
 

 

 

 

  

 الدليل الإجرائي

 مهن خدمة العملاء "عن بعد"لقرار توطين 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 18.08.21الإصدار   



 الدليل الإجرائي لقرار توطين مهن خدمة العملاء "عن بعد"

2 

 



 الدليل الإجرائي لقرار توطين مهن خدمة العملاء "عن بعد"

3 

 المحتويات

 5 ________________________________________________________________________________ المقدمة

 6 _______________________________________________________________________ وتعريفات مصطلحات

 7 _______________________________________________ بعد" "عن للعمل العملاء خدمة ووظائف مهن التوطين قرار

 7 _________________________________________________________________________ للقرار الزمنية الخطة

 7 __________________________________________________________________________المستهدفة المهن

 7 _______________________________________________________________________ والعقوبات المخالفات

 8 __________________________________________________________________ نطاقات برنامج في الاحتساب

 8 ______________________________________________________________________ والتوظيف الدعم برامج

 9 ____________________________________________________________________________ الشائعة الأسئلة
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 المقدمة والغرض من الدليل .1

ا من واارو الموارش ال شًًًًًرية والتنمية الاجتماعية عل  توفم فرة عمل محفزو ومنت ة ومسًًًًًتقرو  للمواطنين والمواطنات في حرصًًًًً 

مختلف مناطق المملكة، ورفع مسًًًًتوا مشًًًًارستهم في سًًًًوا العمل، وبناء  عل  توج  الواارو في توطين القطاعات واسًًًًتهدا  المهن 

ا لأهدا  رؤية 
 
 للقرار الوااري رقم )2030وفق

 
ء للعمل "عن هً( بشأن قرار توطين مهن ووظائف خدمة العملا18/06/1442( وتاريخ )112203، وإشارو

 .*بعد" لتمكين الش اب والشابات من فرة العمل في القطاع الخاة
 

وحيًًي يعته هًًلا القرار مًًًًًًمن م موعًًة من قرارات التوطين ال  عملًًة عليهًًا الواارو بًًالتعًًاون والشًًًًًًراسًًة مع ال هًًات الحكوميًًة      

المعنية لتوفم بيئة عمل مناسً ة ومحفزو للموارش ال شًرية الوطنية، وتوسًيع شائرو المشًارسة مع القطاع الخاة المتوافقة مع  والإشًرافية

ا مع ق
 
 أو متعارم

 
رارات استراتي ية التوطين المعنية بتنمية رأس المال ال شري، وتعزيز المساهمة في المنظومة الاقتصاشية، ولا يعته بديلا

ا من ق ل الواارو. سما يومًًًل هلا الدليل تفاصًًًيل قرار توطين مهن ووظائف خدمة العملاء للعمل "عن بعد" بما التوطين ال
 
صًًًاشرو مسًًً ق

في ذلك الأنشًًطة المسًًتهدفة والشًًروم العامة، وبرامج الدعم ال  تقدمها منظومة الموارش ال شًًرية والتنمية الاجتماعية، بالإمًًافة إل  

.الإجابة عل  التساؤلات ا
 
 لأسثر شيوعا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

خل المملكة ينط ق القرار عل  المنشآت ال  تخضع لنظام العمل بالمملكة العربية السعوشية ويخص العلاقة التعاقدية بين أصحاب العامل والعاملين شا*

 لنظام العمل بالمملكة
 
 وفقا
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 التعريفات .2
 

قرار توطين مهن ووظائف خدمة 

 للعمل "عن بعد"*:العملاء 

 هً ، اللي يفيد بالآتي:  18/08/1442( بتاريخ 112203القرار الوااري رقم)

قصًًًًًًر العمل في مهن ووظائف خدمة العملاء للعاملين بنظام العمل " عن بعد " عل  السًًًًًًعوشيين من خلال 

م بمقتضًًًًاها تقديم التعاقد الم اشًًًًر أو لم الم اشًًًًر، ويشًًًًمل ذلك عقوش العمل أو تعهيد الخدمات ال  يلز

عد النشام الرئيسي للمنشأو.
ُ
 عمل " عن بعد " يخص الأعمال ال  ت

 مهن خدمة العملاء:
هي جميع المهن المصنفة سمهن خدمة عملاء والمهن المساندو بحسب التصنيف السعوشي الموحد للمهن، 

 والمفصلة في هلا الدليل.ه ، 24/10/1441( ، وتاريخ660واللي تم اعتماشه بقرار م لس الواراء رقم )

 ممثلي خدمة العملاء:
يقصًًًًد بها سل شًًًًخص مسًًًً ل في المنشًًًًأو سعامل، ويخضًًًًع للتصًًًًنيف المه  في أحد مهن خدمة العملاء 

 والمهن ذات العلاقة.

 فترو السماح:
 من تاريخ صدور القرار الوااري الخاة بتوطين مهن ووظائف خدمة العملاء للعمل "عن بعد" 

 
مائة وثمانون يوما

 ويمكن للمنشأو خلال هله الفترو العمل عل  تصحيل أوماعها للوصول للمستهد  الخاة بها. 

 فترو التنفيل:
المنشًًًًأو عرمًًًًة لوجراءات والعقوبات النظامية وهي الفترو ال  تلزم المنشًًًًأو فيها بتنفيل القرار، حيي تكون 

 في حالة عدم التقيد بالقرار )راجع الإجراءات والعقوبات المنصوة في هلا الدليل وبوابة العمل عن بعد(.

 المنشأو:
سواء  سانة تقدم خدمات العملاء بشكل متخصص سنشام  مؤسسات، شرسات،هي سل سيان اعت اري يشم ال  

  عملائها.من خلال تعهيد هله الخدمة لخدمة  شاعم أورئيسي أو نشام 

 ال هات الإشرافية:
 للنشًًام أو التصًًنيف بالترخيص أو التنظ  لتقديم 

 
ال هة الحكومية المختصًًة أو المشًًرفة عل  المنشًًآت وفقا

 المنت ات أو الخدمات.

 تط يق القرار بالتنسيق مع ال هات الإشرافية. نهي مهن ووظائف خدمة العملاء المستثناو م المهن المستثناو: 

 الدعم والتوظيف:
يقصًد بها برامج الدعم والتوظيف المقدمة من ق ل منظومة الموارش ال شًرية والتنمية الاجتماعية أو شًرسائها 

 أو ال هات الإشرافية وذات الاختصاة لتحفيز القطاع وشعم .

 الأشن  للأجر الشهري للعامل السعوشي، ويتم بناء  علي  احتساب  في نس ة التوطين في برنامج نطاقات.هو الحد  الاحتساب في برنامج نطاقات:

 

 

 

 

 

 المراش  لمصطلل توطين في هلا الدليل هو سعوشو الوظائف  *
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 :مهن ووظائف خدمة العملاء للعمل "عن بعد"التوطين قرار  .3

يهد  هلا القرار توفم فرة عمل جديدو للمواطنين والمواطنات وتنظ  سًًًًًًوا العمل ، وقد قامة الواارو بدطلاا عدو م اشرات من  

مًًًًًًمنها م اشرو العمل "عن بعد" ال  تخضًًًًًًع فيها العلاقة التعاقدية للعامل "عن بعد" لأحكام نظام العمل والقرارات الواارية واللوائل 

في المنشأو وسللك التس يل الإلزامي في التأمينات الاجتماعية ، ويحد هل القرار من قيام بعض المنشآت بالاستعانة الداخلية المعتمدو 

بعاملين لم المواطنين والمواطنات ولم المسًًًًً لين بالسًًًًً لات النظامية للمنشًًًًًأو ويعملون عن بعد بمهن خدمة العملاء وتقع مقرات 

ل التعاقد الم اشًًًًًر معهم او عن طريق تعهيد الأعمال ل هات أخرا للقيام بمهام تخدم عملاء عملهم خارج مقر المنشًًًًًأو سًًًًًواء من خلا

هله المنشًًًًآت شاخل المملكة ، حيي أن هله الممارسًًًًات لها تأثم سًًًًلت عل  المنشًًًًآت الوطنية والتوطين وتوفم فرة العمل وتنظ  

 سوا العمل السعوشي .

 

 :الخطة الزمنية .4

ن يتم تط يق أيوم من تاريخ اصًًًًًًدار القرار( عل   180ي دأ تط يق القرار الوااري الملزم بتوطين مهن ووظائف خدمة العملاء "عن بعد" من )

 العقوبات المنصًوة عليها في هلا الدليل والقرارات ذات العلاقة من واارو الموارش ال شًرية والتمية الاجتماعية وال هات الاشًرافية وذات

 يوم من تاريخ اصدار القرار. 180قة، والعقوبات النظامية عل  جميع المنشآت ال  لم تتقيّد بتنفيل القرار بعد انتهاء فترو السماح العلا

 

 المهن المستهدفة: .5

أو وسًًًًًائل  يتم تط يق القرار عل  جميع المهن المصًًًًًنفة سمهن )خدمة العملاء( وال  تقدم عن بعد من خلال الهاتف، أو الهيد الالكتروني،

الدرششًًة، أو وسًًائل التواصًًل الاجتماعي والتفاعل الم اشًًر ولمها لخدمة العملاء. ويشًًمل جميع مهن )خدمة العملاء( بما فيها الوظائف 

 من الم موعة الرئيسًًًية الرابعة (42)الم موعة الفرعية ي مهنة بمسًًًم   خر تقوم بتلك المهام وال  تندرج تحة أوالاشًًًرافية والقياشية 

 ه .24/10/1441( وتاريخ 660" التصنيف السعوشي الموحد للمهن "، واللي تم اعتماشه بقرار م لس الواراء رقم )ي ف

 

 :المخالفات والعقوبات .6
فًي حال وجًوش عامًل يعمًل فًي أحًد مهن خدمة العملاء المسًتهدفة بمسًم  مهنًًي مختلًًف عًًن المسًًم  المهنًًي المًًدون  .1

ًي عقد العمل ًم فً ًوااري رقً ً ًرار ال ًي القً ًا فً ًق العقوبًة المنصًًوة عليهً ًيتم تط يً ًخ  178743، سً ًرأ  27/9/1440وتاريً ًا يطً ً ومً هً
 عليًً  مًًن تعديًًات وهي:

  (15( قيام صاحب العمل بتمكين العامل لم السعوشي بالعمل في مهنة لم المهنة المدونة في رخصة العمل )10,000) 

  (20( توظيف عمالة لم سعوشية في مهن مقصورو عل  السعوشيين )تتعدش بتعدش العمال 20,000 ) 

  (24( قيام صاحب العمل بتشغيل العامل بدون عقد عمل مكتوب أو موثوا حسب القرار الوااري المنظم لللك )1,000) 

  (58عدم قيام صًًاحب الع )ال هات المختصًًة أو عدم التعاون  مل و ممثلي  بتسًًهيل مهام مفتشًًي الواارو و موظفي
 (10,000معهم لتط يق أحكام نظام العمل ) 

تط ق اللوائل والعقوبات للامتثال بالأنظمة عل  جميع المنشًًًًًًآت بالمملكة وال  تمارس أي من مهن خدمة العملاء ويتم تحديد  .2
 لاشتراطات التراخيص

 
 .   الممنوحة من ق لها الاستثناءات بالتنسيق مع ال هات الحكومية المختصة ووفقا
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 :الاحتساب في برنامج نطاقات .7

 للقرار الوااري رقم 
 
ه بشًًًأن رفع الحد الأشن  لاحتسًًًاب أجور السًًًعوشيين في 1442-04-03بتاريخ  61706يتم احتسًًًاب العامل السًًًعوشي وفقا

 نطاقات.

 برامج الدعم والتوظيف .8

 اتفاقيةاللي يقدم حزمة شعوم للأفراش وأصحاب المنشآت بتوقيع وبرنامج " توطين " المقدم من واارو الموارش ال شرية والتنمية  .1

 een.sahttps://www.altawt/عه الرابط التالي بين الواارو وصاحب المنشأو، يمكن مراسلة فريق عمل برنامج توطين 

يقدم صًًًًندوا الموارش ال شًًًًرية )هد ( عدو برامج للتدريب وشعم التوظيف للسًًًًعوشيين وال  يمكن الاسًًًًتفاشو منها لتوطين  .2

مهن خدمة العملاء حيي يقدم الصًًندوا عدو برنامج للتدريب )تمهم، شروب، صًًيفي، أساشيمية هد  للقياشو، ال وابة السًًعوشية 

لتمكين وشعم التوظيف للسًًعوشيين )قنوات طاقات للتوظيف، شعم الأجور، توافق، ال وابة الوطنية للموارش ال شًًرية(، وعدو برامج 

(  والهامج الخاصة ال  يتم تصميمها https://hrsd.gov.sa/ar/ecalc/indexللعمل، برامج شعم الشراسات الاستراتي ية( )

 سالة التوطين بواارو الموارش ال شرية والتنمية الاجتماعية.وق مع بالتنسي

  .لمقدمة من ق ل ال هات الاشرافيةبرامج الدعم ا .3

  

https://www.altawteen.sa/
https://hrsd.gov.sa/ar/ecalc/index
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 الأسئلة الشائعة .9

 ل يط ق قرار توطين مهن ووظائف خدمة العملاء للعمل "عن بعد" بالتوااي مع نطاقات؟ه

ًا بغًض  نعًم، القرار يط ًق علً  المهًن المسًتهدفة بالقًرار شاخًل المنشًأو وال  يتم تعهيدها، وسللًك العقوبًات المنصًوة عليهًا نظام 

ًر نطًاا المنشًأو فًي نطاقًات علً  تط يق قرار توطين مهن ووظائف خدمة العم لاء النظًر عًن نطًاا المنشًأو فًي نطاقًات، أي انً  لا يؤث

 للعمل "عن بعد".
 

 هل يط ق القرار عل  المسميات المهنية فقط أو عل  العمل الفعلي للعامل؟

 للخدمات المقدمة من خلال المنشأو أو من خلال وسيط أو طر   خر. يتم تط يق القرار عل  المسميات المهنية والعمل الفعلي للعامل
 

؟هل سيتم تعديل النس ة لتوطين مهن خدمة العملاء 
 
 مستق لا

مواطنيًًن مًًن تعمًًل واارو المًًوارش ال شًًرية والتنميًًة الاجتماعية علًً  خفًًض معًًدل ال طالًًة والمسًًاهمة فًًي توفيًًر وظائًًف لائقة لل

ًن المطلوبً ً ًب التوطي ًكل شوري نسً ًواارو بشً ً ًع ال ًك تراجً ً ًق ذل ً ًم إطلاقها، ولتحقي ًاشرات يتً ً ًدو م  ًر إحصًاء عًدش الخري يًن خلال عً ً ًة ع 

 .وال احثيًن عًن عمًل، وقًدرو وسًعة اسًتيعاب السًوا، لضمًان مشًًارسة الخري يًًن فًًي سًًوا العمًًل بشًًكل تلقائًًي
 

لخدمة العملاء في هل يهد  هلا القرار لإج ار الشًًرسات العالمية الموجوشو خارج المملكة ولديها عملاء بالمملكة لفتل مقرات خاصًًة بها 

 المملكة؟

 .نظام العمل السعوشيل تخضعلا  وال  ال  لديها عملاء بالمملكة خارج المملكة هلا القرار لا يستهد  المنشآتلا، 
 

يوليو؟ هل يمكن  31هل هناك مرونة في ال دول الزم  للتنفيل بحيي يمكن للشًًًًرسات المتضًًًًررو إجراء تعديلات بعد الموعد النهائي في 

ا عل  الأقل لضمان توميل الغموض في القرار وإتاحة الوقة الكافي للشرسات للامتثال؟ 18تمديد فترو السماح إل    شهر 

 بقرار وااري رقم 
 
 هً.18/06/1442وتاريخ  112203لا، هله المهلة تم تحديدها مس قا

 

 ٪( عل  مدا فترو امنية طويلة؟100٪ إل  75٪ إل  50إل   ٪25هل يمكن اعتماش نهج تنفيل مرحلي يسمل بزياشو تدري ية لأهدا  السعوشو )

 هً. يفيد بقصر جميع مهن خدمة العملاء عن بعد عل  السعوشيين18/06/1442وتاريخ  112203القرار الوااري رقم 

 هل تندرج خدمة العملاء فقط عل  منشآت ممن قطاعات محدشو لممارسة شور خدمة العملاء؟

 خدمة العملاء عن بعد في جميع الأنشطة والقطاعات.القرار يشمل ممارسة مهن 

 ما هي الحوافز الحكومية المحدشو لدعم احتياجات ال نية التحتية للعمل "عن بعد"؟

من برنامج " توطين " المقدم من واارو الموارش ال شًًًًرية والتنمية اللي يقدم حزمة شعوم للأفراش وأصًًًًحاب المنشًًًًآت  الاسًًًًتفاشويمكن 

 https://www.altawteen.sa/عه الرابط التالي بين الواارو وصاحب المنشأو، يمكن مراسلة فريق عمل برنامج توطين  اتفاقيةبتوقيع 
 

 ؟ستهدفة في القرارما هي مهن خدمة العملاء الم

، " التصنيف السعوشي الموحد للمهن "في  من الم موعة الرئيسية الرابعة (42)الم موعة الفرعية وال  تندرج تحة  خدمة العملاءوظائف 

تشًًًًمل عل  )خلال الهاتف، أو الهيد الإلكتروني، أو وسًًًًائل المحاشثة، أو وسًًًًائل التواصًًًًل الاجتماعي والتفاعل وال  يتم تقديمها عن بعد 
 الف  والصيانة. مهن الدعمن الصف الثاني من الخدمة سالقرار مهيشمل  ولا، الم اشر ولمها(. )بتعاقد م اشر أو لم م اشر(

 ؟42المهنة  تصنيف ما هي مهن خدمة العملاء المحدشو في

الهًًاتف، أو الهيًًد خًًارج مقر المنشًًًًًًًأو من خلال  /عن بعًًد وال  تقًًدم  (،42الوارشو في الم موعًًة الفرعيًًة ) خًًدمًًة العملاءجميع مهن 
 .وسائل التواصل الاجتماعي والتفاعل الم اشر ولمها. )بتعاقد م اشر أو لم م اشر(الإلكتروني، أو وسائل المحاشثة، أو 

إذا لم تكن خدمة  المثال،ما مقدار عمل خدمة العملاء اللي يحتاج الموظف للانخرام في  لكي يندرج ممن متطل ات التوطين؟ عل  س يل 

ا؟ المستهلكين،يتفاعل بشكل م اشر مع العملاء هي الوصف الوظيفي الرئيسي للموظف ولكن من وقة لآخر   فهل يظل المتطلب ساري 

 .القرار يشمل أي موظف تندرج مهام  الوظيفية عل  خدمة العملاء )عن بعد(

هل يتعلق القرار بالعملاء المقيمين في السًًعوشية فقط أم يشًًمل العملاء المقيمين خارج المملكة العربية السًًعوشية واللين يتم خدمتهم 

 يات السعوشية؟من العمل

https://www.altawteen.sa/
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القرار يستهد  قصر مهنة خدمة العملاء عن بعد وتقديمها لعملاء المنشآت شاخل المملكة فقط، ولا ينط ق عل  العاملين الغم سعوشيين 
 .-عمل عن بعد  بعقدليس  -اللين يعملون من شاخل مقرات المنشآت 

 هل المقصوش من مصطلل "العمل عن بعد" هو الإشارو إل  العمل من المنزل؟ 

وذلك  المعتاش،العامل لواج ات  الوظيفية في لم مكان العمل  أشاء“: يقصًًًًًًد ب  العمل من خارج مقر المنشًًًًًًأو. )تعريف العمل " عن بعد 

 (وسائل الاتصال وتقنية المعلومات باستخدام أي من

 

ا لوج  للمستهلكين؟هل القرار ينط ق   عل  وسلاء خدمة العملاء اللين يعملون في الميدان ويقدمون خدمة العملاء وجه 

لا، فقط مهن خدمة العملاء بوظائف عن بعد من خلال الهاتف، أو الهيد الإلكتروني، أو وسًًًًًًائل المحاشثة، أو وسًًًًًًائل التواصًًًًًًل الاجتماعي 

 لم م اشر(.والتفاعل الم اشر ولمها. )بتعاقد م اشر أو 
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