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أنظمة حماية المستهلك في المملكة:

1

بأسلوب  المُستهلك  توعية  إلى  الدليل  هذا  يهدف 
مُبسط لما ورد في أنظمة وأحكام حماية المستهلك في المملكة 
حقوقهم  وتكفل  والتاجر  المُستهلك  بين  التعاملات  تنظم  التي 

في ممارساتهم التجارية.

نظام مكافحة الغش التجاري. 

نظام البيانات التجارية.

نظام الوكالات التجارية.

نظام التجارة الالكترونية.

نظام المعادن الثمينة والأحجار الكريمة.
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الفصل الأول:

شراء السلع وخدمات ما بعد البيع

ضوابط تقديـم خدمــة البيـــع

متطلبـــات بيــــــع السيـــارات

شروط بيع المعـادن الثمينـــة

كتابــــــــــة بيانـــــــــات المُنتـــــج

الغــــــش فــــــــي المنتجـــــات

الاستبــــــــــدال والإرجــــاع 

التخفيضــــــــات التجاريــــة

الإعـــــــلانـــــــات

المُسابقـــــــات التجــــارية
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ماهي الضوابط الأساسية 
لتقديم خدمات البيع؟

أن تكــــون بيانــــات ومـواصفــــــات 
المُنتج مكتوبة باللغة العربية على 
الأقل وبطريقة واضحة ومفهومة 

ومطابقة للحقيقة.

أن تقدم معلومات ضمان المنتج 
وتعليماته الفنية باللغة العربية إن 

وجد.

تمكين المُستهلك من معرفة 
أسعار المُنتجات المعروضة للبيع 

مباشرةً.

أن يقــدم البـــائع عــــــرض أســـــعار 
السلع بطــريقة واضحــة وشــامـلة 

ضريبـة القيـمة المضافة.
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وجـود بطــاقة كفـاءة الطــاقة على 
الأجـهـــزة الكهـــربائية والإطــــــارات 

الجديدة.

عــــدم الامــــتناع عـــن بيـــع بعــــض 
المنتجات.

فاتورة  إعطاء  عن  الامتناع  عدم 
شراء.

توفيــر وسائـل الدفـع الإلكترونيـة.

هل هنــاك متطلبات خــاصـة يجـب 
الالتزام بها عند بيــــع السيارات؟

أن يحصـل المُستهـلك على كتيب 
الضمـــــان والتعــــليمــات للمــركبة 

باللغة العربية.

يوضّـــــــح على النـافـــــذة الجـــانبية 
للمركــــــــبـــــــــة الإكسســـــــــــوارات 
المصنعـــة من غير المُـــنتج ومكان 

صنعها وتركيبها.

وجـــود بطـــاقة اقتــصاد الوقـــود 
على السيارات الجديدة.

يجـــب علـــى المُســـتهلك قـــراءة وثيقـــة اســـتلام الســـيارة والتأكـــد من 
مضمونها ومطابقته قبل التوقيع عليه.
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ماهي الشروط الواجب توفرها  عند 
بيع الذهب أو الأحجار الكريمة؟

وجــود العــيار والعــلامة التجـــارية 
للصـــــانــــع أو المســــتورد عـــلى 

القطعة.

إيضــــاح حــــالة المشغول المبــاع 
إذا كـــان مستعــملاً في فـــاتورة 

البيع.

(اسم  البيع  فاتورة  تتضمن  أن 
المحـل وعنوانه، اسم المشتري، 
رقـم السجــل التجــاري والهــاتف، 
تاريـخ البيـع، وزن ونــوع ووصــف 

شامل للمشغول وسعره).

على البـــائــع إذا زاد وزن ما خـــــلا 
المعـــدن الثمــين عــن (5%) مـن 
إجمالي وزن المشغـول أن يحـدد 
وزن المعـدن الثمـين منفرداً في 

فاتورة البيع.

يجب  مفرد،  كريم  حجر  بيع  عند 
على البائع أن يوضح في فاتورة 
ولــونه،  وصـنفه،  (اسمه،  البيع 
النقاء،  ودرجـة  وشـكله،  ووزنــه، 

والعيوب فيه إن وجدت).
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متى يُعد المُنتج
مغشوشاً؟ 

إذا أُدخِــل علــيـه تغـــييــر أو عــــبـــــث 
أفقـده قيمـــته، أو تمــت الإضــافة 
على شكله أو عناصره أو خصائصه 

أو وزنه أو بياناته وتاريخ صلاحيته.

إذا كـان غيــر مطـــابق للمواصفـــات 
القياسية المعتمدة.

إذا تــم تخـــزين المنـــتج أو نقـــلـــه 
وتــــعبئـــتــه بطــــريقــــة مخــالفـــــة 

للاشتراطات المعتمدة.

إذا كــــــان فاســـداً غيـــــر صـــــــــالـح 
للاستخدام والاستهلاك الآدمي 

أو الحيواني.
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ع والمستورد هل يجب على المُصنِّ
وضع ملصق على المنتج  يوضح 

بياناته؟

ج. ِـ اســـــــم الصانـــــــــــع أو المُنتـــــ

العـدد أو الحجــــم أو المقـــاس أو 
الــوزن أو السعــــة بمـا يتناســـب 

مع طبيعة المنتــج.

تاريخ الإنتــاج أو انتـهاء الصلاحية 
حسب طبيـعة المُنتج.

ـــنتج. البـلــــــــد الـــــذي صَنـــــع المُـ

العناصر المستخدمة في التركيب، 
والعــــناصـــر المــؤثرة عـلى صحــــة 
الإنسان أو البيئة إن وجدت فيجب 

تضمينها.

إيضــاح التحـذيرات الخاصة بطبيعة 
المنتجــات الخطــرة أو المُعــالجة أو 

المُحوّرة إن وجدت.

السعــر الإجمـالي شــاملاً ضـــريبة 
القيمة المضافة.

يجب كتابـــة بيانات المنتـــج باللغـــة العربية وأن 
تكـــون مطابقة للحقيقة مـــن جميع الوجوه وأن 

تشتمل على المعلومات الآتية:

ملصق بيانــات
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هل للمستهلك المطالبة بتعويض 
عن ضرر أصــابه من المُنتج 

المغشوش؟

ماهــي التزامات المُنشأة التجــارية 
تجــــــاه سياسـة الاستبدال

والإرجاع للمُنتجات؟

إذا أصابه ضرر من غش تجاري له حقّ طلب 
التعويض أمام الجهة القضائيّة المختصة.

وله ابتــداءً، تقديم طـــلب إعادة قيمة المُنتَج المغـــشوش لجهـة الضبط خلال 
مُدّة لا تتجــاوز (30) يوماً من تاريخ الشراء - ما لم يستغرق اكتشــــاف الغـــش 

مُــــدّة أطــول مـــــن ذلك - وفـقاً للشــروط التــاليــة:

ألا يكـــــون الغـــــش فـي المُـــــنتَج 
بسبـــب يعـــود إلى المستـــــهلك 
ســواءً في النقــل أو التخــــزين أو 

سوء الإستخدام.

أن يقدم المُستهلك أصل فاتورة 
الشراء أو سند البيع.

تُعــاد قيـــمة المُــــنتَج المغــشوش 
للمُستهــلك في مُـــدّة لا تتجــــاوز 
(15) خمسة عشر يوماً من طلبه.

على المنشأة عنــد وضـع سياسة 
للاسـتبدال والإرجـاع أن تلـتزم بما 

جاء فيها.

المُنشأة  أن تكون سياسة  - يجب 
التجارية في الاســـتبدال والإرجــاع 
بلغــــــــــة واضـــحــــــة  مكتوبـــــــــــــة 
ومفــــهومــــــــة للمستهلـــــك وأن 
في  الخاصــة  الشروط  تتضمــــن 

فترة التخفيضات إن وجدت.

على المُنشأة التجارية الامتنــاع عن 
التـي  المنتجــات  بعــض  إرجــــاع 
وســـلامة  صـــحـــة  عـلى  تؤثر 
الإنســـان مثــــــــــل: (الأطــعــمــــــــة 
المكشــوفـة، الأدوات التجمـــيلية، 
إيضــاح  و  الداخـلية..)  المـــلابس 

ذلك للمســــتهلك قــبل الشراء.



هل للمستهلك حــــق 
الحصول على فاتورة 
عند شـراء أي منتج أو 

تقديم خـــدمة له؟
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ما هي حـــــالات 
الاستبدال والإرجاع؟
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إذا قدّم المُستهلك ما يُثبت أن المنتج مغشوش أو غير مطابق للمواصفات 
القياسـية المعــتمدة،تلتزم المنشــأة التجـــارية المُخالفة بسحب المنتج وإعادة 

قيمته إلى المشتري.

عند وجود سياسة استبدال وإرجاع خاصة بالمنشأة التجارية يلتزم المستهلك 
والبـائع بالشروط والمدد المُحددة فيها.

عند عــدم وجـود سيـاسة خاصة بالاستبدال والإرجاع لدى المنشــأة التجــــارية، 
فيجب عليها عدم منع إرجاع أو استبدال السلع.
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اسم المنشأة التجارية وعنوانها.

تاريـــــــــــــــــــــــــخ البيــــــــــــــــــع.

نــــــــوع ووصــــــــــف السلعــــــــة.

المبلغ الإجمالي شاملاً ضريبة 
القيمة المضافة.

يجب على البائع تسليم المستهلك فاتورة برقم محدد 
ومكتوبة باللغة العربية تثبت التعاقد معه وتتضمن الآتي:

يجب على المنشأة التجارية أن تكون أسعار منتجاتها المسجلة في فاتورة 
الشراء مطابقة للأسعار المعروضة على الرف.



الفصل الأول
8

1

2

3

4

5

أن يحـتفظ بفـاتورة الشـراء دائـماً 
للمطـالبة بـأي حــق ناشــئ مــــن 

البيع أو الخدمة.

أن يحصـل على ســند يثبت حقه 
في حــــال قــــام بالإرجـــــاع وكـان 

تسليم المبلغ له مؤجلاً.

أن يكون استرجاع مبـلــغ الشـــراء 
بنفـــــــــــــس طريقـــــــــة الدفــــــــع 
(نقدية/ شبـكية) مالم يُــوضّح أو 

يُتفق على غير ذلك.

أن يُعـاين السلعــة قــبل شـرائها 
ويتأكد من خُلوها من العيوب.

ويجب على المُستهلك:

بعد الحصول على ترخيص من وزارة التجارة يلتزم 
مقدمها بالشروط التالية:

ما هي ضوابط 
التخفيضات التجارية؟
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يضــــع صـــورة مـن الترخــيص في  
مكان واضح في المنشأة التجارية.

أن تكـون التخفيضـات خلال المـدة 
المحــددة في التــــرخيص وعـــــلى 

المنتجات المشمولة فيه فقط.

تلــتزم المنشـــأة التجـــــارية بوضــع 
بطاقة سعر على المنتج المُخفض 
توضـــح السعــــر قــــبل التخفـــيض 

وبعده.

يجـب ألاّ تقـل نسـبة التخفـيض عن 
10% من سعر المنتج السابق.

تُسمى تخفيضات شاملة إذا كانت 
جمــــــيع المـــنتجــــات المعـــــروضــة 
بالمنشــأة التجـــارية مخفضـــة بـــــلا 

استثناء.

تُسـمى تخفيضــات جـزئية إذا كانت 
50% من المـنتجـــات المعـــــروضة 
مُخفـضــة، أمــا إذا قـلّت عـــن هــذه 
النســـبة فلا يجــوز الإعــــــلان عــــن 

تخفيضات.

تخفيض

اذا كانت السلعـة تُصنع خصيصاً للمُستــهلك فيجــــب أن تحـــتوي فاتـــــورة 
الشـــــــراء الشـــروط والمــواصفات المُـتفق علـيها أو تسجل فــي اتفاقــية 

مستقــلة عن فـــاتورة الشــــراء ويحـــــصـل المُستهلك على نسخة منها.

المنتجات  إجمالي  من   %50 عن  المخفضة  المنتجات  نسبة  قلت  إذا 
المعروضة للبيع، فيجوز للمحل تقديم تخفيضات غير معلنة عليها خارج 

المحل التجاري

(يجب في كل الأحوال أن تكون العروض والتخفيضات مطابقة للحقيقة)



ماهي ضوابط الإعلان 
الالكتروني؟
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ما المقصود بالإعلان 
المُضـلِل في البيـــع؟

هو الدعــاية بأي وسـيلة تتضمن وصفـاً للمنتج أو الخــدمة بمعـــلومة 
خادعة ومخالفة للحقيقة.

يجـب أن يُوضّح أنه مادة إعلانية 
سواءً تم بطريقة مباشرة أو غير 

مباشرة.

أن المــواصـــفـــــات والعــــروض 
المقـــدمة  في الإعــلان مُـلزمة 

وتُعد جزءاً من العقد.

يُحظــر تضمــين الإعــلان عـلامة 
تجارية مُقلدة أو علامة لا يملك 

التاجر حق استعمالها.

يُحظـر تضــمين الإعـلان عـبارات 
من شــأنها خـداع المستهلك أو 

تضليله.

1
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34

إعلان
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3

هل هناك ضوابط خاصة 
لتنــظــيــم المســابــقــات 

التجــــــاريــة؟
بعد الحصول على ترخيص من وزارة التجارة لإقامة 

مسابقة تجارية 
يتم الإعلان عنها، ويلتزم مقدمها بالآتي:

ح طريقة الاشتراك فيها،  أن يُوضِّ
والجوائــز المقدمة.

يجــــب ألاّ يكـــون الشــــراء شـــرطاً 
للاشتــــراك في المســـابقة بــأي 

وسيـلـة.

ألاّ تتجــاوز مــدة المســـــابقة (60) 
يوماً.

يجب أن يتم إعـلان نتائجها خـــلال 
(30) يوم من تاريخ انتهائها.

يلتزم مُقـــدمها بتسليم الجوائز خلال 
(7) أيام من تاريخ فرز النتائج.

يتعهــــد مقــدمها بعــدم تكـــرار فـــــوز 
متســـابق بأكثر من جائزة، ويكتفى له 

بأول جائزة حصل عليها.

يجـــب الالتــــــزام بعــدم زيــادة أسعــار 
المنتجات أثناء فترة المسابقة.

أن لا يشترك مقدمها أو أقاربه أو من 
في  التجارية  بالمنشأة  لديه  يعمل 

المسابقة.

1

2

5

6

7

8 4
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الفصل الثاني:
أحكام الضمان على المركبات 

والأجهزة الكهربائية والإلكترونية

تعاريـــــــــــــــــــف الضمـــــــــان

المنتجــــــــــــــــات المعيبــــــة

سياســــــــــــة الضمــــــــــــان

شروط استمرارية الضمان

الضمــــــــان الإضافـــــــــي 

تمديـــــــــــــــد الضمـــــــــــــــان

استدعــــــــــــاء المركبـــــــــات

تغطيــــــــــــــة الضمــــــــــــان
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هو خلل في السلعة ينشأ من خطأ في تصميمها 
أو تصنيعها أو إنتاجها أو تخزينها أو نقلها ويسبب 

نقص في قيمتها أو منفعتها.

متى يتم تفعيل ضمان 
المُنتَج؟

يبدأ من تاريخ الشراء الأول للمنتج من الوكيل أو الموزع، ويجب 
أن يحدد تاريخ الشراء الأول للمُنتج عند تعدد المُستهلكين.

ما المقصود بضمان 
المُنتَج؟

هو التـــزام مكــتوب مـن المنشـــأة التجـارية يفــــيــد 
بأن السلعـــة المبـــاعة تحــقق الغـرض منهـا وخــالية 
من العيــوب، ويتضـمن الإلتــزام بإصــلاح السلعـة 

خلال مدة محددة.

ما هو الضمان المُمتد؟
هو التزام يُقدم من الوكيل التجاري أو منشأة مستقلة يُغطي 
بعض الأجزاء من السلعة لمدة زمنية إضافية بشروط محددة، 

ولا تسري عليه شروط ضمان المصنع. 

ما المقصود بالعيب 
في المُنتَج؟

وعلى المُستهلك التأكد من حالة الضمان قبل شرائه للمنتج ومن 
شروط سريانه.
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هل يمكن بيع منتج معيب؟
إذا كان العيب في السلعة لا يؤثر على مطابقة المنتــج للمواصفــات القياســية 
بطريقة  كتابةً  عنه  الإفصاح  شــــرط  المعــيب  المـنتج  بيــع  فيجــوز  المعــتمدة، 

واضــحة ومفهومة عند بيعه.  

ما هـي التـزامات الوكــيل 
التجاري تجاه عيوب المنتج 

المشمول بالضمان؟
(تقديم  البيع  بعد  ما  خدمات  تقديم  عليه  يجب 
الصنع)  جودة  ضمان  الغيار،  قطع  توفير  الصيانة، 
الإلتزامات  هـذه  لتنفيـذ  وأحكـام  سياسة  ووضع 
واضحة  وبطريقة  العربية  باللغــة  مكــتوبة  وتكـون 
ومفهومة، ويكون مسؤولاً في مواجهة المستهلك 

عنها.

ماهي ضوابط وضع سياسات توفير 
قطع الغيار وتقديم الصيانة 

والضمان للمنتجات؟
يلتـزم الوكيل التجاري عند وضع 
السياســات أن تكــون متوافقـة 

مع شروط وسياسة المُنتج.

يبيـن فــيها بالتفصـيل التزاماته 
ونطـــاقه وحقــوق المُســـتهلك 
ومـــــدة العـــــــمر الافــــــتراضي 
للسلعة، ويلتزم الوكيل بما جاء 
فيها تجـــاه المُستــــهلك ووزارة 

التجارة.

تكتــب باللغــة العــربية وبصـيغة 
مفهومة للمستهلك في مكان 
واضــح عند منافذ البيع، وتنشر 
في المـــوقع الالكــتــــرونـي إن 

وجد.

يُبيّـن فيهـا إجـراءات التعـامل مع 
شــــكــوى المُســــتهـــلك وآلـــــية 

تسويتها.

على المــوزعين في منافذ البيع 
إيضاح إذا كان الضمان يقع تحـت 
مســـؤولية الوكـــيل المســـــتورد 
للمنتج أو تحت ضمانته، ويوضح 
دوره فـي العمـلية والتــزامه تجاه 

المُستهلك.

1

2

3
5

4
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ما هو الحد الأدنى لمدة 
تغطية الضمان؟

يجـــب ألا تقـــل مـــدة الضـــــــمان 
بالنسبة للمركبات عن عــامين، أو 
ربطها بقطع مسافة سير مُحددة 

وفقاً لشروط البيع.

هل يمكن تقديم ضمان إضافي على 
الضمان الأساسي للمُنتج؟

إذا طرأ عيب على السلعة مشمول بالضمان ولم 
يتعامل معه الوكيل التجاري بمهنية في إصلاحه 
من حيث المواعيد وإتقان أعمال الصيانة، فيجب 
العطل لمدة  أو  العيب  عليه تقديم ضمان على 

عام إضافي بعد انتهاء مدة الضمان.

1

2

ما هي الشروط الأساسية 
لاستمرار ضمان جودة 

الصُنع؟
ألا يكــون العطــل بســبب ســوء 
استعمال المُستهلك للمُنتج، أو 
عـــــدم التــــزامه بتعـــــليماتـــه، أو 

إهماله، أو تأثره بعمل تخريبي.

التــــزام المُســـــتهلك بــــــعمـــــل 
الصيـــــانة الدوريـــــة المطــــابقــة 
لتوصــيــــات المُـــنتـــــج، وعـــــــدم 

الإهمال في إجرائها.

ألا يـــكــــون العــطــل نـاتـجـــاً عــــن 
الكـــوارث الطـــبيعية أو العـــوامل 

الخارجية أو الظروف القاهرة.

1

23

يجــب ألا تقل مدة ضمان الأجهزة 
الكهربائية والالكترونية عن عامين.
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ما هي الحالات الالزامية 
لتمديد فترة الضمان؟

عنــد التــأخــر فـي توفـــير قطــع 
الغيـــار عــــن المُــــدد النظــــامية 

المُحددة.

عنــد التــأخر في بـــــدء أعمــــــال 
الصــــــيانة أو انهــــــائهــــا عـــــــن 

المواعيد المتفق عليها.
المـدة المسـتغرقة في إصلاح 

العيوب المشمولة بالضمان.

هل للمستهلك الحصول 
على ضمان إصلاح للسلعة؟

كتابةً في  يوضّح  أن  الصيانة  خدمة  مُقدم  على  يجب 
الغيار  قطع  ضمان  ومدة  أحكام  مستقلة  وثيقة 

المُستبدلة وفق سياسة المُنتِج.

ما هو استدعاء المركبات 
والمنتجات المعيبة ؟

هو إجراء نظامي تقوم به الشركة الصانعة من قبل 
وكيلها التجاري عند ظهور عيب في المركبة، تلتزم من 
المعيب دون مقابل  الجزء  أو استبدال  خلاله بإصلاح 

مالي.

1

23

ما هو التزام الوكيل التجاري في 
اشعار المستهلك بوجود 

استدعاء؟
طريق  عن  المعيبة  المركبات  مستخدمي  إبلاغ  عليه 
بياناتهم المسجلة لديه، والإعلان عنها في الصحف 
المحلية؛ وبأي وسيلة أخرى إضافية كوسائل التواصل 

الاجتماعي ونحوها.
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الاستدعاء  يغطي  هل 
فترة  خــــارج  المركبــــات 

الضمان؟
التزام الشركة الصانعة بالإصلاح لجميع  يشمل 
المركبات المعيبة المشمولة في الاستدعاء ولو 

انتهت فترة الضمان المصنعي لها.

هل ضمان البطاريات 
والاطارات الجديدة في 

المركبة يكون على الوكيل
التجاري المستورد لها؟

المركبة  أجزاء  جميع  المُنتج  ضمان  يشمل 
المُلحقة بها كالبطاريات والإطارات، الا إذا كانت 
لضمان  تابعة  أنها  على  تنص  الوكيل  سياسة 
المصنع، في  بضمان  متصلة  وغير  البيع  وكيل 
كتابةً  للمستهلك  ذلك  إيضاح  يجب  الحالة  هذه 

عند عقد البيع.
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الفصل الثالث:
أحكام الصيانة وقطع الغيار

وتوفير  الصيانة  تقديم  التزامات 
قطع الغيار

مواعيـــــــــــــــــــد الصيـــــــانــــــــــــــــــة

نقـــــل السلعـــة لمركـــــز الصيانــــة

مسؤوليات مقدم خدمات الصيانة

الإخفاق في تقديم خدمة الصيانة

أسعــــار الصيانـــة وقطــع الغيـــار

ضوابط تقديم خدمات الصيانـــة

الحصــــــول علــى سلعـــة بديلــة

المُدد الزمنية لتوفير قطع الغيار
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ما هي التزامات الوكيل التجاري عند 
تقديم أعمال الصيانة وتوفير قطع 

الغيار؟

كل عمـل يهـدف إلى الكشف عـن حـــالة السـلعة 
ليستمر عملها بشكل صحيح، كالفحـص والاختبار 
والتغيير والاستبدال والإصـلاح والبرمجـة، ويتـم 
تقديم نتائجها وتكلفتها كتابياً للمُستهلك ويُحدّد 

مُقدمها الضمان عليها ومدته.

ما المقصود بالصيانة؟

يضع سياسات توفير قطع الغيار 
وتقــــديم الصيــانـــة فــي مكــــان 
واضــح في مــراكز البيع وخدمات 

الصيانة.

يلتزم بتوفير قطع الغيار وتقديم 
الصيــانة اللازمة وضمـان جــــودة 
الصنـــع في المُـــدد النظــــامـــــية 

المُحددة.

يلتــــــزم بهــــــذه الأحـكــــام فـــــي 
المناطــــق المــــحـــددة في عقــــد 
وكالته أو توزيعه وفي كل مدينة 
أو محـــافظة يــوجد له فـــيها فـرع 

للبيع داخل المملكة.

يُعــــــد مســؤولاً فــي مـــواجــــهة 
المستهــلك عن التــزامه بتقــديم 
الصيــانة وتوفير قطــع الغيار ولو 

تعاقد مع الغير لأدائها.

1

2

3
4

يمكن للوكيل التجاري أن يضع أي سياسة و أحكام تمنح 
مزايا أفضل للمُستهلك وفقاً لطبيعة كل مُنتَج.

هـل يمكــن وضـــع ســياسـة 
مختلفـة عـن سياسة المُـنتِج 

في الصيانة والضمان؟
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إذا كان العيـــب مشـــمولاً بالضمان فهناك 
حالتيـــن توُجب عليه ذلك بـــدون أداء مقابل 

مالي:

يجب عليه ابتداءً تسليم المستهلك وثيقة تبين حالة هيكل السلعة قبل القيام 
بأعمال الصيانـــة، وعليه المحافظة عليها عند أداء الإصلاحات اللازمة، ويتحمل 

مسؤولية التعويض حال تفريطه أو تعديه على السلعة.

هل هناك حالات تُلزم الوكيل التجاري 
بنقل السلعة إلى مركز الصيانة ؟

قبـــل  مـــن  بأمـــان  نقلُهـــا  تعـــذّر  إذا 
المُستهلك بوسيلة النقل العادية.

إذا كان أقرب مركز صيانة للمُســـتهلك 
يبعد مســـافة تزيـــد عـــن (100) كيلو، 
فيجب علـــى الوكيل شـــحنها وإعادتها 

بعد الإصلاح.

ما هي مسؤولية مُقدم 
الصيــانة تجــــاه الحـفـــاظ 
على ســلامة السلعـة ؟

على مقدم خدمات الصيانة ابتداءً إجراء الفحص للسلعة 
وتحديد موعد الانتهاء من أعمال الصيانة وتحديد التكلفة 

ويسجل ذلك في وثيقة مستقلة موقّعة.

وعليه البدء في أعمال الصيانة خلال مدة لا تزيد عن (7) 
أيام من تاريخ تقديم الطلب، إذا كانت الصيانة لا يقدمها 

سوى الوكيل.

وعليه الانتهاء من أعمال الصيانة خلال مدة لا تزيد عما يتبعها المُنتج عادةً.

هل هناك مواعيد محددة للبدء 
في أعمال الصيانة؟

1

2
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هـل للمستهـلك الحـصــول علـى قطـع 
الغيار المستبدلة (القديمة)؟

الفصل الثالث

إذا أخفـــق فـــي إصلاح عيـــب متكـــرر فيحـــق 
للمُســـتهلك الحصول على ســـلعة أو مركبة 
جديدة بذات الفئة والمواصفات أو الحصول 
علـــى قيمتهـــا وقـــت الشـــراء، وفقـــاً لهذه 

الشروط:

ماذا عن إخـفــاق الـوكـــيـل التـجـــاري في 
إصـــلاح العـيب المُتكـرر وكـان مشمــولاً 

بالضمان؟

أن يترتـــب علـــى العيـــب عدم 
انتفاع المستهلك من أغراض 
الســـلعة أو يكـــون مؤثراً في 
قيمتها أو سلامة استعمالها.

إذا فشـــل فـــي إصلاح عيـــب 
للسلع الكهربائية والالكترونية 
مرتيـــن متكررة، أو اســـتغرقت 
المـــدة أكثـــر مـــن (15) يـــوم، 
ليس من بينهـــا المدة الخاصة 

لتوفير قطع الغيار.

13

2

1

إذا فشـــل فـــي إصلاح عيـــب 
للمركبـــة أربع مرات متكررة، أو 
اســـتغرقت مدتهـــا (25) يوم، 
ليس من بينها المدة الخاصة 

لتوفير قطع الغيار.

إذا دفع المستهلك ثمن القطعة الجديدة
فيتم تسليمه القطعة القديمة.

إذا تم استبدالهـا علـى الضمـان ولم يدفـع2
المستهلـــك ثمنهــــا فله معاينـــة القطعــة

القديمة فقط.

إذا كانت القطعـــة ضارة على البيئة فيقوم 3
مقـــدم الصيانـــة بالتخلـــص منهـــا بطريقة 

آمنة.
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يجب أن تُبين أسعار قطع الغيار وتكاليف إجراء 
وخدمـــات  الدوريـــة  وغيـــر  الدوريـــة  الصيانـــة 
الفحص بشكل واضح للمستهلك، وفي حال 
طـــرأت أعمـــال إضافية عنـــد تقديـــم الصيانة 

فيجب تقدير قيمتها بدقة وموثوقية.

هل يـجــب أن تكـــون أســعــــار الصيــانـة 
وقطــع الغيـار محــددة ومعـلنـة؟

الفصل الثالث

لا يجوز إلزام المستهلك بدفع قيمة أعمال صيانة لم يوافق عليها.

للمســـتهلك الاختيـــار بيـــن القيـــام بأعمال 
الصيانـــة عنـــد الوكيـــل التجـــاري أو مركز آخر 
يُقـــدم خدمات الصيانة الدورية، ويجب عليه 
الفنيـــة  التقاريـــر  أو  بالفواتيـــر  الاحتفـــاظ 
للصيانـــة، ولا يؤثـــر ذلـــك علـــى اســـتمرار 
الضمان إذا تمـــت إجراءاتها وفقاً لتوصيات 

المُنتج.

هل يمكن القيام بالصيانة عند غير 
الوكيل؟

يشـــترط في مراكز تقديـــم خدمات الصيانة 
الدوريـــــة الالتــــــزام بسـياســـــات الشركــــة 
الصانعة، وتوثيق الأعمال المُقدمة بفاتورة 
إلكترونيـــة توضّـــح كل الإصلاحـــات وبيانات 
مركبـــة المُســـتهلك (النــــوع، رقــــم اللوحة، 

المسافة المقطوعة، رقم الهيكل).

ما هي الضوابط على مراكز تقديم 
خدمات الصيانة؟
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ماهي أهـــم التوصـيات في كـتـيب 
المالك التي يجب مراعاتها عند إجراء 

الصيانة؟

متى يحق للمستهلك الحصول على 
جهاز كهربائي بديـل أو مركـبة بديـلـة؟

الفصل الثالث

علـــى المُســـتهلك التأكـــد من 
إتمام أعمال الفحص والصيانة 
صيانـــة  كل  بجدولـــة  الخاصـــة 
دوريـــة مُوضحـــة فـــي كتيـــب 

المالك.

علـــى المُســـتهلك التأكـــد من 12
الآليـــة الصحيحـــة للتعامـــل مع 
الإشارات التحذيرية والعلامات 
التنبيهيـــة التـــي تظهـــر علـــى 
الجهـــاز أو المركبـــة الواردة في 

كتيب المالك والالتزام بها.

أو  بالسلعة  المُستهلك  انتفاع  تعذر  إذا 
المركبة، فعلى الوكيل التجاري المُستورد لها 
عند قيامه بأعمال الصيانة الخيار في تقديم 
سلعة بديلة، ويكون من ذات فئتها أو يقدم 
مبلغ مالي للمستهلك يعادل (1÷400) من 
كُل  عن  وذلك  الشراء  وقت  السلعة  قيمة 

يوم لم ينتفع به المستهلك.

لخلــــــل  تعـــــذر الانتفــــــــاع  إذا 
مشمول بالضمان.

إذا تأخر في توفير قطع الغيار 
عن الموعد المُحدد، وذلك عن 

كل يوم تأخير.

وفقاً لحالات الاستحقاق التالية:

13

2

إذا تأخـــر عـــن الموعـــد المُحدد 
فــــي إنهــاء أعمـــال الصيــانة، 

وذلك عن كل يوم تأخير.

يرجع توقيت تسليم مبلغ التعويض المُقرر إلى المدة التي يحددها 
الوكيل في سياسته لتسوية التعويضات.

نفس فئة المركبة يقصد بها أن تكون المركبة البديلة تؤدي ذات الغرض 
وبنفس عدد الركاب. (سيدان/بيك اب/عائلية)
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مثال على القطع ذات الطلب النادر للمركبات:
(الحساسات - الأذرعة - المقصـــات - الدينمـــو - الكمبرســـر - القير - 

الكويلات - طرمبة البنزين...)

هل هناك مُدد إضافية لتوفير قطع الغيار؟
إذا كانت قطع الغيار نادرة الطلب، فعلى الوكيل التجاري أن يوفرها خلال 

مدة لا تزيد على (14) أربعة عشر يوماً من تاريخ طلب المستهلك لها. 

يجـــب عليه أن يوفّـــر بصفة دائمـــة وفورية 
القطـــع التـــي يطلبها المســـتهلك بشـــكل 

مستمر وبأسعار معقولة.

مثال على القطع الاستهلاكية للمركبات:

ماهي التزامات الوكيل التجاري في 
توفير قطع الغيار؟

الفحمــــــــــات والهوبـــــــــات.

البطـاريـــــــــــــــة.

الفصل الثالث

1

1

إذا كانت قطع الغيار تُصنع خصيصاً للمستهلك (برقم الشاصي) أو ذات 
مواصفات فنية خاصة، عندها يتفق الوكيل التجاري مع المستهلك كتابةً 

على مدة معقولة لتوفير قطع الغيار.

2

3

4 2

الفلاتر: المكيف، المكينة، البنزين..

البواجـــــــــي/ السيــــــــــور.

مثال على القطع ذات المواصفات الفنية الخاصة:
(الأكياس الهوائية - الكمر - الأجزاء الداخلية)
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الفصل الرابع:
المتاجر الإلكترونية
متطلبات البيع في المتاجر الإلكترونيـة

الشــــــراء مــــــن المتاجـــــر الإلكترونيــــة 

حماية بيانــات المستهلــك الشخصيـــة
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يمكن أن تقدم عن طريق التاجر المُقيد في 
البيع  لخدمات  المُمارس  أو  التجاري  السجل 

الالكتروني الموثق في منصات التوثيق.

يجب أن يكون مقر ممارسة النشاط مناسباً لطبيعته وحجم العمل، 
وأن يلتزم المتجر الالكتروني بالآتي:

هل يمكن تقديم خدمات البيع في 
المتاجــر الالكترونية من غير التاجــر؟

هل هناك مُتطلبات خاصة للبيع في 
المتاجر الإلكترونية؟

يضع اســـمه وعنوانه ووســـائل 
الاتصال به.

يضـــع الرقم الضريبي وســـجله 
التجاري إن وجد؛ أو رابط توثيقه 

في أحد المنصات الرسمية.

لتلقي  اللازمة  الوسائل  يوضّح 
شكاوى المســـتهلك ومعالجتها 
يتيـــح  وأن  واضحـــة،  بإجـــراءات 

رفعها إلكترونياً.

1

3

2

في منصة عرض المتجر:
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يجب على المُستهلك عند الشراء من المتاجر الالكترونية:

أن يتأكـــد مـــن قابلية المنتـــج للإرجاع وإلغاء الطلب ومـــن الحالات التي لا 
يجوز فيها فسخ العقد الالكتروني قبل الشراء.

بالتجارة  يتعاملون  الذين  الأطراف  بين  الكترونياً  يُبرم  الاتفاق  أن  يعرف 
الخدمة  أو  المنتج  ووصف  العقد  تسمية  من  التأكد  وعليه  الالكترونية 

بشكل صحيح ومطابق للمُتفق عليه.

عند تقديم الفاتورة الالكترونية:

يجـــب أن تكون قابلـــة للحفظ، 
وتحتـــوي تأكيـــد إبـــرام العقـــد 
المســـتهلك  ويحتفظ  وتاريخه 

بنسخة منها.

تكون متضمنة لإجمالي سعر 
المنتـــــــج وأجـــــــور التوصيــــل 
الدفـــع  والضريبــــة وترتيبـــات 

والتسليم.

يحــــدد فيهــــا تاريـــخ التسليــم 
للمنتج ومكانه.

1

5

4

3

إن 2 الضمـــان  بيانـــات  تتضمـــن 
وجد، وخدمات ما بعد البيع.

يجـــب أن يُضمـــن فيها إشـــعار 
المستهلك بسياسة الاستبدال 

والإرجاع الخاصة بالمتجر.

مـــا لـــم يتفـــق المُستهلـــك مــع التاجــر علــى موعــد التسليــم يحــق 
للمستهلك إلغاء الطلب إذا تأخر المتجر عن التسليم أو التنفيذ لأكثر 

من (15) يوم من تاريخ الشراء.

أو  المنتجات  عرض  في  خطأ  منه  حدث  إذا  الالكتروني  للمتجر  يحق 
المواصفات أن يقوم بتعديله، وللمستهلك  أو  أو السعر  الخدمات 
الخيار في الاستمرار بعد التعديل وإتمام الطلب أو إلغائه واستعادة 

ما دفع.

دفع
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ما هو دور المتجر الالكتروني في 
حماية بيانات المستهلك الشخصية؟

الفصل الرابع

يجب عليه حماية أي بيان يؤدي 
إلـــــــى معرفــــــــة شخصيــــــــة 

المستهلك أو الوصول لها.

يلتزم بعدم اســـتخدام بيانات 
للدعايــــــــــــــــة  المستهلـــــــــك 
والتسويق دون الحصول على 

موافقة منه.

الاحتفـــاظ  للمتجـــر  يحـــق  لا 
ببيانات المســـتهلك إلا خلال 
التـــي تقتضيها طبيعة  المدة 
التعامـــل فـــي عمليـــة البيـــع 

وتقديم الخدمة.

1

34

2

غير  لأغراض  الشخصية  المستهلك  بيانات  استعمال  يُحظر 
مصرح لها أو الإفصاح عنها لجهة أخرى إلا بموافقة المُستهلك.

يجب علـــى المتجر الالكتروني 
أن يُتيـــح للمســـتهلك إمكانية 
المتجـــر  فـــي  حســـابه  إغلاق 
الإعلانـــات  إرســـال  وإيقـــاف 
الترويجية إليه بطريقة واضحة 

ومُيسرة.



الفصل الخامس:

آلية تقديم الشكاوى
ورفع البلاغات

28

طريقـــــــة تقديــــم شكــــوى

تسويــــــــــــــــة الشكــــــــــوى

رفع بـــلاغ لـــوزارة التجـــــارة

طلـــــــــــــــــب التعويــــــــــــــض

معالــــــجة بـلاغ المُستهلـــك



يقوم المُستهلك بتقديم بلاغ لوزارة التجارة عبر 
قنواتها الرسمية.

ماذا إذا لم يتم معالجة الشكوى 
المقدمة للوكيل التجاري أو الرد

عليها؟
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للمُســـتهلك ابتـــداءً تقديـــم شـــكوى عنـــد 
الوكيـــل التجـــاري بائـــع الســـلعة أو مقـــدم 
المتجـــر  أو  والضمـــان  الصيانـــة  خدمـــات 
الالكترونـــي لـــدى الوحـــدة المخصصة لديه 
بتلقـــي شـــكاوى المُســـتهلك، كما يجب أن 
ح للمُســـتهلك إجراءات تقديمها، وأن  يُوضِّ
يُمكّنـــه مـــن الحصـــول علـــى رقـــم طلـــب 

للشكوى أو رقم مرجعي لها.

عند وجود شكوى على منتج أو خدمة 
أين أتوجه؟

يجب على الوكيل التجاري أن يضع إجراءات واضحة لتلقي الشكوى ومُنتهية 
إلـــى تســـويتها، وأن يلتزم بها تجـــاه المُســـتهلك ووزارة التجـــارة، على أن 

تتضمن الاتي: 

ماهي آلية تسوية شكوى المُستهلك 
من قبل الوكيل التجاري؟

يوضّح للمستهلك المعلومات اللازمة 
لطريقة تقديمها.

يلتـــــزم بِسُـــرعة الرد علــــى الشكـــوى.

يُشـــعر المستهلك كتابةً وخلال مدة لا 
تزيـــد عن (30) يوم مـــن تاريخ تقديمها 
بقبولها ومعالجتها، أو رفضها مع بيان 

أسباب ذلك.

1

2

3
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عند مُطالبة المستهلك بتعويض سواءً كان 
مادياً أو معنويـــاً أو الاعتراض على ما قُدّم 
لهُ مـــن تعويض أو تســـوية، يتوجـــب عليه 
تقديـــم ذلك الطلـــب إلى الجهـــة القضائية 

المُختصة وليس لوزارة التجارة.

عن طريق أحد القنوات التالية:

تطبيـــــــــــــــق بــــــــــــلاغ تجــــــــــاري.

الاتصال على الرقم الموحد 1900.

ما هي خطوات الإبلاغ عن مخالفة تجارية؟

ويجب على المُستهلك عند الإبلاغ تقديم 
البيانات التالية:

المُخالـــف،  المنتـــج  صـــورة  إرفـــاق 
وفاتـــورة شـــرائه إن تـــم ذلـــك، عبر 

تطبيق بلاغ تجاري.

صــــور توضـــــــح الشكــــوى 
المرفوعـــــة ووصفـــــاً لهـــا.

رابـط المتجــــر الالكترونــــي.

1

2

1

2

13
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متجـــر  طريـــق  عـــن  الشـــراء  كان  إذا 
الكترونـــي موثّـــق أو حاصـــل علـــى 

سجل تجاري؛ فيجب إرفاق:

فاتـــــــــــــــورة الشــــــــــراء.

رقــم الطلـــــــب إن وجـد.

يجب أن تتطابق بيانات مقدم البلاغ مع البيانات المسجلة لدى المتجر.

عند رغـبـة المستهلك فـي المطـالـبـة 
بتعويـض إضـافي أو الاعتراض على 
التسوية المُقدمة من الوكيل التجاري 

أين يتوجه؟
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ماهي الإجراءات التي تتبعها الإدارة 
الرقابية لمعالجة البلاغ؟

مراجعـــة وصف الـــبلاغ والتحقق 
من اختصاص الوزارة.

التواصل مع المستهلك للتحقق 
من تفاصيل وصحة الشكوى.

علـــى  الأمـــر  لـــزم  إن  الوقـــوف 
معهـــا  التواصـــل  أو  المنُشـــأة 

لمتابعة مسار إجراءات البلاغ.

اتخـــاذ الإجـــراء النظامي في حال 
ثبوت المخالفة.

مـــع  المســـتهلك  حـــق  معالجـــة 
المنشـــأة التجارية حـــال ثبوته، أو 
توجيهـــه إلـــى تقديـــم المطالبة 

للجهة القضائية المختصة.

إفـــادة المســـتهلك بمـــا تـــم من 
إجراء على بلاغه وإغلاقه.
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