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مقدمة

أولاًً: حرية التسعير في المنصات والتطبيقات الرقمية

• فيما يخص عدم تقييد حرية المزودين )منافذ البيع مثل المطاعم 	
وغيرها...( في التسعير

• سياسات الإلغاء والاسترداد	
• الإعلانات المدفوعة	
• معايير الظهور والخوارزميات	
• 	)

ً
إدارة الطلبات غير المستلمة )في حال الدفع نقدا

: تنظيم سياسة العروض الترويجية والتخفيضات 
ً
ثانياً

• تطبيق العروض والتخفيضات طبقا لمبادئ حماية المنافسة 	
والمستهلك

: التزامات المزودين
ً
ثالثاً

• الالتزام بالأسعار المعلنة	
• الإفصاح عن مدة التحضير والزمن المتوقع للتوصيل	
• سلامة الأغذية والمنتجات وجودة الخدمة	
• دم فرض رسوم إضافية خارج المنصة )الرسوم الخفية أو غير 	

المعلنة(
• الالتزام بسياسات الإلغاء	
• المسؤولية في التوصيف والإعلانات	
• إلزام شركات التوصيل بالتسجيل والربط الإلكتروني لأسعار خدمة 	

التوصيل لدى الوزارة

المحتوى

4

5

8

10



3 الدليل التوجيهي لأنشطة التوصيل والخدمات عبر المنصات والتطبيقات الرقمية

: التزامات المندوب أو مزود خدمة التوصيل
ً
رابعاً

• الالتزام بالمواعيد ودقة التسليم	
• سلامة الطلب أثناء النقل	
• الالتزام بالاحترافية وحسن السلوك	
• عدم فرض أي رسوم إضافية على المستهلك	
• الالتزام باستخدام الوسائل المعتمدة للتوصيل	

: آليات الرقابة والتنفيذ والعقوبات 
ً
خامساً

12
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مقدمة

يشـــكل قطـــاع التوصيـــل في قطـــر أحد أبـــرز القطاعـــات الحديثـــة والمتناميـــة التي ترتبط مباشـــرة 
بالحيـــاة اليوميـــة للمســـتهلكين، حيـــث أصبحـــت المنصـــة الرقميـــة أو التطبيـــق الرقمـــي الوســـيط 
الأساســـي للبيـــع والإعلان بيـــن المزوديـــن مـــن جهـــة والمســـتهلكين مـــن جهـــة أخـــرى،  ومـــع هـــذا 
النمـــو المتســـارع، ولاســـتدامة تحقيـــق النمـــو الاقتصادي بهـــذا القطاع، فقـــد تم وضع هـــذا الدليل، 
بهـــدف توضيـــح الالتزامات والحقوق والضوابط ذات العلاقة بحماية المنافســـة ومنع الممارســـات 
الاحتكارية وحماية المســـتهلك، ولتهيئة بيئة تجارية تشـــجع على الاســـتثمار، وتطور قطاع خدمات 
التوصيـــل، وتدعـــم اســـتدامة الشـــركات الصغيرة والمتوســـطة بما يســـمح لهـــا بالاســـتمرار والنمو، 
وتعزيـــز الثقـــة فـــي التجـــارة الرقمية من خلال ترســـيخ التطبيـــق الصحيح لأحكام التشـــريعات ذات 
الصلـــة، ولتوفيـــر إطار واضح يحدّّد التزامـــات المنصات والتطبيقات الرقميـــة، وبالنتيجة تعزز قطاع 

الاقتصـــاد الرقمي
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أولاًً:

حرية التسعير في المنصات 
والتطبيقات الرقمية
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أولاًً: حرية التسعير في المنصات والتطبيقات الرقمية

	1 فيمــا يخــص عــدم تقييــد حريــة المزوديــن )منافــذ البيــع مثــل المطاعــم .
التســعير: فــي  وغيرهــا...( 

◊ يجــوز للمزوديــن القيــام بوضــع قائمــة أســعار خاصــة بــذات منفــذ البيــع ومختلفــة عــن قائمــة 	
الأســعار الأخــرى الخاصــة بشــركة التوصيــل »المنصــة الرقميــة«. 

◊ يجــوز لشــركات التوصيــل، تحديــد ســعر خدمــة توصيــل المنتجــات للمســتهلك، علــى أن يكــون 	
التحديــد بشــكل عــادل ويحافــظ علــى المصلحــة العامــة للمســتهلك.

◊ يحظــر علــى المنصــة فــرض أي ســعر علــى المــزود، أو إلزامــه بتخفيضــات، أو عــروض، أو تعديل 	
أســعار المنتجــات دون الرجــوع إلــى وزارة التجــارة والصناعــة وأخــذ موافقــة صريحــة ومســبقة، 

ويظــل تحديــد الأســعار حقًــا حصريـًـا للمــزود.
◊ يشــترط أن تكــون جميــع الرســوم والعمــولات والاقتطاعــات معلنــة بوضــوح فــي جميــع 	

ــزود. ــن الم ــة م ــة مكتوب ــتوجب موافق ــل يس ــن وأي تعدي ــع المزودي ــا م ــل به ــي تتعام ــود الت العق
◊ يحظــر علــى أي منصــة فــرض أي خصومــات أو شــروط ماليــة أو هوامــش خفيــة، غيــر منصوص 	

عليهــا أو غيــر معلنــة فــي العقــد بوضوح.
◊ يحظــر اســتغلال حاجــة المــزود للوصــول إلــى المنصــة والتطبيــق، لفــرض شــروط تعســفية أو 	

تهديــده بقطــع الخدمــة.
◊ يحــق للمــزود تحديــد أســعاره بحريــة فــي قنــوات البيــع المباشــر وعلــى المنصــات والتطبيقــات 	

 تشــترط المنصــات والتطبيقــات الرقميــة فــي عقودهــا مــع 
ّ

الرقميــة، وبالتالــي يجــب ألّا
ــال  ــل مح ــعره داخ  لس

ً
ــاويا ــق مس ــة أو التطبي ــى المنص ــج عل ــعر المنت ــون س ــن أن يك المزودي

ــن مــن  ــع المزودي ــة التســعير، ويمن ــد حري ــك يقي ــاة أخــرى للمــزود، إذ أن ذل المــزود أو أي قن
ــق. ــة أو التطبي ــارج المنص ــتقلة خ ــروض مس ــم ع تقدي

	2 سياسات الإلغاء والاسترداد:.
◊  لمبــدأ المســؤولية القائمــة علــى الخطــأ، 	

ً
يتــم التعامــل مــع حــالات الإلغــاء والاســترداد وفقــا

حيــث يتحمــل الطــرف المخطــئ تكاليــف الإلغــاء ومســؤولية الاســترداد.
◊ تحرص المنصات والتطبيقات الرقمية، على العمل بسياسة الإلغاء التالية:	

◊ إذا ألغي الطلب قبل بدء التجهيز: لا يتحمل المستهلك أي تكلفة.	
◊ ــط، دون 	 ــة فق ــة الفعلي ــتهلك الكلف ــل المس ــز: يتحم ــدء التجهي ــد ب ــب بع ــي الطل إذا ألغ

ــة ــوم إضافي رس

	3 الإعلانات المدفوعة:.
◊ تلتــزم المنصــات والتطبيقــات الرقميــة بالإفصــاح بوضــوح إذا كان ترتيــب ظهــور مــزود )مطعــم 	
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ــم تشــويه المنافســة  ــى لا يت ــك حت ــال( ســببه إعــان مدفــوع، وذل ــى ســبيل المث أو متجــر عل
والإعلانــات. الطبيعــي  الترتيــب  بيــن  المســتهلك  علــى  الأمــر  يختلــط  ولا  المزوديــن   بيــن 

	4 معايير الظهور والخوارزميات:.
◊ تلتــزم المنصــات والتطبيقــات الرقميــة بالإفصــاح للمزوديــن والمســتهلكين عــن الفئــات 	

العامــة للمعاييــر التــي تســتند إليهــا خوارزمياتهــا فــي ترتيــب ظهــور المزوديــن، بمــا فــي ذلــك 
ــاء  ــات العم ــات ومراجع ــتهلك، تقييم ــن المس ــة م ــافة الجغرافي ــال: )المس ــبيل المث ــى س عل
التاريخيــة، الوقــت المقــدر للتوصيــل، الإعلانــات المدفوعــة، دقــة وموثوقيــة تنفيــذ الطلبــات، 
ــفي  ــكل تعس ــي بش ــرض الجغراف ــاق الع ــص نط ــر تقلي ــتيعابية(، ويحظ ــدرة الاس ــر والق التوف
ــة. ــرة أو المحلي ــن الصغي ــروعات المزودي ــد مش ــز ض ــدم التميي ــة وع ــة العادل ــان المنافس لضم

◊ ــأن 	 ــم، ب ــة معه ــود المبرم ــن بالعق ــاح للمزودي ــة بالإفص ــات الرقمي ــات والتطبيق ــزم المنص تلت
تفصــح بــكل وضــوح وشــفافية وتذكــر كتابــة وأن تحــدد بطريقــة واضحــة بيانــات ومميــزات 
وأســعار وخصائــص ومعاييــر ظهــور المطاعــم عنــد الدخــول للصفحــة الإلكترونيــة 

ــة. ــات الرقمي ــات والتطبيق للمنص

	5 (: يوصى بالتالي:.
ً
إدارة الطلبات غير المستلمة )في حال الدفع نقدا

◊ ــدم 	 ــن ع ــؤول ع ــد المس ــة لتحدي ــرون بآلي ــة مق ــات النقدي ــبق للطلب ــد مس ــام تأكي ــاد نظ اعتم
ــب. ــتلام الطل اس

◊ ــب 	 ــودة، طل ــاف مفق ــزود )أصن ــأ الم ــبب خط ــب بس ــتهلك الطل ــتلم المس ــم يس ــال ل ــي ح ف
ــة. ــزود التكلف ــل الم ــئ، ...(، يتحم خاط

◊ تتحمــل المنصــة التكلفــة فــي حالــة عــدم اســتلام الطلــب بســبب يعــود إليهــا أو إلــى منــدوب 	
التوصيــل )التأخيــر المفــرط فــي التوصيــل، تضــرر الطلــب اثنــاء النقــل، ...(.

◊ تأكيــد مســبق للطلبــات النقديــة: قبــل أن يبــدأ المــزود فــي تجهيــز أي طلــب نقــدي، ترســل 	
المنصــة أو التطبيــق إلــى المســتهلك رســالة تأكيــد تلقائيــة )عبــر التطبيــق أو رســالة نصيــة( 
تحتــوي علــى تفاصيــل الطلــب والســعر الكامــل وتنبيــه واضــح بــأن الإلغــاء بعــد التجهيــز 

ســيترتب عليــه غرامــة رمزيــة، أو حرمــان مؤقــت مــن خدمــة الدفــع النقــدي.
◊ ــد المســتهلك 	 ــق، والمــزود: فــي حــال تأكي ــن المنصــة أو التطبي المســؤولية المشــتركة بي

ــن المنصــة أو  ــم تقاســم الخســارة بي ــج، يت ــز المنت ــم عــدم اســتلامه بعــد تجهي ــب ث للطل
 %50 لــكل طــرف(. أمــا 

ً
التطبيــق، والمــزود وفــق نســب محــددة مســبقًا فــي العقــد )مثــا

المنصــة، فتحتفــظ بحقهــا فــي تقييــد حســاب المســتهلك الــذي يكــرر إلغــاء طلباتــه.
◊ إدراج بنــد فــي العقــود المبرمــة بيــن المنصــات أو التطبيقــات، والمزوديــن لتنظيــم حــالات 	

الطلبــات النقديــة الملغــاة.
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:
ً
ثانياً

تنظيم سياسة العروض الترويجية 
والتخفيضات
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: تنظيم سياسة العروض الترويجية والتخفيضات 
ً
ثانياً

تطبيق العروض والتخفيضات طبقا لمبادئ حماية المنافسة والمستهلك:
◊ ــأن 	 ــل ب ــع مــزوّدي خدمــات التوصي ــة وجمي ــزم المــزودون والمنصــات والتطبيقــات الرقمي يلت

تكــون التخفيضــات علــى الأســعار والعــروض الترويجيــة وبرامــج الخصــم والســحب علــى الهدايا 
والجوائــز المقدّمــة للمســتهلكين، مرخصــة مــن وزارة التجــارة والصناعــة، وصحيحــة وحقيقيــة 

وغيــر مضللــة وفــق الإجــراءات والضوابــط المنظمــة لهــا.
◊ ــن 	 ــات المعل ــم الكمي ــة، وتقدي ــفافية كامل ــض بش ــد التخفي ــل وبع ــعار قب ــار الأس ــب إظه يج

، والامتنــاع عــن الإعــان الوهمــي أو رفــع الأســعار قبــل التخفيــض، أو إخفــاء شــروط 
ً
عنهــا فعــا

العــرض أو تغييــر نســب الخصــم دون موافقــة مســبقة.
◊ يجــب أن تراعــي العــروض والتخفيضــات حقــوق المســتهلك وأحــكام المنافســة العادلــة، وألا 	

تسُــتعمل كوســيلة لإقصــاء المنافســين أو تقديــم صــورة غيــر واقعيــة عــن الأســعار، أو فــرض 
عــروض علــى المزوديــن دون موافقتهــم )مــا لــم يتــم الاتفــاق علــى غيــر ذلــك(، أو إدراج ســلع 

.
ً
غيــر مطابقــة أو غيــر متوافــرة فعليــا

◊ ــعر 	 ــون الس ــة، وأن يك ــة وواضح ــات صحيح ــى معلوم ــي إل ــرض ترويج ــتند أي ع ــب أن يس يج
ــذ العــروض فــي حــدود  المعلــن هــو الســعر النهائــي دون رســوم إضافيــة غيــر مبــررة، وأن تنُفَّ
 ولا 

ً
ــا ــة للاســتمرار اقتصادي ــا وضمــن المــدة المحــددة، وأن تكــون قابل الشــروط المرخــص به

ــة  ــزام بإزال ــع الالت ــين، م ــى المنافس ــي عل ــر افتراس ــت أو تأثي ــراق مؤق ــق إغ ــا تحقي ــد به يقص
ــا. ــد طلبه ــة عن ــات المختص ــة للجه ــتندات المطلوب ــر المس ــص، وتوفي ــاء الترخي ــور انته ــات ف الإعلان



10www.moci.gov.qa

:
ً
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التزامات المزودين
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: التزامات المزودين
ً
ثالثاً

	1 الالتزام بالأسعار المعلنة:.
يلتــزم المــزود ببيــع المنتجــات بالأســعار التــي يعرضهــا علــى المنصــة أو التطبيــق، دون زيــادة غيــر 
مبــررة عنــد الدفــع أو عنــد الاســتلام. وأي فــرق فــي الســعر بيــن مــا يظهــر علــى التطبيــق ومــا 

يطلبــه المــزود عنــد التســليم يعتبــر مخالفــة لمبــدأ الشــفافية.

	2 الإفصاح عن مدة التحضير والزمن المتوقع للتوصيل:.
يلتــزم المــزود )والمنصــات أو التطبيقــات( بالإفصــاح الواضــح للمســتهلك قبــل إتمــام الطلــب 
ــان مــن المعلومــات  ــر هــذا البي ــه، ويُعُتب ــج والوقــت المتوقــع لتوصيل ــر المنت عــن مــدة تحضي

الجوهريــة التــي تؤثــر فــي قــرار المســتهلك بالشــراء.

	3 سلامة الأغذية والمنتجات وجودة الخدمة:.
ــة  ــة مطابق ــج بطريق ــال( أو المنت ــبيل المث ــى س ــة عل ــلعة )الوجب ــم الس ــزود بتقدي ــزم الم يلت

ــل. ــاء التوصي ــوث أثن ــف أو التل ــع التل ــة تمن ــة بطريق ًـا، ومغلف ــة صحي� ــف، وآمن للوص

	4 عدم فرض رسوم إضافية خارج المنصة )الرسوم الخفية أو غير المعلنة(:.
ــر مذكــورة  ــة تكــون غي ــوا مــن المســتهلك دفــع رســوم إضافي ــن أن يطلب ــى المزودي يحظــر عل

ــد التســليم(. ــادة فــي الأســعار عن ــة، أو أي زي ــل رســوم تعبئ ــق )مث فــي المنصــة أو التطبي

	5 الالتزام بسياسات الإلغاء:.
ــة  ــي تحددهــا المنصــات أو التطبيقــات الرقمي ــرام سياســات الإلغــاء الت ــزم المــزودون باحت يلت

ــوازن الحقــوق:  التــي يتــم التعامــل معهــا، وذلــك بمــا يضمــن ت
◊ إذا ألغي الطلب قبل البدء في التجهيز لا يحق للمزود المطالبة بأي تعويض.	
◊ إذا ألغي الطلب بعد البدء في التجهيز يحق للمزود تحصيل التكلفة الفعلية فقط.	

	6 المسؤولية في التوصيف والإعلانات:.
ــات الخاصــة  ــوزن، الســعرات، المحتوي ــات، ال ــزم المــزود بوصــف المنتجــات بدقــة )المكون يلت

.
الًا

ــي ــر تضل ــن«(، وأي إعلان كاذب يعتب ــل »خــالٍٍ مــن الغلوتي مث

	7 إلــزام شــركات التوصيــل بالتســجيل والربــط الإلكترونــي لأســعار خدمــة التوصيــل .
لــدى الــوزارة:

ــط  ــجيل والرب ــم، بالتس ــة والمطاع ــات الرقمي ــات والتطبيق ــل والمنص ــركات التوصي ــزام ش  إل
الإلكترونــي لأســعار بيــع الســلع والخدمــات لــدى الــوزارة، وتوفيــر البيانــات المتعلقــة بــه والتــي 
تحددهــا الإدارة المختصــة، وبــالإبلاغ عــن أي تغييــر يطــرأ علــى تلــك البيانــات، وتفصيــل مكونــات 
الباقــات، ومنــع فــرض خدمــات أو تكاليــف غيــر معلنــة، دون التدخــل فــي تحديــد الأســعار أو 

فــرض ســقوف ســعرية.
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التزامات المندوب أو مزود خدمة 
التوصيل
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: التزامات المندوب أو مزود خدمة التوصيل
ً
رابعاً

	1 الالتزام بالمواعيد ودقة التسليم:.
يلتــزم المنــدوب بتســليم الطلــب فــي الوقــت المحــدد الــذي يظهــر فــي المنصــة أو التطبيــق، 
ــه  ــر خــارج عــن إرادت ــق فــي حــال حــدوث أي تأخي مــع إخطــار المســتهلك والمنصــة أو التطبي

)مثــل الازدحــام المــروري أو حــدوث أي عطــل فــي وســيلة التوصيــل.

	2 سلامة الطلب أثناء النقل:.
ــل  ــث يص ــل، بحي ــاء النق ــب أثن ــة الطل ــى سلام ــة عل ــن المحافظ ــؤولا ع ــدوب مس ــون المن يك
ــوث. ــرض للتل ــتلاط أو تع ــف أو اخ ــن دون أي تل ــزود، وم ــن الم ــلمه م ــد تس ــا كان عن ــب كم الطل

	3 الالتزام بالاحترافية وحسن السلوك:.
يلتــزم المنــدوب بالتصــرف باحتــرام واحترافيــة فــي تعاملــه مــع المســتهلكين، والامتنــاع عــن أي 

ســلوك مســيء لفظي�ًـا أو جســديًاً.

	4 عدم فرض أي رسوم إضافية على المستهلك:.
يحظــر علــى المنــدوب طلــب أي مبالــغ إضافيــة خــارج مــا هــو ظاهــر فــي المنصــة أو التطبيــق 

)مثــل رســوم توصيــل إضافيــة، أو إكراميــات إجباريــة(..

	5 الالتزام باستخدام الوسائل المعتمدة للتوصيل:.
يلتــزم المنــدوب باســتخدام وســائل التوصيــل والمعــدات المعتمــدة )مثــل حقيبــة مخصصــة 

لحفــظ الطعــام بدرجــة حــرارة مناســبة(، بمــا يضمــن جــودة الخدمــة
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:
ً
خامساً

آليات الرقابة والتنفيذ والعقوبات
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: آليات الرقابة والتنفيذ والعقوبات
ً
خامساً

تتولــى وزارة التجــارة والصناعــة/ إدارات قطــاع شــؤون المســتهلك مســؤولية تنظيــم بيئــة الســوق 
ــوق  ــير الس ــات س ــى آلي ــة عل ــبقة ولاحق ــة مس ــراء رقاب ــن خلال إج ــة م ــة المنافس ــان عدال وضم
والممارســات الشــائعة والتدخــل لــردع المخالفيــن عنــد الاقتضــاء، والقيــام بالــدور الرقابــي لإثبــات 
ــر المنصــات والتطبيقــات  ــل والخدمــات عب ــط المخالفــات المتعلقــة بقطــاع أنشــطة التوصي وضب

ــن التــي تطبقهــا إدارات القطــاع  لأحــكام القواني
ً
ــة، وفقــاً الرقمي
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