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 المحتويات

 1 _________________________________ الدليل من والغرض المقدمة

 5 _____________________________________________ التعريفات

 6 ________________________ العملاء خدمة ووظائف مهن التوطين قرار

 7 __________________________________________ الزمنية: الخطة

 7 _______________________________________ المستهدفة: المهن

 7 __________________________________________ التوطين: نسب

 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 و ارم الموارب الةشًًًًرية والتنمية الاجتماعية علر توفل فرف عمل محفزم ومنت ة ح رصًًًًن

ومستقرم للمواطنين والمواطنات في مختلف مناطق المملكة، ورفع مستوى مشاركتهم في 

ا لأ داا 
ن
سًًًًًًول العمل، وبناءن علر توجا الو ارم في توطين القطاعات واسًًًًًًتهداا المهن وفق

توطين مهن بشًًًًًًر  قرار ه 1443/11/23وتاريخ  (208892ر القرار الو اري رقم )فقد صًًًًًًد، 2030رؤية 

حيً  يعت   ً ا القرار نًًًًًًمن م موعًة من قرارات التوطين الي عملً  عليهًا خًدمًة العملاء  

الو ارم بالتعاو  والشًًًراكة مع ال هات الحكومية والإفًًًرافية المعنية لتوفل بيئة عمل مناسًًًةة 

الةشًًًرية الوطنية، وتوسًًًيع بائرم المشًًًاركة مع القطال الخاف المتوافقة مع ومحفزم للموارب 

اسًًًًًًةاتي ية التوطين المعنية بتنمية رال المار الةشًًًًًًري، وتعزيز المسًًًًًًا مة في المن ومة 

منها قرار قصًًًًًًر العمل في مهن و وظائف خدمة العملاء للعاملين بن ال العمل  الاقتصًًًًًًابية،

خلار التعاقد المةافر او غل المةافر، و فمل ذلك عقوب العمل علر السعوبيين من  "عن بعد "

او تعهيًد الخًدمًات الي يلبل بمقتاًًًًًًًا ًا تقًديم عمًل " عن  بعًد " يخع الاعمًار الي تعًد 

 النشاط الرئيسي للمنشرم 

ا قرار توطين مهن خدمة العملاء ولا يعت   
ن
ا مع قرارات التوطين الصابرم مسةق

ن
 او متعارن

ن
بديلا

والمهن توطين بما في ذلك الأنشطة القةل الو ارم  كما يونح   ا الدليل تفاصيل قرار من 

وبرامج الدعم الي تقدمها من ومة الموارب  ونسب التوطين،والشروط العامة،  المستهدفة

 
ن
 الةشرية والتنمية الاجتماعية، بالإنافة إلر الإجابة علر التساؤلات الأكثر فيوعا
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 التعريفات .2
 

ه ررررررررر ررررررررر ه هنررررررررر  ررررررررر    قرررررررررن م

هووظائفهخد ةه لعملاء

وتًًًاريخ  (208892) رقميقصًًًًًًًًد بًًًا قرار و ير الموارب الةشًًًًًًريًًًة والتنميًًًة الاجتمًًًاعيًًًة 

 ال ي يفيد بالآتي: ه 1443/11/23

 من توطين مهن خدمة العملاء وفق النسب و الاستثناءات الواربم في 
ن
  ا الدليل اعتةارا

 ه1444/05/23تاريخ  

هخد ةه لعملاء:ه   ه

من الم موعًًًة  (،42الواربم في الم موعًًًة الفرعيًًًة ) خًًًدمًًًة العملاءمحًًًدبم لمهن 

، وال ي تم اعتمابه بقرار " التصًًًًًنيف السًًًًًعوبي الموحد للمهن"في  الرئيسًًًًًية الرابعة

  ه 24/10/1441( ، وتاريخ660م لس الو راء رقم )

هخد ةه لعملاء:ههعا ل ن
المنشرم كعامل في احد مهن خدمة العملاء والمهن يقصد بها كل فخع مس ل في 

 ذات العلاقة 

ةه لسماح:ه هفتر
تشًًًل الر فةم السًًًماص المنصًًًوف عليها في القرار وانها المدم الي يسًًًمح للمنشًًًرم 

 بتصحيح ونعها من بو  التعرض لل زاءات والعقوبات الن امية

ةه لتنفيذ:ه هفتر
 ي الفةم الي تلبل المنشًًًرم فيها بتنفي  القرار حي  تكو  المنشًًًرم عرنًًًة ل جراءات 

 والعقوبات الن امية في حالة عدل التقيد بنسةة توطين المهن 

ه لمنشأة:ه

سواءن كان  تقدل خدمات العملاء  مؤسسات، فركات، ي كل كيا  اعتةاري يشل الر 

ل هة من خلار تعهيد   ه الخدمة  اوباعم بشًكل متخصًع كنشًاط رئيسًي او نشًاط 

  عملائها لخدمة اخرى 

ه لج اته لإشر فية:ه
 للنشًًًًًاط او التصًًًًًنيف 

ن
ال هة الحكومية المختصًًًًًة او المشًًًًًرفة علر المنشًًًًً ت وفقا

 بالةخيع او التن يم لتقديم المنت ات او الخدمات 

ه لم  ه لمستثناة:ه
تطةيق القرار بالتنسًًًًًًيق مع ال هات  ن ي مهن ووظائف خدمة العملاء المسًًًًًًتثنام م

 الإفرافية 

ه لدعمهو لت ظيف:ه
يقصد بها برامج الدعم والتوظيف المقدمة من قةل من ومة الموارب الةشرية والتنمية 

 الاجتماعية او فركائها او ال هات الإفرافية وذات الاختصاف لتحفيز القطال وبعما 
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 مهن ووظائف خدمة العملاء التوطين قرار  .3
قرارات وقد قام  الو ارم بإطلال عدم  العمل،توفل فرف عمل جديدم للمواطنين والمواطنات وتن يم سول ليهدا   ا القرار  

والقرارات ولائحتا التنفي ية تخاًًًًًًع فيها العلاقة التعاقدية للعامل لأحكال ن ال العمل  لتوطين بعض المهن والقطاعات الي
 الاجتماعية تمدم في المنشرم وك لك التس يل الإلزامي في الترمينات المع لائحة تن يم العملالو ارية و

 الخطة الزمنية للقرار  .4
علر ا  يتم تطةيق  القرار(يول من تاريخ اصدار  180من ) بتوطين مهن ووظائف خدمة العملاءةدا تطةيق القرار الو اري الملزل ي

العقوبات المنصوف عليها في   ا الدليل والقرارات ذات العلاقة من و ارم الموارب الةشرية والتمية الاجتماعية وال هات 
يول  180والعقوبات الن امية علر جميع المنش ت الي لم تتقيّد بتنفي  القرار بعد انتهاء فةم السماص  العلاقة،الافرافية وذات 

 القرار خ اصدار من تاري

 

 

 

 
 

 المهن المستهدفة: .5
تم تطةيق القرار علر جميع المهن المصًًًنفة كمهن )خدمة العملاء( من خلار الهاتف، او ال يد الالكةوني، او وسًًًائل الدربفًًًة، ي

خدمة العملاء( بما فيها ل)محدبم مهن   ويشًًًًًًمل المةافًًًًًًر او غل المةافًًًًًًر وغل ااو وسًًًًًًائل التواصًًًًًًل الاجتماعي والتفاعل 
من  (42الم موعًًة الفرعيًًة )مهنًًة بمسًًًًًًمر  خر تقول بتلًًك المهًًال والي تنًًدر  تحًً  ي االوظًًائف القيًًابيًًة والافًًًًًًرافيًًة و

( وتاريخ 660" التصنيف السعوبي الموحد للمهن "، وال ي تم اعتمابه بقرار م لس الو راء رقم )في  الم موعة الرئيسية الرابعة
 ه 24/10/1441
 
 

 المهنة بالتصنيف السعوبي الموحد للمهن رمز المهنة

 مايف ارني للح و ات 422101

 كاتب استعلامات سياحية 422102

 كاتب ت اكر سفر 422103

 كاتب مركز اتصالات 422201

 كاتب استعلامات مركز خدمة عملاء 422202

 مرمور سنةار 422301

 مشغل مقسم  اتف 422302

 كاتب اتصار 422303

 كاتب استعلامات 422501

 كاتب إبخار مستشفر 422901

 كاتب بيانات عملاء 422902

 

اعتماد القرار 

 الوزاري وصدوره 
  تطبيق القرار  فترة السماح

ه23/11/1443 ه23/05/1444   
أشهر من تاريخ القرار 6  
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 نسب التوطين: .6
 النسةة لمهنةا

 % 100 **مهن خدمة العملاء* للخدمات المقدمة باللغة العربية والإن ليزية 

 % 100 مدراء العمليات لمراكز وإبارات خدمة العملاء

 % 100 قائدي ومشرفي فرل العمليات لمراكز وإبارات خدمة العملاء

 
" التصًًًًًنيف في  من الم موعة الرئيسًًًًًية الرابعة (42)الم موعة الفرعية والي تندر  تح   خدمة العملاءمهن محدبم ل*

 ،السعوبي الموحد للمهن "
 **يستثنى مهن خدمة العملاء الي تقدل بغل اللغة العربية او الإن ليزية  

 

 :لمخالفات والعقوباتا .7
والدليل الاجرائي، او ي حار عدل تقيد المنشرم بتوطين المهن وفق النسب المحدبم للتوطين كما وربت في القرار الو اري ف

تح  اي مسمر وظيفي  –بطريقة مةافرم او غل مةافرم  –اسناب اي من مهال تلك المهن الموطنة الر عامل غل سعوبي 
ًرار  خر، فسيتم اتخاذ الإجراءات الن امية من قةل الو ارم بحق المنشرم المخالفة، وتطةيق العقوبات المنصًًوف عليهًًا فًًي القً

  ًً ومًا يطًرا عليًا مًن تعديلات  05/05/1443وتاريخ  92768قًمرالًًو اري 
 
 

 برامج الدعم والتوظيف .8
للأفراب واصًًًًًًحاب المنشًًًًًً ت  مال ي يقدل حزمة بعورنامج " توطين " المقدل من و ارم الموارب الةشًًًًًًرية والتنمية ب  1

ع  الرابط التًًًالي بين الو ارم وصًًًًًًًًاحًًًب المنشًًًًًًًًرم، يمكن مراسًًًًًًلًًًة فريق عمًًًل برنًًًامج توطين  اتفًًًاقيًًًةبتوقيع 
/https://www.altawteen.sa 

يقدل صًًندول الموارب الةشًًرية ) دا( عدم برامج للتدريب وبعم التوظيف للسًًعوبيين والي يمكن الاسًًتفابم منها   2
كابيمية  دا لتوطين م عدم برنامج للتدريب )تمهل، بروب، صًًًًًًيفي، ا ندول  هن خدمة العملاء حي  يقدل الصًًًًًً

للقيًابم، الةوابًة السًًًًًًعوبيًة للموارب الةشًًًًًًريًة(، وعًدم برامج لتمكين وبعم التوظيف للسًًًًًًعوبيين )قنوات طًاقًات 

ًًًة الًًًوطًًًنًًًيًًًة لًًًلًًًعًًًمًًًل، بًًًرامًًًج بعًًًم الشًًًًًًًًراكًًًات الا سًًًًًًًًةاتًًًيًًً ًًًيًًًة( لًًًلًًًتًًًوظًًًيًًًف، بعًًًم الأجًًًور، تًًًوافًًًق، الًًًةًًًواب

(https://hrsd.gov.sa/ar/ecalc/index وال امج الخاصًًًًًًة الي يتم تصًًًًًًميمها بالتنسًًًًًًيق مع  )كالة التوطين و
 بو ارم الموارب الةشرية والتنمية الاجتماعية 

   لمقدمة من قةل ال هات الافرافيةبرامج الدعم ا  3
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

https://www.altawteen.sa/
https://hrsd.gov.sa/ar/ecalc/index
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 الأسئلة الشائعة .9
 ل يطةق قرار توطين مهن ووظائف خدمة العملاء بالتوا ي مع نطاقات؟   1

نعًم، يطةق القرار علًر المهًن المسًتهدفة بالقًرار باخًل المنشًرم بغًض الن ًر عًن نطًال المنشًرم 
ًًًات  ًًًي نطاقً ًًًرم فً ًًًال المنشً ًًًر نطً ًًًا لا يؤ ً ًًًات، اي انً ًًًي برنامج نطاقً ًًًر تطةيق قرار توطين مهن فً علً

 ووظائف خدمة العملاء

  ل يطةق القرار علر المسميات المهنية فقط او علر العمل الفعلي للعامل؟  2
وفي حار اسناب اي  العامل،يتم تطةيق القرار علر المسميات المهنية والعمل الفعلي ال ي يمارسا 

 –بطريقة مةافًًًًًرم او غل مةافًًًًًرم  –بالقرار الر عامل غل سًًًًًعوبي  ةمن مهال تلك المهن الموطن
تحًً  اي مسًًًًًًمر وظيفي  خر، فسًًًًًًيتم اتخًًاذ الإجراءات الن ًًاميًًة من قةًًل الو ارم بحق المنشًًًًًًًرم 

ًو اري  المخالفة، ًرار الً ًا فًًي القً  ًً  05/05/1443وتاريخ  92768رقًموتطةيق العقوبات المنصًًوف عليهً
 ومًا يطًرا عليًا مًن تعديلات 

 

؟ ل سيتم   3
ن
 تعديل النسةة لتوطين مهن خدمة العملاء مستقةلا

ًرية والتنميًًة الاجتماعية علًًر خفًًض معًًدر الةطالًًة والمسًًا مة فًًي  تعمًًل و ارم المًًوارب الةشً
ًع  ًك تراجً ً ًق ذل ً ًم إطلاقها، ولتحقي ً ًابرات يت ً ًدم مة ً ًن خلار ع ًن مً ً ًف لائقة للمواطني ً ًر وظائ ً توفي

ًو ارم ً ًر إحصًاء عًدب الخري يًن والةاحثيًن عًن عمًل،  ال ً ًة عة ً ًن المطلوب ً ًب التوطي ًكل بوري نسً بشً
  وقًدرم وسًعة اسًتيعاب السًول، لامًا  مشًًاركة الخري يًًن فًًي سًًول العمًًل بشًًكل تلقائًًي

 

بعد  عديلاتمتاًًًًًًررم إجراء تللمنشًًًًًً ت ال  ل  ناك مرونة في ال دور الزمني للتنفي  بحي  يمكن  4
   ً؟1444/ 05/  24تاريخ الموعد النهائي في 

وبعد ا سيتم   ًًًًًًً، 1444 /05 / 24بتاريخ تنتهي المهلة المحدبم في القرار للمنش ت لتصحيح اوناعها 
 تطةيق الإجراءات والعقوبات من قةل الو ارم لاما  الامتثار لا 

 لممارسة بور خدمة العملاء؟  ل تندر  خدمة العملاء فقط علر منش ت نمن قطاعات محدبم  5
 جميع الأنشطة والقطاعات  فيالقرار يشمل ممارسة مهن خدمة العملاء 

 التحتية؟ما  ي الحوافز الحكومية المحدبم لدعم احتياجات الةنية   6
من برنامج " توطين " المقدل من و ارم الموارب الةشًًرية والتنمية ال ي يقدل حزمة  الاسًًتفابميمكن 

بين الو ارم وصًًاحب المنشًًرم، يمكن مراسًًلة فريق  اتفاقيةاصًًحاب المنشًً ت بتوقيع بعول للأفراب و
 /https://www.altawteen.saع  الرابط التالي عمل برنامج توطين 

لتوطين؟ للانخراط فيا لكي يندر  نًًمن متطلةات ا عاملما مقدار عمل خدمة العملاء ال ي يحتا  ال  7
ولكن من وق   عاملإذا لم تكن خدمة العملاء  ي الوصًًف الوظيفي الرئيسًًي لل المثار،علر سًًةيل 

ا؟ المستهلكين،لآخر يتفاعل بشكل مةافر مع   فهل ي ل المتطلب سارين
  مهاما الوظيفية علر خدمة العملاء عامل تندر  القرار يشمل اي

ا  ل القرار ينطةق علر وكلاء خدمة العملاء   8 ال ين يعملو  في الميدا  ويقدمو  خدمة العملاء وجهن
 لوجا للمستهلكين؟

 نعم، يشمل القرار جميع المهن سواء كا   ناك تفاعل مةافر او غل مةافر مع العملاء 
 
 

https://www.altawteen.sa/
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 ؟المنش ت الي تقول بتعهيد اعمار خدمة العملاء لطرا  ال  ل القرار ينطةق علر   9

ًًالًً  لا يعفيهًًا من المسًًًًًًؤوليًًة المنشًًًًًًً ت الي تقول بتعهيًًد اعمًًار خًًدمًً ة العملاء إلر طرا  
 والالبامات المةتةة عليا بل تال مسؤولة عن كل تصرا او خطر او ا مار يصدر من جانةهم 

  ل يتعارض القرار مع القرارات الو ارية الأخرى الخاصة بالتوطين؟  10
ين، وفي حار وجوب اختلاا يُعمل به ا القرار بالتوافق مع ما صًًًًًًدر من قرارات و ارية خاصًًًًًًة بالتوط

 في نسب التوطين يتم تطةيق النسةة الأعلر 
  ل القرار يتعارض مع قرار توطين خدما العملاء عن بعد؟  11

، اما قرار خدمة العملاء وبالنسب المحدبمالقرار يشمل توطين جميع المهن المشار اليها في الدليل 
العملاء للعاملين بن ال العمل  ووظائف خدمة ً يشمل مهن  18/06/1442وتاريخ ( 112203عن بعد رقم )

علر السًًًعوبيين من خلار التعاقد المةافًًًر او غل المةافًًًر، وفًًًمل ذلك عقوب العمل او  "عن بعد "
عد النشًًًًًًاط  تعهيد الخدمات الي يلبل بمقتاًًًًًًا ا تقديم عمل "عن بعد" يخع الاعمار الي ت

 الرئيسي للمنشرم 
  



 الدليل الإجرائي لقرار توطين مهن خدمة العملاء 

 

 10 من 10 صفحة

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 لمزيد من المعلومات، الرجاء التواصل مع

www.hrsd.gov.sa 

 


