Atistirmaliklar (Snack)

Hazir Kahvalti (Kuru)

< < < < < <

Ogle Yemegi

v
v
v
v
v
v
v

Alrifada Hac Hizmetleri Sirketi
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Paketler ve hizmetlerin detaylari @
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% Bagli Organizatorler - Paket (D) Avantajlari

Hizmetler Mekke Medine Arafat Mina Mizdelife

Kanepe Yatagi (Sofa Bed)
(7x175x%50) + Yatakla Uyumlu

Beyaz Lastikli Carsaf (Her Haci v v
icin <1> Adet)
Yazlik veya Kishk Uyku Ortiisii J y
(200 cm*100 cm)
Pamuk Yastik Vv Vv
Sevk Plani Tablosu Gdsterim
V Vv
Ekranlan
ilk Yardim Klinigi V Vv
Soguk ve Sicak icecekler Vv Vv
Hafif Atistirmaliklar (Snack) Vv Vv
Hazir Kahvalti (Kuru) Vv Vv
Ogle Yemegi V Vv
Sicak Aksam Yemegi Vv V

Alrifada Hac Hizmetleri Sirketi




Sikayetler ve Bildirimler Q(’
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Sikayetler ve Bildirimler

Refade Hac Hizmetleri Sirketi, hizmetlerini iyilestirmek ve Rahman'in misafirlerinin
memnuniyetini saglamak amaciyla sikayet ve bildirimlerin iletilmesi icin etkili bir
mekanizma sunmaya 6zen gostermektedir.

Sikayet ve Bildirim Mekanizmasi:
Hizmet saglayici ile iletisime gecin

. 920003075

@) ALRIFADAH.COM.SA

™ INFO@ALRIFADAH.COM.SA
© X f @Alrifadah

Hac ve Umre Bakanligi ile iletisim
o 966920002814

& CARE@HAJ.GOV.SA

Alrifada Hac Hizmetleri Sirketi




Haci icin Genel Talimatlar @
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Tavsiyeler ve Yonergeler

Hacilarin giivenligini saglamak ve hac ibadetlerini kolaylikla ve huzur
icinde yerine getirmelerini saglamak amaciyla, Refade Sirketi asagidaki
yonergeleri 6nermektedir:

= Hac ibadetleri sirasinda hacilarin hareketlerini diizenlemek igin
yetkili mercilerden gelen talimatlara uyulmasi.

= Misafirhane merkezleriyle is birligi yapilmasi ve saha
yonergelerine uyulmasi.

= Onaylanmis cizelgelere gore ibadetlerin gerceklestiriimesi icin
sevk zamanlarina uyulmasi.

= Kamu tesislerinin korunmasi.

= Yetkili mercilerden gelen saglik talimatlarina ve énleyici tedbirlere
uyulmasi.

= Hac suresince hacilya ait 6zel ibadet kartinin tasinmasina 6zen
gosterilmesi.

= |badet sirasinda kalabaliktan ve itis kakistan kaciniimasi.

= Kisisel esyalarin korunmasi ve mimkun oldugunca nakit para veya
degerli esya tasinmamasi.

= Herhangi bir kayip veya acil durum icin resmi iletisim kanallarinin
kullanilmasi.

= Sabirli olunmasi ve diger hacilarla is birligi yapilmasi, islami
degerleri yansitacak sekilde davranilmasi.

Alrifada Hac Hizmetleri Sirketi




Sik¢a Sorulan Sorular @

ALRIFADAH

Sizi ilgilendiren Sorular ve Cevaplar

S: Sorulariniz, sikayetleriniz veya bildirimleriniz varsa Hac ve Umre Bakanligi
ile nasil iletisim kurabilirim?

C: Hac ve Umre Bakanhgi ile iletisim kurmak icin 920002814 numarali
Musteri Hizmetleri Merkezi'ni arayabilir veya CARE@HAJ.GOV.SA e-posta
adresine yazabilirsiniz.

S: Refade Sirketi ile resmi iletisim yontemi nedir?
C: 920003075 numarall cagri merkezi Uzerinden veya
INFO@ALRIFADAH.COM.SA e-posta adresi araciligiyla iletisim kurabilirsiniz.

S: Umrecilerden kaybolanlar icin hangi islemler yapilir?

C: Kaybolan kisi icin Nesek ilgili Merkezleri aracihgiyla bir kayip bildirimi
yapihr. Eger kayip 24 saatten fazla stirerse, 911 lzerinden bir bildirim yapilir
veya bulundugu bodlgedeki en yakin polis merkezine basvurulur. Ayrica,
Suudi sirketle iletisime gecilir ve bildirim numarasi bakim personeli
tarafindan iletilir.

S: Sikayet kapatildi ancak ¢oztulmedi, ne yapmaliyim?

C: Belirtilen sure icinde herhangi bir geri bildirim alinmazsa, faydalanici
iletisim kanallari araciligiyla sikayeti yeniden agabilir. Bu islem, kapanis
bildiriminden itibaren 3 is glinu icinde yapilabilir.

S: Sirketin sikayete yanit vermemesi durumunda hangi yontem izlenir?
C: Sikayet numarasi ve detaylari ile birlikte Hac ve Umre Bakanligi'nin
iletisim kanallarindan birine bildirim yapilir.

Alrifada Hac Hizmetleri Sirketi
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