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 : المقدمة –١
في   الاتصالات  خدمات  مستھلكي  مصالح  حمایة  التي    واحدة  قالعراتعُدّ  المھمّات  أبرز  من 

(٦٥(  الامر أناطھا   الفقرة  في  النافذ   (٥) البند  من  (٢/ز)  القسم   (٥ ,(   " بـ    ھیئةصراحةً 

والات  الدور  صالات"الاعلام  بھذا  الاضطلاع  على  تأسیسھا  منذ  الھیئة  حرصت  ولذلك،   .

 . في القطاعین العام والخاص  الوطني الكبیر، الذي یتطلّب نجاحھ تضافراً لجھود كل المعنیین

سبیل   في  جھدھا  قصُارى  الھیئة  تبذل  وتطویره،  الاتصالات  قطاع  تحریر  عملیة  سیاق  وفي 

خدمات   توفرّ  التي  الشركات  عمل  یكون  أن  وضمان  المستھلكین،  حمایة    الاتصالات تأمین 

 .متوائماً مع مقتضیات القوانین والأنظمة والمواثیق

 : التعاریف – ٢
 .أدناه لھا  المخصصة  المعاني  لائحةال ذهھ فيت  ورد  وحیثما التالیة  والعبارات للكلمات  یكون

 والاتصالات.ھیئة الاعلام    الھیئة:

 .مجلس الامناءس:لالمج

 .الجھاز التنفیذيرئیس    الرئیس:

): لائحـــة تنظیمیـــة معلنـــة علــــى Rules Of Procedureالاجـــراءات الداخلیـــة (

 www.cmc.iq الموقع الالكتروني للھیئة  

ــن: ــس الطعـ ) النافـــذ و ٦٥) مـــن الامـــر (٤) القســـم (٤فـــي البنـــد ( المشـــار الیـــھمجلـ

 المتخصص للنظر في الطعون المقدمة في قرارات الھیئة.

 قسم صوت المستھلك.  القسم المختص:

 افــذالن  )٦٥اي جھــة مرخصــة مــن قبــل الھیئــة اســتناداً لاحكــام الامــر ( المــرخص لــھ:

 .تقدیم خدمات الاتصالات في العراقل

ــتھلك  ــ :المس ــوض عن ــوي أو المف ــي أو المعن ــخص الطبیع ــن ھالش ــتفید م ــذي یس ــدمات  ال خ

 المرخص لھ.ا  التي یقدمھالاتصالات  
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تعني ایة مراسلات او اتصالات مسجلة عن طریق ایة وسیلة مناسبة في اي مكان     شكوى:ال

ویعبر فیھا عن عدم رضاه او    المستھلكیقدمھا    مفوض من قبل المرخص لھ لھذه الاغراض

 ( المكالمات، البیانات).  الاتصالات ات تظلمھ بشان تقدیم المرخص لھ لخدم

خدمات    :المشتكي بخصوص  شكوى  لدیھ  معنویا  ام  طبیعیا  شخصا  كان  سواء  المستھلك 

 الاتصالات. 

 : اللائحةنطاق تطبیق ھذه  – ٣
اللائحة تطبق   ھذه  ش   بنود  في  والنظر  المستھلك  الاتصالات    كواهلحمایة  خدمات  مجال  في 

 . زمة بشأنھالاالمقدمة من قبل المرخص لھم واتخاذ الاجراءات ال

 : التزامات المرخص لھ – ٤
 معالجة شكوى المستھلكین   اولا:

 مستھلك من اول اتصال ان امكن ذلك. حل شكوى ال یجب ان یسعى المرخص لھم   -ا 

المدة المحددة من قبل الھیئة  وى المستھلك في غضون  حل شك   یجب على المرخص لھم    -ب  

 ) من ھذه اللائحة وحسب كل شكوى. ٦في البند (

یجب على المرخص لھم تمكین المشتكي من طرح استفسارات بشأن مجریات التحقیق    -ج  

 بشكواه .   ةمسألة المرتبطالفي 

عند انتھاء المرخص لھ من معالجة شكوى المستھلك, یجب على المرخص لھ إعلام مقدم    -د  

  بنتیجة الشكوى والحلول المعروضة.  الشكوى

شكاوى المستھلكین لفترة لا تقل عن    -ه   بسجلات  خمس  یجب على المرخص لھم الاحتفاظ 

 . سنوات

  لى الھیئة كل  ا  عن الشكاوى  تفصیلیة   یجب على المرخص لھم تقدیم بیانات تقاریر شھریة   -و  

 . شھرا ٣

 لشكاوى ل الداخلیة  الإجراءاتثانیا:
 :تكون القواعد المكتوبة لشكاوى مقدم الخدمة
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أن تكون مختصرة، یسھل فھمھا ولا تحتوي إلا على معلومات حول الطریقة التي یتبعھا    -ا  

 . مقدم الخدمة للتعامل مع الشكاوى

 :تشتمل على المعلومات التالیة كحد أدنى  -ب 

 . آلیة تقدیم الشكوى - ١

في ذلك الأطر الزمنیة التي یسعى    الخطوات التي یتخذھا مقدم الخدمة لحل المشكلة، بما  -  ٢

خلا من  الخدمة  المقدم  أوإخطار  المشكلة،  لحل  تسویة    مستھلكلھا  إجراءات  في  تقدمھ  بمدى 

 . الشكوى

معلومات الاتصال بفریق الشكاوى التي یمكن من خلالھا تقدیم شكوى، بما في ذلك أرقام    -  ٣

 ، مراكز الخدمة. والعنوان البریدي  ونيالھواتف، عنوان البرید الإلكتر 

   . اعلام المشتكي بالرجوع الى الھیئة في حال عدم معالجة شكواه او عدم رضاه بالنتائج - ٤

في    للمرخص لھسھولة الوصول إلیھا على الموقع الإلكتروني    -  ٥ وعند الطلب، تقدم مجاناً 

 . مستھلكصورة ورقیة لل

راقبة الشكوى ومعرفة  تسجیل الشكوى في النظم الداخلیة للمعلومات بطریقة تمكنھ من م  -ج  

 .وضعھا الحالي

ال  -د   یسھل    مشتكيتسلیم  مما  الشكوى،  بتلك  خاص  مرجعي  الاستفسار    علیھ رقم  إمكانیة 

 ً  . ومراجعة شكواه لاحقا

 
 التعویض  ثالثا:
لھیقوم   أموال    المرخص  اتجاه   المستھلكبرد  والتزاماتھ  لمسؤولیتھ  تقیید  أى  دون  من 

 :، في حال لمستھلكین ا
 مستھلك. في الوفاء بالتزاماتھ التعاقدیة مع ال المرخص لھفشل  - ا

 . مستھلكأو لم یتم طلبھا من قبل ال المرخص لھلخدمات لم یوفرھا  مستھلكدفع ال - ب

 . الخدمة مع الغرض المصمم لتحقیقھ منھا عدم تناسب - ج
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اي    -  د سیطرة  وقوع  خارج  الخدمةحدث  تعطیل  الى  تؤدي  مما  لھ  عدى    المرخص  ما 

(الكوارث الطبیعیة, الاعمال الارھابیة او الطلب من جھات علیا لوقف الخدمة) حیث یستلزم  

 . اعلام الھیئة حال وقوعھا رخص لھعلى الم

 

 آلیة تقدیم الشكوى ومعالجتھا:  – ٥

 وء المرخص لھ یتم اللج  ھاعلى الخدمات التي یقدم  ستھلكفي حال وجود شكوى لدى الم - أ

 .م وفقا لإجراءات معالجة الشكاوى المعتمدة لدى المرخص لھھإلى حل الشكوى فیما بین

  في حال عدم معالجة الشكوى خلال المدة المحددة أو عدم رضا المشتكي عن الإجراءات   -  ب

الشكوى ا معالجة  بخصوص  تمت  لدى    لتي  لھ  المرخص  ضد  شكوى  تقدیم  للمستھلك  یحق 

 الھیئة لاتخاذ ما یلزم . 

 : تصنیف الشكاوى والاجراءات – ٦

 أنواع الشكاوى  -ا 
  على سبیل المثال لا الحصر ا یتعلق بكفاءة وتغطیة الشبكة  : وتشمل كل مجودة الخدمة  –  ١

 تعذر إجراء المكالمات أو انعدام التغطیة  وغیرھا. 

دولي:  -٢ اتصال  الدولي    خدمات  الاتصال  بخدمات  المتعلقة  الشكاوى  انواع  كافة  وتشمل 

 تجوال. وال

مبررة وغیر الواضحة  : وتشمل الاستقطاعات غیر الاستقطـــــــاع رصیـــــــدوالتعرفة    –  ٣

من خلال المكالمات وتكلفتھا المتفاوتة أو من خلال استقطاعات تحویل    المرخص لھمن قبل  

 .ستھلكخلال فرض تكلفة زائدة على المالرصید من  

 مرخص لھالواردة من قبل الالترویجیة    رسائل: وتشمل جمیع ال  الرسائل الدعائیـــــــــــة  -  ٤

 .      والتي لم تلغى من قبلھ عند طلب المستھلك مثل الإعلانات والمسابقات

رسالــــــــــــة  -  ٥ إرسال  (  عدم  قصیرة  واستقبال  )SMSنصیة  إرسال  مشاكل  وتشمل   :

 الرسائل النصیة والرسائل المصورة. 
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خدمــــة   -  ٦ تفعیـل  الخدم  عـــدم  تفعیل  عدم  حول  المشتركین  مشاكل  وتشمل  المضافة   ات: 

   من قبل المرخص لھم عند طلب الاشتراك بھا.

عند اتصالھ بمركز    ستھلكالمشاكل التي یعاني منھا الم  : وتشمل خدمـــــــــــة الزبـــــائن  -  ٧

 قة. بطریقة غیر لائ مثل عدم الاستجابة أو الاستجابة بدون حل أو الإجابة    خدمة الزبائن

الـبینــــــــــي  -  ٨ الربط  الــــــــربــــط  نتیجة  المشترك  منھا  یعاني  التي  المشاكل  وتشمل   :

 البیني مابین الشركات. 

٩  –  ) المستھلك  بصوت  الاتصال  امكانیة  قبل    )١٧٧عدم  من  الاتصال  تعذر  وتشمل   :

 المشترك بخدمة صوت المستھلك. 

: وتشمل المشاكل الناتجة عن إلغاء أو عدم تفعیل الخطوط بالشكل السلیم  قطع الخدمة  -  ١٠

تو عدم  المشترك نتیجة  بیانات  بكافة   ثیق  الشركة  بتزوید  المشترك  قیام  من  الرغم  على 

 المستمسكات الثبوتیة. 

الرصیـــد  -  ١١ إدخال  وفقاً تعذر  الرصید  إدخال  المشترك  استطاعة  عدم  مشكلة  وتشمل   :

 للآلیات المعروفة. 

تحـــــویل    -  ١٢ أخر  رصیـــــــدال تعذر  مشترك  إلى  الرصید  تحویل  استطاعة  عدم  وتشمل   :

 ضمن الشبكة. 

: وتشمل المشاكل التي تواجھ المشترك في التعامل مع كارتات    بطاقة التعبئة (الشحن)  –١٣

 . ي الأسواق وجودتھا وسعرھا وغیرھاالشحن من حیث توفرھا ف

: وتشمل المشاكل التي تواجھ المشترك عند استخدامھ للانترنت مثل  شكاوى الانترنت  –  ١٤

 انعدام خدمة الانترنت والانترنت بطيء وغیره. 
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 جدول الشكاوى والاجراءات  –ب 

 الشكاوي الفرعیھ التابعھ لھا  المشكلة الرئیسیة
الوقت المقرر لحل  
الشكوى من قبل  

 المرخص لھم 
   شكوىفي حال عدم حل الالاجراءات 

مة
خد
 ال
ودة
ج

 

 سوء التغطیة
وفي   عمل یوم١٤

حال تعذر حل  
الشكوى خلال تلك  

المدة یتم منح 
) یوم عمل  ١٤(

نھائیة لحل  
 الشكوى. 

   

   
الاجراءات    ھذه تنفذ  في  المرفقة  للالیة  وفقاً 

 اللائحة.
  

 اشاره داخل البنایةضعف 
 تعذر أجراء المكالمة
 عدم استقبال المكالمة

واضحة وغیر  مشوھة  (جودة    مكالمة 
 الصوت) 
 المكالمات اثناء الاتصال  انقطاع
 اخرى 

    

لي 
دو

ل 
صا
 ات
ات
دم
 خ

  

  
  

 ة ساع٤٨  محاولات عدیدة للأتصال الدولي 
واضحة وغیر  مشوھة  (جودة    مكالمة 

 ة  ساع٤٨  الصوت) 

 ساعة٤٨ اخرى 

 
   

 و
فة
عر
الت

صید 
ع ر

طا
ستق

أ
 

   ةساع٢٤ دون مقابل خدمةاستقطاع رصید 
  

  

   

حدود   عن  خارج  رصید  استقطاع 
 ةساع٢٤ التعرفة 

 ساعة٢٤ تفعیل خدمة اجباري 
 ةساع٢٤ عدم الغاء خدمة

 ةساع٢٤ الاتصال بخدمة الزبائن ند ع
 ةساع٤٨ كشف حساب فاتورة خاطئ 

 ةساع٢٤ اخرى 

 
    

یة 
عائ
الد

ل 
سائ
الر

 
لیة
حای
الت
و

 

رغم  الدعائیة  الرسائل  أیقاف  عدم 
   ةساع٢٤ تفعیل الكود 

  

  
رغم  الدعائیة  الرسائل  ایقام  عدم 

 ةساع٢٤ الاتصال بخدمة الزبائن 

 ةساع٢٤ اخرى 
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ل  
سا
 ار
دم
ع

الة
رس

رة  
صی
ة ق
صی
ن

 
)

sm
s

 ( 

   ةساع٢٤ عدم ارسال رسالة دون استقطاع 
  

  
 ةساع٢٤ عدم ارسال رسالة مع استقطاع 

 ةساع٢٤ اخرى 

 
   

مة
خد

ل 
فعی
م ت
عد

 

MMS ةساع٢٤   
   ةساع٢٤ الأنترنت

  

  
 ةساع٢٤ البرید الصوتي

 ةساع٢٤ اخرى 

 
   

ئن 
زبا
 ال
مة
خد

 

الزبائن   خدمة  من  استجابة  لاتوجد 
   ةساع٢٤ بالرد 

  

  

  

حل  دون  الزبائن  خدمة  أستجابة 
 ةساع٢٤ المشكلة 

 ةساع٢٤ غیر لائقةأجابة موظف خدمة الزبائن 
 ةساع٢٤ اخرى 

 
   

ني 
لبی
ط ا
رب
عدم امكانیة تحقیق اتصال من ال

 شركة الى اخرى 
  ةساع٤٨

   
  

 

ل 
صا
لات
ة ا
انی
مك
م ا
عد ب

ك  
تھل
مس
 ال
وت
ص

)
١٧
٧

 ( 

بالرقم   الاتصال  امكانیة    ١٧٧عدم 
 ةساع ٢٤ المجاني

  
  

ساعة ٢٤  اخرى    

  
 
 
 
 

   

مة 
خد
 ال
طع
ق

 

 ) الاتصال  شریحة  تفعیل   SIMلعدم 
card نقطة قبل  من  اصولیة  بطریقة   (
 البیع.

  ةساع ٢٤

قطع خدمة بسبب شریحة الاتصال     
منتھیة الصلاحیة او    تالفة او مقفلة ساعة٢٤   

ساعة٢٤ اخرى   
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ل  
خا
 اد
ذر
تع

صید 
ر

 

   ساعھ٢٤  تعذر ادخال رصید 
  

ساعة٢٤  اخرى    

    

ل  
وی
تح

ذر 
تع

صید 
الر

 

   ةساع٢٤ تعذر تحویل الرصید بدون استقطاع 
   ةساع٢٤ تعذر تحویل الرصید مع الاستقطاع

  
 ةساع٢٤ اخرى 

 
   

    

ئة
تعب
 ال
قة
طا
ب

 
)

حن
لش
ا

( 

   ساعة٢٤ رداءة كارت الشحن 
  

 ةساع٢٤ اخرى 

       

ى 
كاو
ش

نت 
تر
لان
ا

   ةساع٤٨ ضعف خدمة الانترنت 
  

  
 ةساع٤٨ انعدام خدمة الانترنت 

 ةساع٤٨ اخرى 

 

 

 الاعتراض على القرار: – ٧
 ) ١٥( لطرفي الشكوى االعتراض خطیا على قرار الھیئة لدى مجلس الطعن وذلك خالل    -أ  

تبلغ   تاریخ  من  یوما  عشر  یتم  الاخمسة  لم  وإذا  بالقرار،  خ الاطراف  المدة لا عتراض  ھذه  ل 

 .یعتبر القرار قطعیا وملزما

تم    -ب   حال  في  الافي  الطعن  مجلس  ینظر  القرار  على  المقدم  الا عتراض  خلال  عتراض 

 .عتراض ویكون قراره ملزماالایوما من تاریخ تقدیم  ثلاثین  )٣٠(
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 احكام عامة:  – ٨
 

على الھیئة الالتزام بالحفاظ على سریة أي معلومات متعلقة بالشكوى إذا كان مؤشر علیھا    -  أ

 .بذلك، ولا یفصح عنھا إلا بموافقة خطیة من صاحب العلاقة أو بموجب قرار قضائي

لھلتزم  ی   -  ب (  المرخص  البند  في  إلیھا  المشار  ل٦بالمدد  اللائحة  ھذه  من  وحل  )  معالجة 

 بعد النظر بالاسباب التي یقدمھا المرخص لھ.  الشكاوى، إلا إذا ارتأت الھیئة التمدید 

عن الشكاوى التي لم یتم حلھا وفق المدد  ھ  على المرخص ل  غرامات مالیةتفرض الھیئة    -ج

 . الاعلان عنھا لاحقا) ئحة وفق معادلة (سیتم لااله ) من ھذ٦المشار الیھا في البند(

 .اذا اقتضت الحاجة الى ذلك تجري الھیئة مراجعة دوریة لھذه اللائحة  - د

 .دون لجوء المشتكي للجھات القضائیة لمعالجة شكواه اللائحة تحول ھذه   لا -ھـ

 .حة للائت التي لم یرد علیھا نص في ھذه الایبت مجلس الطعن في الحا  -و 
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المخطط التوضیحي لاستلام الشكوى 

     

حل غیر أني 

آلیة استلام الشكوى 

شركات الاتصالات  ھیئة الاعلام والاتصالات /  
١٧٧صوت المستھلك 

انتظار اجابة الشركة  
ت وفق التوقیتا 

الأجابة من  استلام 
والاتصال  الشركة 

بالمواطن 

اغلاق 

CALL 
CENTER

أغلاق 
حل غیر أني 

تسجیل شكوى 

CODE TICKET

تحال الى القسم المختص 

سقف زمني حسب نوع  
الشكوى 

الشركة 

شعبة استقبال الشكاوى  
توثیق الشكوى 

VOC  نسخة للمتابعة

یتم تعیین كود  
خاص بالمواطن 

أستلام الشكوى 

لم یتم الحل  تم الحل 

حل أني 

أستلام الشكوى 

تم الحل 

اغلاق 

لائحة التنظیمیة وحسب الضوابط   الذھاب الى ال
المستھلك الخاصھ بحمایة 

في حالة عدم الحل أو عدم  
رضا المشتكي على جواب  

الشركة تقوم الشركة بأبلاغھ  
على الأتصال بقسم صوت  

المستھلك على الرقم  
   ١٧٧المجاني 

یتم الحل لم 

یقوم صوت المستھلك  
بمتابعة الشكاوى الواردة  
من الشركات على شكل  
قرص لغرض التأكد من  

حلھا 


