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أصـــدرت هيئـــة الاتصـــالات وتقنيـــة المعلومـــات هـــذه الوثيقـــة لتنظـــيم 

ـــــة  ـــــة بالمملكـــــة العربي ـــــر المنصـــــات الإلكتروني خدمـــــة التوصـــــيل عب

) والتــاريخ ٤٠٣اســتناداً إلــى قــرار مجلــس الــوزراء ذي الــرقم (الســعودية، 

هــــ، القاضـــي بـــأن تتـــولى الهيئـــة الاختصاصـــات التنظيميـــة ١٢/٧/١٤٤٠

والرقابيــــة علــــى قطــــاع البريــــد، وتهــــدف الهيئــــة مــــن خــــلال هــــذه 

الوثيقــة إلــى تنظــيم خدمــة التوصــيل عبــر المنصــات الإلكترونيــة، دون 

تصــة ذات العلاقــة، وبمــا يتوافــق الإخــلال بمــا يصــدر عــن الجهــات المخ

مـــــع الأنظمـــــة والمبـــــادئ المطبقـــــة فـــــي مجـــــال حمايـــــة حقـــــوق 

 المستفيدين.
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ــــة  ــــاني المبني ــــة المع ــــذه الوثيق ــــي ه ــــتخدمة ف ــــطلحات المس ــــارات والمص ــــد بالعب يقص

 :أمامها، ما لم يقتض السياق خلاف ذلك

 السعودية.المملكة العربية المملكة:  ١-١

 هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات.الهيئة:  ٢-١

ـــة: ٣-١ ـــات الإلكتروني ـــر المنص ـــيل عب ـــة التوص ـــتفيد  خدم ـــب للمس ـــيل الطل توص

 عن طريق ربطه مع المندوب عبر المنصة الإلكترونية. 

ــجّل مقــدم الخدمــة:  ٤-١ ــة المس ــات الإلكتروني ــر المنص ــيل عب ــة التوص ــدّم خدم مق

 لدى الهيئة.

لموقـــع أو التطبيـــق الإلكترونـــي الـــذي يقـــوم مـــن االمنصـــة الإلكترونيـــة:  ٥-١

 خلاله مقدم الخدمة بعرض وتقديم خدماته للمستفيد.

ـــة:  ٦-١ ـــديم الخدم ـــام تق ـــروط وأحك ـــدم ش ـــي يضـــعها مق ـــروط والاحكـــام الت الش

ــــمن  ــــتفيد، وتتض ــــين المس ــــه وب ــــة بين ــــة التعاقدي ــــيم العلاق ــــة لتنظ الخدم

 الحقوق والالتزامات.

شـــكالها (علـــى ســـبيل المثـــال لا للحصـــر: منافـــذ بيـــع الســـلع بجميـــع أالمتجـــر:  ٧-١

ـــا فـــي  ـــة وم ـــاجر الإلكتروني ـــاعم، والمت ـــة، والمط ـــواد الغذائي ـــع الم ـــاجر بي مت

 حكمها).

الاتفـــاق المبـــرم بـــين مقـــدم الخدمـــة والمســـتفيد مـــن خـــلال عقـــد الخدمـــة:  ٨-١

 المنصة الإلكترونية للحصول على خدمة التوصيل أياً كان شكله.

ــتفيد:  ٩-١ ــتخدام المس ــوم باس ــن يق ــب م ــن طل ــتفادة م ــة للاس ــة الإلكتروني المنص

 خدمات التوصيل عبر المنصة الإلكترونية.

بربطــــه مــــع المســــتفيد لتوصــــيل الخدمــــة مــــن يقــــوم مقــــدم  المنــــدوب:  ١٠-١

 الطلب.

ــــة لتطبيقــــات التوصــــيل:  ١١-١ المنصــــة المعتمــــدة مــــن الهيئــــة منصــــة الهيئ

 والمرتبطة بمقدّم الخدمة.

 

 

 تعريفات -١
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ــق  ١-٢ ــة تطب ــات الإلكتروني ــر المنص ــيل عب ــة التوص ــدم خدم ــى مق ــة عل ــذه الوثيق ه

 داخل المملكة.

لا يــدخل فــي نطــاق تطبيــق هــذه الوثيقــة الطلــب محــل التوصــيل، ولا يخــل  ٢-٢

-تطلبهـــا الجهـــات المختصـــة فـــي المملكـــة، خاصـــة تذلـــك بـــأي اشـــتراطات 

مــا يتعلــق باشــتراطات توصــيل الأدويــة، والحيوانــات، والأطعمــة،  -دون حصــر

 والمواد الخطرة.

ــر  ٣-٢ ــه عب ــه لعملائ ــيل منتجات ــوم بتوص ــر يق ــان المتج ــاق إذا ك ــمن النط ــدخل ض لا ي

 شبكة التوزيع الخاصة به.

ــول  ٤-٢ ــرى معم ــرارات أخ ــوائح أو ق ــة أو ل ــأي أنظم ــل ب ــة العم ــذه الوثيق ــد ه لا تقي

 بها في المملكة.

 

 
 

 :على مقدم الخدمة أحكام عامة ١-٣

ــديم  ١-١-٣ ــب بتق ــن يرغ ــل م ــى ك ــب عل ــة يج ــة خدم ــات الإلكتروني ــر المنص ــيل عب التوص

وفــق الأحكــام الــواردة بهــذه الوثيقــة داخــل المملكــة التســجيل لــدى الهيئــة 

  وقع الهيئة الالكتروني.موفق متطلبات التسجيل المنشورة على 

ــبيل  ٢-١-٣ ــى س ــا عل ــة ومنه ــدرها الهيئ ــي تص ــرارات الت ــة والق ــزام بالأنظم ــب الالت يج

ال لا الحصــــر وثيقــــة "القواعــــد العامــــة للمحافظــــة علــــى خصوصــــية المثــــ

البيانـــات للمســـتخدمين فـــي قطـــاع الاتصـــالات وتقنيـــة المعلومـــات وقطـــاع 

 البريد".

يجــــب الالتــــزام بتزويــــد الهيئــــة بــــأي تقريــــر أو معلومــــة يــــتم طلبهــــا ضــــمن  ٣-١-٣

متطلبـــات تطبيـــق هـــذه الوثيقـــة خـــلال المـــدة المقـــررة لـــذلك وعلـــى النحـــو 

طلــب الهيئــة، ويكــون مســؤولاً أمــام الهيئــة عــن أي إخفــاق يترتــب الــوارد فــي 

 الوثيقة  تطبيق نطاق -٢

 تنظيمات تقديم الخدمة: -٣



 

 

٥ 
 

كمـــــا أن الهيئـــــة ســـــتعامل تلـــــك المســـــتندات والوثـــــائق  .علـــــى ذلـــــك

 والمعلومات بسرية تامة وفق تقديرها المطلق.

وفـــق يجـــب الالتـــزام بـــالربط الإلكترونـــي بمنصـــة الهيئـــة لتطبيقـــات التوصـــيل  ٤-١-٣

مـــع  الوثيقـــة ذات العلاقـــة بهـــذا الشـــأن، الآليـــة والمواصـــفات المحـــددة فـــي

تعــديلات لعمليــة الــربط فــي الالتــزام بمــا يطــرأ علــى ذلــك مــن تحســينات او 

 .المستقبل

ـــب  ٥-١-٣ ـــية لمنادي ـــات الأساس ـــة المعلوم ـــات تشـــمل كاف ـــدة بيان ـــاء قاع يجـــب إنش

خدمــــة والإجــــراءات التــــواريخ التحــــاقهم بمقــــدم بمــــا فــــي ذلــــك التوصــــيل 

حـــذف أو الحظـــر مـــن المنصـــة وتـــواريخ ذلـــك، المتخـــذة تجـــاههم المتعلقـــة بال

ـــاظ  ـــة الاحتف ـــدم الخدم ـــى مق ـــب عل ـــجلة، ويج ـــات المس ـــى الطلب ـــافة إل بالإض

 من تاريخ إدخالها. أشهر )٦( ستة بهذه البيانات لمدة لا تقل عن

 .للمستفيد يجب إتاحة وسيلة للدفع الإلكتروني ٦-١-٣

 ).١يجب الالتزام بمتطلبات تسجيل المندوب وفق الملحق رقم ( ٧-١-٣

ــــات  ٨-١-٣ ــــن الجه ــــادرة م ــــات الص ــــتراطات والمتطلب ــــة الاش ــــزام بكاف ــــب الالت يج

 .المعنية كوزارة الصحة ووزارة الشؤون البلدية والقروية

ــــالإجراءات  ٩-١-٣ ــــدوب ب ــــزام المن ــــن الت ــــق م ــــراءات للتحق ــــة الإج ــــاذ كاف ــــب اتخ يج

ـــة،  ـــات ذات العلاق ـــة والجه ـــن الهيئ ـــادرة ع ـــة الص ـــدابير الوقائي ـــة والت الاحترازي

 .برنامج تهيئة للمندوب قبل مباشرة العملتنفيذ بما في ذلك 

ــوفير  ١٠-١-٣ ــب ت ــة ويج ــل مجاني ــيلة تواص ــة س ــع لخدم ــة م ــل المملك ــتفيدين داخ المس

 نشـر تلك الوسيلة.

 يجب تخصيص وحدة إدارية لتلقي وإدارة ومعالجة شكاوى المستفيدين. ١١-١-٣

نموذجـــاً لتقـــديم شـــكاوى المســـتفيدين يجـــب أن تتضـــمن المنصـــة الإلكترونيـــة  ١٢-١-٣

قيـــد رقمهـــا وتاريخهـــا، ومـــا يـــتم بشـــأنها، مـــع إعـــداد ونشـــر إجـــراءات بحيـــث ي

 معالجة الشكاوى، ومدتها.

، والتواصـــل مـــع قـــدر الإمكـــان يجـــب إتاحـــة إمكانيـــة تتبـــع الطلـــب للمســـتفيد ١٣-١-٣

 مندوب التوصيل.

 الامتناع عن أي ممارسات من شأنها الإخلال بالمنافسة. ١٤-١-٣



 

 

٦ 
 

يجــــب عــــدم إجبــــار المســــتفيد علــــى قبــــول المبــــالغ المعــــادة كرصــــيد فــــي  ١٥-١-٣

 محفظته الإلكترونية لمنصة التوصيل. 

إلغـــاء الخدمـــة مـــن  خـــلال ســـاعةإعـــادة المبلـــغ المـــدفوع طلـــب الرفـــع بيجـــب  ١٦-١-٣

 وإشعار المستفيد بذلك.  (الطلب) 

يجـــب التقيـــد بالأنظمـــة واللـــوائح والقـــرارات المطبقـــة فـــي المملكـــة والتـــي  ١٧-١-٣

 مليات استلام وتحصيل المبالغ المالية، وإعادتها.تنظم ع

ـــة  ١٨-١-٣ ـــاتهم وإتاح ـــهيل مهم ـــة وتس ـــي الهيئ ـــع مفتش ـــل م ـــاون الكام ـــب التع يج

ـــي  ـــيش، بمـــا ف ـــة التفت ـــام بعملي ـــة للقي ـــة الممكن ـــع مـــوارد مقـــدم الخدم جمي

ذلــــك: الاطــــلاع علــــى أنظمــــة مقــــدم الخدمــــة وتزويــــد المفــــتش بكافــــة 

المســــتندات والوثــــائق المطلوبــــة التــــي مــــن شــــأنها تؤكــــد التــــزام مقــــدم 

الهيئــــة، وســــتعامل الهيئــــة تلــــك المســــتندات والوثــــائق  بأنظمــــةالخدمــــة 

  .والمعلومات بسرية تامة

الضــــوابط بكافــــة  لديــــه المســــجلينالالتــــزام بتبليــــغ جميــــع المناديــــب يجــــب  ١٩-١-٣

والجهــــات الأخــــرى ذات  والشــــروط والتنظيمــــات المقــــرة مــــن قبــــل الهيئــــة

ــة ــلالعلاق ــا، ويتحم ــتجد منه ــا يس ــة ، وم ــدم الخدم ــي  مق ــاق ف ــؤولية الإخف مس

 ذلك.
 

 التزامات مقدم الخدمة بشأن عقد الخدمة مع المستفيد: ٢-٣

ـــتفيد ١-٢-٣ ـــرض للمس ـــة أن يع ـــدم الخدم ـــى مق ـــب عل ـــة يج ـــة الالكتروني ـــي المنص  ف

أو اللــــبس معلومــــات الخدمــــة وأســــعارها  الغمــــوضبشــــكل واضــــح لا يقبــــل 

ــة  ــروض الترويجي ــاجر، والع ــدة مت ــد أو ع ــر واح ــن متج ــت م ــواءً كان ــد-س ، -تإن وج

ــة، و ــديم الخدم ــام تق ــروط وأحك ــبش ــا يج ــن  كم ــن م ــو معل ــا ه ــد بم ــه التقي علي

 جانبه.

ــــة  ٢-٢-٣ ــــى الخدم ــــة المســــتفيد عل ــــدم الخدمــــة أن يأخــــذ موافق ــــى مق يجــــب عل

المقدمـــة، والأســـعار، وآليـــة الـــدفع والإلغـــاء والاســـترداد قبـــل تنفيـــذ طلبـــه، أو 

ويقــع عليــه عنــد الاشــتراك فــي الخدمــة ومــا قــد يطــرأ علــى ذلــك مــن تحــديثات. 

 عبء اثبات ذلك.



 

 

۷ 
 

ـــاتورة إلكترونيـــة أو رســـالة  ٣-٢-٣ ـــد المســـتفيد بف ـــدم الخدمـــة تزوي ـــب علـــى مق يج

نصــية يوضـــح فيهـــا تفاصـــيل الطلـــب وتفاصــيل المبلـــغ الـــذي تـــم دفعـــه مـــن 

 المستفيد شاملاً رسوم التوصيل والضريبة وأي خصومات ونحو ذلك.

ــب  ٤-٢-٣ ــتغرقه تويج ــذي يس ــع ال ــت المتوق ــى للوق ــد الأعل ــيح الح ــب توض ــيل الطل ص

 للمستفيد.

 

 

 

 

ــتوى  ــع مس ــدف رف ــة به ــدم الخدم ــا مق ــد به ــن أن يسترش ــد يمك ــادة قواع ــذه الم ــمن ه تتض

تقـــديم خدماتـــه، وتحســـين تجربـــة المســـتفيدين منهـــا، وزيـــادة مســـتوى التنافســـية لتقـــديم 

 ما يلي:وفق خدمات أفضل، 

 .الاحتياجات الخاصةذوي لتوفير وسائل تواصل مناسبة  ١-٤

إعــــداد ونشــــر قواعــــد وإجــــراءات للتعــــويض، عنــــد الإخــــلال بأحــــد الالتزامــــات  ٢-٤

 كفقدان الطلب، أو تأخيره، أو خطأ في التسليم.

ــة  ٣-٤ ــتوى الخدم ــة لمس ــوفر اتفاقي ــة، وت ــودة الخدم ــمان ج ــايير لض ــر مع ــداد ونش إع

)SLA ـــدم ـــذ مق ـــدم تنفي ـــلال، أو ع ـــى إخ ـــة عل ـــار المترتب ـــيح الآث ـــمن توض )، تتض

 لخدمة أو المستفيد لالتزاماته.ا

 إعداد ونشر قواعد وإجراءات التعامل مع الطلبات التي يتعذّر تسليمها. ٤-٤

 إعداد ونشر إجراءات التحقق من استلام المستفيد لطلبه. ٥-٤

ــتواها  ٦-٤ ــين مس ــها، وتحس ــتفيدين، وقياس ــة المس ــودة تجرب ــع ج ــايير لرف ــع مع وض

 بناء على نتائج القياسات، وتقييمات المستفيدين.

إتاحــة إمكانيــة إلغــاء طلــب التوصــيل مــن قبــل المســتفيد، ونشــر شــروط قبــول  ٧-٤

 .-إن وجدت -طلب الإلغاء ورسومه 

ـــة، أو  ٨-٤ ـــر رســـالة إلكتروني ـــول إلغـــاء الطلـــب عب إشـــعار المســـتفيد فـــي حـــال قب

 نصية. 

 

  تقديم الخدمة إرشادات -٤



 

 

۸ 
 

 
 

 

ــام الخدمــة، والعقــد، وآليــة  ١-٥ ــلاع علــى شــروط وأحك ــب علــى المســتفيد الاط يج

الـــدفع، والاســـترداد قبـــل الموافقـــة علـــى التقـــدم بالطلـــب أو التســـجيل فـــي 

 المنصة. 

ــق  ٢-٥ ــب المتف ــة بحس ــدم الخدم ــالي لمق ــل الم ــع المقاب ــتفيد دف ــى المس ــب عل يج

 عليه في عقد الخدمة.

يقــع علــى المســتفيد مســؤولية صــحة المعلومــات، والبيانــات المدخلــة مــن   ٣-٥

 قبله لأي تعامل يتم عن طريق المنصة أو بسببها.

 

 
 

 

ــا  ــزام به ــدم الالت ــد ع ــذ، ويع ــع التنفي ــة موض ــذه الوثيق ــام ه ــع أحك ــة بوض ــدم الخدم ــزم مق يلت

اخــلالاً منــه بأحكــام التســجيل لــدى الهيئــة، وللهيئــة اتخــاذ مــا تــراه مناســباً بحــق مــن لــم يلتــزم 

تعليــق تســجيل مقــدم الخدمــة لــدى انــذار مقــدم الخدمــة،  -دون حصــر-بهــا، ويشــمل ذلــك 

 لب إيقاع الحجب للمنصة الإلكترونية لمقدم الخدمة. الهيئة أو إلغائه، أو ط

  

 الالتزام :  -٦

 

 اشتراطات على المستفيد من الخدمة -٥

 



 

 

۹ 
 

 تسجيل المندوبضوابط ): ١الملحق (

 )١٫١نسخة رقم (
 

ــة  ــا فــي المملك ــة معمــول به ــأي أنظم ــر  يجــبدون إخــلال ب ــة التوصــيل عب ــى مقــدم خدم عل

ـــر  ـــم تق ـــا ل ـــدوب م ـــجيل المن ـــد تس ـــة عن ـــات التالي ـــزام بالمتطلب ـــة الالت ـــات الإلكتروني المنص

 الهيئة خلاف ذلك:

 سارية الصلاحية. أو هوية مقيم) هوية وطنية(المندوب  لدى أن يكون .١

 المندوب رخصة سياقة سارية الصلاحية.  لدى ن يكونأ .٢

 .اجات النارية في عملية التوصيليمنع تسجيل أو استخدام الدر  .٣

 سارية المفعول. المستخدمة في عملية التوصيل أن تكون وثيقة سير المركبة .٤

 تعهد المندوب بعدم إفشاء معلومات المستفيد أو إساءة استخدامها. .٥

 

 


