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 التعاريف:.  2

 

   :"المستهلك. "1.  2

تعني اي شخص، سواء كان شخصااا طبيعيااا ات اعتباريااا باسااتثناء الماارخص لھاا ، يسااتفيد ماان خدمااة 

 اتصالات عامة مقدمة من قبل المرخص لھ .

 المشترك

 كوى المستهلك":  "ش.  2.  2

مسجلة عن طريق اية وسيلة مناساابة فااي اي مكااان مفااو  ماان قباال   تعني اي مراسلات او اتصالات

الماارخص لااذ لھااذه الاقاارا  يقاادمھا مشااترك ويعباار فيھااا عاان عاادت رداااه او ت لمااذ بشاا ن تقاادي  

المرخص لذ لخدمات الاتصالات العامة لذلك المشترك او من مستھلك يعبر عن عدت رداه او ت لمااذ 

بش ن مودوع يقااع داامن نطاااق اعمااال الماارخص لااذ المباشاارة بهيااب يكااون للمسااتھلك بعاا  ماان 

 المصلهة المشروعة.

 :  "نزاع المستهلك".  3.  2

ماان  تعني اي مراسلات او اتصالات واردة للھيئة من المستھلك ويعبر فيھا عن عاادت رداااه او ت لمااذ

نطاق اعمال المرخص لذ المباشرة بهيااب يكااون النتيجة التي آلت اليذ شكواه أو حول أمور تقع دمن  

 للمستھلك بع  من المصلهة المشروعة.

 ":مقدم الخدمة".  4.  2

 خدماتھا.  يعني أيّ جھة تمنح رخصة من قبل الھيئة لتقدي 
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 الاطار العام  القسم الاول:

  

 القانونية: أولا: الأطًر

( لسااانة 65بموجااا الأمااار   هيئةة اععةلام والاتصةالاتصاالاحيات  اللائهة وفقا ل  ت  اعداد ھذه .1

 .( الناافاذ2004 

( 12والبنااد   للبناادوفقا  الاتصالات خدمات مستھلك حماية وأساسيات قواعد السياسة ھذه تضع .2

المبرت مع شركات الھاتف النقال والمااادة  (   النافذ  من عقد الترخيص(  29و  (  16   و   (13و  

 من عقد الترخيص المبرت مع شركات الھاتف اللاسلكي الثابت.

 :إلى السياسة ھذه تھدف  اهداف السياسة:ثانيا:   

 وسليمة، صائبة شراء قرارات إتخاذ من المستھلكين تمكين دمان .1

 شرائھا، من الغر  مع بشرائھا المستھلك يقوت التي الخدمات ناسات  .2

 ما، خط  حدث ما إذا المستھلك عن الضرر رفع إمكانية .3

 جمھورية العراق. في النافذ  ريعيوالتش القانوني الن ات بموجا المستھلكين مصالح حماية .4

 :السياسة تطبيق نطاقثالثا:  

 ودعھا إلى بالإدافة الأساسية المجالات جميع على الاتصالات خدمات مستھلك حماية سياسة تطبق

 :على يقوت عامًا إطارًا

 مصااالح وتعااز  وتهمااي الخدمااة لمقاادمي ملزمااة تكااون المسااتھلك لهمايااة متكاملااة أحكااات .1

 .الثاني(   القس    الخدمة مقدمي مع تعاملھ  في المستھلكين

 جھااة خاالال ماان (شااكوى (الضاارر لرفع طلا تقدي  من المستھلكين يمكن للنزاعات حل ن ات .2

 الثالب(. الخدمة  القس  مقدمي عن مستقلة

 التنفيااذ لفر   اللا مة التدابير واتخاذ الخدمة مقدمي التزات مدى متابعة الھيئة من يمكن ن ات .3

 الأمر  القس  الرابع(. اقتضى إذا عليھ 



 

5 
 

 الاتصااالات بقطاااع الھامااة للإحصاءات دورية تقارير وإعداد ورصد مراقبة في الاستمرارية .1

 الهاجااة حسااا التن يمااي، الإطار تعديل و  مراقبة من  ھيئةال يمكن مما الخدمة جودة ومقاييس

 .(الخامس القس  

 :التالية البنود السياسة هذه في الاتصالات خدمات مستهلك حماية بنود تغطيرابعا:  

 

 المعلومات شفافية .1

 الإعلاني النشاط .2

 المبيعات نشاط .3

 الفوترة .4

 المتعلقة بشكاوى المستھلك  واجبات مقدمي الخدمات   .5

 المستھلكين عن الخدمة قطع .6

 .الطوارئ مكالمات لخدمات الوصول .7

 .الھاتف دليل لخدمات الوصول .8

 

 :  السياسة وسريان  لتنفيذ الزمنية الفترةخامسا: 

 عنھااا الإعاالان تاااري  ماان أشااھر ثلاثااة بعااد التنفيااذ حيااز السياسااة ھااذه فااي الجديدة الالتزامات تدخل

 وسارية. نافذة فتعتبر السياسة في إليھا الإشارة التي تمت القائمة بالالتزامات يتعلق فيما أما للجمھور،
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 القسم الثاني: لوائح وقواعد حماية المستهلك 

 :شفافية المعلومات:  أولا

 والأسااعار الخدمااة شااروطھيكليات التسعير و  عنللمستھلك معلومات ال بتوفير الخدمة مقدتيلتزت  .1

 التزامات لأي تهملذ قبل أو  الخدمة في إشتراكذ قبل وذلك الاتصالات خدمات لأي من الخاصة بذ

 الخدمة. مقدت أمات تجارية

 :الآتي الإلكتروني موقعذ عبر ينشر أن الخدمة مقدتيلتزت   .2

 .المعتمدة الخدمة تقدي  وشروط لأحكات آخر نموذج أي أو  الخدمة شروط من حديثة نسخة .أ

 .دماتخ  أو  معدات لأي والرسوت والأسعار التعرفة .ب

 لقااانون يخضااع مقدت الخدمااة ب ن يفيد ما إلى بالإدافة ھيئةالب  الخاصة الاتصال معلومات .ج

 أي يهيلوا أن  "الآخرون الخدمة ومقدمو "المستھلك  بوسع ھيئة الاعلات والاتصالات وأن

 إلى الھيئة. فيھا يبت ل  نزاعات

 سھل. حتصف تن ا لخلا نم اإليھ رالمشا تالمعلوما ىإل لالوصو  ةسھول .د

 علااى مقتصاارة وقير للمستھلكين متاحة الاتصالات خدمات عن المعلومات كافة تكون أن يجا .3

باصاادار المطبوعااات عاان  مقاادت الخدمااة يلتاازتوانما  الإلكتروني الموقع عبر المتاحة المعلومات

 - :التالي يشترطو خدماتذ  تفاصيل  

بنفس اللغة المھيمنة لدى المستھلكين وفي نفس المنطقة التي يت  فيھااا المعلومات  تكون أن .أ

تشكل اي منھا منفااردة   تقدي  الخدمات اما اذا كانت عدة لغات تستخدت في تلك المنطقة ولا

 .قالبية السكان فيصار الى اعتماد اللغة العربية

داامن   يمكن فھمھااا ببساااطة ماان قباال المسااتھلك العاااديان يت  توفير المعلومات بطريقة   .ب

 .او يسعى الى تقدي  الخدمة فيھا  المنطقة التي يت  فيھا تقدي  الخدمة

ً  ممكاان وقاات أقاارب فااي تهااديثھا يت  أن .ج ً  عمليااا  وأحكااات شااروط فااي تغيياارات لأي وتبعااا

 الخدمة.
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الة ومناسبة ومراكااز اتصااال للمشااتركين الهاااليين لات مباشرة فعّ ي ھيلتزت مقدت الخدمة بتوفير تس .4

والمتوقعين لطرح اسئلة على موظفيذ او ممثليذ او مو عيذ او الاشخاص الاخرين الااذين يعياانھ  

 فيما يخص التعرفة وشروط الخدمة.للتوفير معلومات شفھية  

الخدمة بتقاادي  اشااعار مساابق عاان اي تعااديل او تغيياار فااي التعرفااة وشااروط الخدمااة   تيلتزت مقد .5

ماان الواجبة التطبيق بخصوص اي مستھلك مع تقدي  بيان بالاثر المتوقع لااذلك التغيياار والتعااديل 

ناحية الخدمات و/أو الاسعار ومنح المستھلك خيااار انھاااء اسااتقبال الخدمااة قباال ذلااك التغيياار او 

 التعرفات.في  يادة  جراء اية التعديل دون تهمل اي قرامة او اجور  

على الموقع الالكتروني الخاص بااذ او ماان خاالال  الأسعار في  يادة أية بنشر الخدمة مقدت يلتزت .6

 إرسااال خاالال ماان الزيادة ھذه عن الإعلان الخدمة مقدت على يجا كما ،وسائل الاعلات المتاحة

  للمستھلكين. النصية الرسائل

الهاليااة او المزمااع تقااديمھا يلتزت مقدت الخدمة بتقدي  نسخة خطية من التعرفات وشروط الخدمااة   .7

 الى الھيئة عند الطلا.مستقبلا  

 

  :: النشاط الاعلانيثانيا

صااهة ودقااة  كاال  بااذل جھااود مناساابة لضاامان عنااد الاعاالان عاان خدماتااذ مقاادت الخدمااة علااى ينبغااي

المعلومات الجوھرية المتوافرة فااي السااوق العامااة فيمااا يخااص شاابكتذ وخدماتااذ، والالتاازات بالمبااادئ 

 :العامة للممارسات والسلوكيات التي تخص الانشطة الاعلانية والالتزات بما يلي

 .للمستھلك البيع عملية وبعد وأثناء قبل وادح بشكل اللا مة المعلومات توفير كافة .1

 قياار أنھااا علااى والت كيااد والخاادمات بالمنتجااات الخاااص المهتااوى ودقااة صاادق داامان .2

 العادي. للمستھلك إرباك أو  لبس تهدث ولا مضللة

 .الترويجية المواد أو  الإعلان في مضللة رسوت أو  صور عر  عدت .3

 المستھلك. معرفة عدت أو  خبرة قلة استغلال عدت .4

 .شرط أو  قيد دون مجاني تعني "مجاني" كلمة دمان أن .5
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 اشااتراطات تتضاامن أو  تتعااار ، لا  "صااغير بخاا  المكتوبااة التفاصاايل" داامان باا ن .6

 عنھا. المعلن الممارسة أو  التسويقي المضمون أساس بتبديل تقوت أو  جوھرية،

 .المستھلك  تضلل أو  تربك أن يمكن مبھمة مفردات تاستخدعدت ا .7

 اصدار بيانات عامة تصهح المعلومات المضللة أو قير الدقيقة.  .8

 الاتصالات. وخدمات منتجات تقدت التي الفعّلية الجھة حول المستھلكين تضليل عدت .9

 أي يهاادثھا قااد التاارخيص فااي انتھاكااات أيااة عاان القانونيااة الناحيااة ماان يكااون مساا ولاً   .10

 .والمو عين الوكلاء من ثالب طرف

 .ذلك على الآخرين يشجّع أو  القانون يتجاو  ألا .11

 المبيعات: نشاطثالثا:  

 أومعاادات خاادمات تااوفر ماادى بش ن مضلل أو   ائف اقتراح أو  بإدعاء القيات خدمة مقدت لأي يجو  لا

 آخر. خدمذ بمقدت الخاصة الاتصالات معدات أو  خدمات أو  ، جودتھا أو  سعرھا أو  بذ خاصذ

 :الفوترةرابعا:  

الاجاال او لأيااة طريقااة فااوترة اخاارى باسااتثناء   يلتزت مقدت الخدمة الذي يقدت خدماتذ وفقا لطريقة الدفع

 خطوط الدفع المسبق ، ان يقدت خدماتذ وفقا للالتزامات التالية:

التابعين لذ وفقا لعقد خطي يهاادد علااى اقاال   شتركينقات بين مقدت الخدمة والميجا ان تكون العلا .أ

 تقدير حقوق والتزامات الاطراف المعنية ، فيما يتعلق بما يلي:

شروط الدفع والفوترة لجميع الاجااور والرسااوت والغرامااات وخلافھااا، الخاصااة بالاسااتخدات  .1

اوعدت الاستخدات بما في ذلك الودائع الت مينية أن وجدت، التي يطلبھا مقدت الخدمة وحمايتھااا 

 واعادتھا.

نطاق الاستخدات المسموح بذ للمعلومات التااي تخااص المسااتھلكين بمااا فيھااا التاادابير الكفيلااة  .2

 بهماية المعلومات السرية الخاصة بھ .

 مدة او فترة العقد. .3

 رسوت الانھاء.اجراءات  سياسات و  .4
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 حق المستھلك في تقدي  شكوى الى الھيئة بش ن الفواتير او الاداء. .5

يلتزت مقدت الخدمة باسااتيفاء المتطلبااات التاليااة فيمااا يتعلااق بااالفوترة الخاصااة باسااتخدات الخاادمات  .ب

 المقدمة منذ:

 شااكل فااي أو  ورقيااة، صااورة مجانااا فااي أشھر ثلاثة كل الأقل على واحدة تقدي  فواتير مرة .1

 .وبسي  وادح إلكتروني وبشكل

 كاال عاان المستهقة والمبالغ المقدمة للخدمات بالنسبة دقيقة معلومات على الفواتير تشمل أن .2

 أي أو  المكالمااة مدة كطول الفواتير عليھا تبنى خدمة والتي أي تعرفة حساب وطريقة خدمة

 .وتاري  استهقاق الدفع آخر مقياس

فاتورة ھو مبلااغ صااهيح عنااد اليلتزت مقدت الخدمة بالت كد من أن كل مبلغ مستهق مذكور في  .3

 فاتورة الى احد المستھلكين.الاصدار 

 يلتزت مقدت الخدمة بتزويد المستھلك بمعلومات صهيهة وكاملة عن عملية الفوترة. .4

 قطااع الفاااتورة داامن السااقف الزمنااي المهاادد فساايت  دفااع عاادت حااال في أنذ بودوح تهدد .5

  الخدمة.

يلتزت مقدت الخدمة بالاحتفاظ بالسجلات التي يراھا درورية، او التي تقررھا الھيئة، لاقناااع  .ج

تقاال عاان ساانة واحاادة الھيئة ب ن عملية الفوترة صهيهة مع الاحتفاظ بتلك السجلات لماادة لا 

 بعد ذلك، كما يلتزت  بالسماح للھيئة بمعاينة أية سجلات فااواتير او اسااتخدات تتعلااق بخدماتااذ.

 عنااد الطلااا مسااتھلكلل ومتااوفرة متاحة الفواتير أن يضمن أن الخدمة مزود على كما يجا

 .لاتقل عن سنة واحدة ولمدة

 :المستهلك  شكاوىالمتعلقة بخامسا: واجبات مقدمي الخدمات  

يلتزت مقاادت الخدمااة بتنفيااذ كاال الاعمااال والاجااراءات المعقولااة تجاريااا والضاارورية للمعالجااة  -

الفورية لشكاوى المستھلكين المتعلقة باداءه وللتهقق من صااهة تلااك الشااكاوى وايجاااد الهلااول 

وذلك الاداء يشمل الاداء الفني لشبكتذ وتقدي  الخدمات والتغطية واعداد الفواتير وقيرھااا،   ،لھا

لشااروط والضااواب  المااذكورة فااي االلائهااة التن يميااة الخاصااة اان يلتاازت ب  الخدمة مقدتوعلى 

 بهماية المستھلك.
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 المستهلكين عن الخدمة سادسا: قطع

 الإلزامية الخدمات من نوع أي توفير عرقلة أو  سها إلغاء، تعليق، جوا  عدتيلتزت مقدت الخدمة ب  .1

 باستثناء نطاق داايق ماان،المستھلكين دون الموافقة المسبقة من الھيئة من مجموعة أو  فئة أي إلى

 مهدودة، لفترة الأعمال تطوير أو  إصلاح أو  الضرورية الاختبار إجراءات ذلك في بما ال روف

   .الطارئة ال روف حالة في أو 

ً   60قبل  للھيئة  خطي رشعاإ تقدي  الخدمة مقدت على يجا .2  تعطياال أي تاااري  من الأقل على يوما

وان يلتزت باي احكات تصدر عن الھيئة بما في ذلك تقدي  اشعار قبل فتاارة كافيااة الااى  النطاق واسع

 المستھلكين المت ثرين بالانقطاع.

 بإشااعار الفااور طارئااة وعلااى لقااوة نتيجااة إلزامية خدمة أي تعطيل حالة في الخدمة مقدت يقوت أن .3

 .ممكن وقت ب سرع الخدمة، إعادة دمان على يعمل وأن للمستھلكين المت ثرين الھيئة بالإدافة

 تكااون والتااي ،للمسااتھلك تقاادت التي الاتصالات خدمات تغير أو  قطع عدت الخدمة مقدت على يجا  .4

  .نزاع أو  شكوى مهل

 لمقاادت بالفاااتورة عليااذ المودهة المستهقات من جزء أو  كل بدفع المستھلكين أحد يق  ل  حال في .5

 لتنفيذ الخدمة مقدت يتخذھا إجراءات أي فإن لذ، توفيرھا ت  التي الاتصالات خدمات مقابل الخدمة

 -:أن يجا القطع، أو  الدفع

 .عنصرية وقير متناسبة تكون .أ

 إخطااار  للخدمااة قطع أو  تعطيل أي بلق وذلك معقول وقت قبل للمستھلك إشعار تقدي  تتضمن .ب

 الأقل(. على يومان مدتذ

 تعطياال أي ويقتصاار الاادفع، عاادت أو  الدفع في المتواصل الت خير أو  الاحتيال، حالات عدا فيما .ج

 .فق  المعنية الخدمة على

 مقدت وعلى ،اجور حول نزاع عن فيھا البت يت  ل  شكوى ھناك كانت إذا الخدمة قطع يجو  لا .د

 .بھذا المستھلك يخطر أن الخدمة

 الاادفع بموعااد هإشعار تاري  قبل الفاتورة دفع عدت يخص فيما مستھلكال عن الخدمة قطع يت  لا .ه

 .) 5وكما مودح في المادة  رابعا/ب/
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 :الطوارئ خدمات لمكالمات الوصول  سابعا:

 علااى الخدمااة مقاادت يعماال أن على والمتنقلة الثابتة الھواتفعقد الترخيص  من (12البند  يشترط  .1

عباار شاابكتذ بهيااب  تكلفااةأي  باادونمجانااا و  الطااوارئ خدمات لمكالمات مستھلكال وصول دمان

يمكن التواصل مع اي جھة معنية في حالات الطااوارئ بھاادف ابلاقھااا عاان الهالااة الطارئااة  مثاال 

 خدمات الاسعاف والشرطة والاطفاء، وذلك وفقا للتوجيھات التي تصدرھا الھيئة من وقت لاخر.

 

 :دليل المشتركين لمكالمات الوصول  :ثامنا

 الھاااتف دلياال خاادمات توفير حيب من والمتنقلة الثابتة عقد الترخيص الھواتف من (13يشترط البند  

 تزويااد الخدمااة مقاادمي ماان بموجبھااا تطلااا التااي الأوامر أو  القواعد أو  والسلع للمنتجات الترويج في

 .الدليل لخدمات للوصول لھ  والسماح ھاتف بدليل المشتركين

إذا طلا المرخص لذ، وبالقدر الذي يطلبذ، يلتزت المرخص لذ بالاحتفاظ بقاعاادة بيانااات كاملااة  .1

ودقيقة تهتوي على جميع المعلومات المتعلقة بالمشتركين في شبكتذ، وبتقدي  خدمات معلومات 

الدليل المتوافرة لديذ الى مشتركيذ والى مجھاازي خاادمات الاتصااالات المفودااين ماان القطاااع 

العات ومن الآخرين، باستثناء الهالات التي يختار فيھا اي مشترك حجااا تلااك المعلومااات عاان 

وقت آخر خلال مدة اتفاقية الخدمات المعنيااة،   تو يعھا بشكل عات عند تفعيل الخدمة، أو في أي

أو التي قد ت  تهديدھا او تقييدھا بموجا القانون الواجااا التطبيااق، او التااي يتنااا ل الماارخص 

 عنھا او يعلق تقديمھا من وقت الى اخر، كلياً أو جزئياً.

تعني عبارة " معلومات المشترك " اس  أي مشترك ورق  التعريف الفني الفريد المخصااص لااذ  .2

  بما في ذلك رق  ھاتف المشترك وعنااوان بريااده الالكترونااي ولقبااذ او اي رقاا  تعريااف فريااد 

اخر مخصص لذ يتناسا مع نوع وطبيعة خدمات الاتصالات التااي يقاادمھا الماارخص لااذ الااى 

المشااترك(، وعنوانااذ السااكني أو عنااوان عملااذ العااات، الااى الهااد الااذي يقدمااذ المشااترك ماان 

المعلومااات الااى مجھااز خاادمات الاتصااالات المفااو . ويلتاازت مجھاازو خاادمات الاتصااالات 

المفودون بان يقدموا، وفق شروط معقولة تجارياً، خدمات معلومات الدليل المتفااق عليھااا مااع 

مجھزي خدمات الاتصالات المفودين الاخرين او مع مجھزي خاادمات معلومااات الاادليل ماان 

قيرھ  من الاطراف الاخرى لاستخدامھا بھدف جعل القوائ  الشاملة لمعلومات الدليل متااوافرة 
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لدى عامة الناس. ويجا توفيثر خاادمات معلومااات الاادليل الااى المشااتركين ماان خاالال نشاارات 

 مطبوعة. أو ھاتفياً أو من خلال قواعد البيانات الالكترونية التي يمكن للجمھور الدخول اليھا.  

 :معلومات المشتركينتاسعا: حماية خصوصية 

يلتاازت مقاادت الخدمااة بهمايااة خصوصااية المشااتركين كافااة ومعاملااة المعلومااات المقدمااة ماان  .1

المشااتركين كمعلومااات ساارية مااال  يوافااق المشااترك خطيااا علااى اسااتخدات تلااك المعلومااات او 

 الافصاح عنھا الى اي طرف ثالب من قبل مقدت الخدمة.  

 فااي تكااون والتااي واتصااالاتھ  المشااتركين معلومااات حمايااة عاان مساا ولا الخدمااة ماازود يكااون .2

 إلا عنھااا الإعاالان أو  بھااا الإحتفاااظ أو  معلومااات أي جمااع الخدمااة لماازود يجااو  ولا حو تااذ،

ً  أو  المشترك بموافقة   .القانون بذ يسمح لما وفقا

 .بھ  خاصة معلومات أي حذف أو  بتصهيح يطالبوا أن في الهق للمشتركين .3

 علااى الهصااول ماان المختصااة تضاامنت بنااود عقااد التاارخيص ماان امكانيااة الجھااات الهكوميااة .4

 بالمشتركين. خاصة اتصالات أو  سرية معلومات أي

 الهفاااظ لضاامان ملائاا ، نهااو  علااى الخطااوات، جميااع يتخااذ أنيشااترط علااى ماازود الخدمااة  .5

 أو  قطااع الخدمااة لماازود يجااو  ولا ،بالمشااترك الخاصااة الاتصااالات خاادمات ساارية علااى

 الصااريهة، بموافقتااذ إلا ،بالمشااترك الخاصااة الاتصااال خاادمات مهتويااات تعااديل أو  مراقبااة

ً  أو   فااي بھااا المعمااول القااوانين بموجااا مطلااوب أو  صااراحةً  بااذ مسااموح ھااو  لمااا وفقااا

 جمھورية العراق:

 ،المشااترك معلومااات جمااع أو  علااى للهصااول إليھااا يسااتند التااي الأسااباب يهاادد أن .أ

 يكاان لاا  مااا الخدمااة، لماازود ولايجااو  المعلومااات، تلااك جمااع قباال أو  عنااد وذلااك

 ً ً  أو  لااذ مصاارحا  المعلومااات تتعلااق الااذي الشااخص بموافقااة أو  القااانون وفااق منااذ مطلوبااا

 مسااموح أو  مصاارح قياار لأقاارا  العمياال معلومااات إفشاااء أو  اسااتخدات أو  جمااع بااذ،

 .بھا

 ساايطرة أو  حيااا ة أو  ساايطرتذ تهاات أو  حيا تااذ فااي سااجلات أي عاان مساا ولا يكااون .ب

 .  المشترك واتصالات  معلومات تتضمن والتي وكلائذ من أي
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 وأمنيااة تقنيااة وسااائل بموجااا مهميااةالمشااترك  واتصااالات معلومااات أن داامان .ج

 .حساسيتھا مع تتناسا

 فااي المبينااة للأقاارا  إلا اسااتخدامھا وعاادت المشااترك معلومااات بكافااة الاحتفاااظ .د

 ھااو  لمااا وفقااا أو عاان الھيئااة  صااادرة أواماار أو  قواعااد أي بموجااا أو  الخدمااة شااروط

 .بھا المعمول  القوانين بموجا مسموح

 تهااديثھا ياات  وأن وشااموليتھا بالمشااترك الخاصااة المعلومااات صااهة يضاامن أن .ه

 ا.بھ  استخدامھا المراد للأقرا  دورية بصورة

 

 النزاعات  حل :الثالث القسم

 مزودي بين تنش  التي النزاعات فيالھيئة  لتفص أنعقد الترخيص النافذ  من ( 29 ) المادة تنص .1

 واجا التنفيذ لاطراف النزاع. الصادر القرار يكون وأن الأخرى، والأطراف الخدمات

 (حلھااا ياات  لاا  التااي الشكاوى جميع معالجة ،بامناس كان حيثما تطلا، أو  تتهرى، أن للھيئة يمكنو  .2

 :الشكوى تكون أن باستثناء خدماتذ، لأي من الخدمة مقدت قبل العالقة( من

 .أخرى اختصاص جھة أي أو  المهكمة أمات بالفعل عردت قد .أ

 .كيدية .ب

 أو  معينااة خدمااة أو  منااتج تااوفير حااول الخدمااة مقدت يتخذھا التي التجارية القرارات بش ن .ج

 بإتاحتھا للجمھور. المقدت سيقوت التي الشروط

 الإلكترونااي، البريااد المكالمااات،   :مثاال الاتصالات خدمات تتضمنذ الذي بمهتوى تتعلق .د

 .(الإنترنت مواقع أو  الرسائل من نوع آخر أي أو  القصيرة النصية الرسائل

 .الخدمة مقدت وموظفي التوظيف ب مور تتعلق .ه

 مساا لة أو  أماار الخدمااة حااول مقدت قبل من توفيرھا يت  ل  التي المعدات أو  بالأجھزة تتعلق .و 

 عنھا. التهري المناسا قير من أنذ المعلومات وتكنولوجيا الاتصالات و ارة ترى
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 :النزاعات حل خدمة  .3

 رفااع تاااري  ماان ايومااً  30 خاالال الخدمااة مقاادت قبل من فيھا البت يت  ل  حال في الشكوى تقبل .أ

 لهاال عليااذ الخدمة مقدت يعردذ الذي بالقرار المشترك عدت اقتناع عند أو  مرة، لأول الشكوى

 قياار خدمااة قطااع ناتجااة عاان أو  عاجلااة الهالااة أن النزاعااات حل خدمة ترى حين أو  المس لة،

 صهيهة.

 حاال خدمااة صاالاحيات نطاااق فااي كاناات الشااكوى إذا ما تقرر أن في الهرية مطلق لھا يكون  .ب

 .النزاعات

 .النزاع أطراف مع التهري مدة طوال بنزاھة تتعامل .ج

 .بالتصرف عنذ لينوب المستھلك يهدده شخص من شكوى قبول إمكانية .د

 لھااا فااإن ال ااروف، كافة الاعتبار بعين الأخذ بعد رفعذ الواجا من درراً  ھناك ثبت للھيئة أن إذا .4

 :يلي مما أكثر أو  واحداً  للمستھلك يقدت أن الخدمة مقدت من  تطلا أن

 للمستھلك. منفرد بشكل أو علنياً   يكون قد اعتذار، .أ

 للمستھلك. منفرد بشكل أو  علنيا يكون وقد الخط ، إيضاح .ب

 .مستقبلا تكرارھا ومنع المشكلة لمعالجة عملي إجراء .ج

 .للمستھلك  الأموال رد يتضمن وقد مالي، تعوي  .د

 مقابل. بدونللمستھلك الهق في الرجوع لخدمة حل النزاعات  .5

 الالتزام بالسياسة  :الرابع القسم

 :خلال من السياسة ھذه منالثاني  بالقس  الالتزات لت كيد الخدمة مقدت يلتزت .1

 .بالسياسة الالتزات مجالات في الموظفين لتوعية مناسبة برامج أو  إجراءات إعداد .أ

 حاادوثھا أو  تكرارھااا ومنااع عليھااا والتعاارف نوعيتھااا لتهديااد المقدمااة الشااكاوى تهلياال .ب

 .فني لخط  نتيجة السبا كان إذا خاصة
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 يعماال ثالااب طاارف أي إلااى داخليااة باارامج أو  إجااراءات وأي السياسااة تقاادي  ماان الت كااد .ج

 .الاتصالات خدمات  توفير في الخدمة مقدت عن بالنيابة أو  مع

 -:بطريقتين السياسة لھذه مخالفة أي معالجة يمكن .2

 أن السياسة ھذه منالثاني   بالقس  الخدمة مقدت  التزات بعدت سلبا يت ثر الذي للمستھلك يجو  .أ

 ل  وإن  الخدمة،  مقدت  لشكاوى الداخلية الإجراءات  خلال  من الخدمة  مقدت دد  بشكوى يتقدت 

 النزاع.  هلل للھيئة  بالتوجذ  الهق فللمستھلك الشكوى، حل يت  

 جراء الخدمة مقدت دد قرار واتخاذ التنفيذ لفر  الرسمية  سلطاتھا ممارسةللھيئة   يجو  .ب

 أعطي  وقد إعلامذ ت   قد الخدمة  مقدت  أن من  الت كد  بعد   السياسة ھذه أحكات من  أي  مخالفة

 أو أوامر  أي واتخاذ إصداريت    أن  قبل النزاع مهل الشكوى  لهل  والمهددة اللا مة الفرصة

 . تنفيذي  إجراء

 ن ات استخدات في الھيئة   تن ر السياسة، تنفيذ  لفر  الرسميةلصلاحياتھا   الھيئة  ممارسة عند .3

 :على يقوت التنفيذ لفر  تصاعدي

 الإجراء ھذا من والغر  للسياسة اً  خرق الغالا في ارتكا قد الخدمة مقدت ب ن عات إعلان .أ

 سريعة لمعالجة والهاجة بالتزاماتذ الوفاء في  الخدمة  مقدت بفشل للجمھور إعلان تقدي  ھو 

 . الخدمة مقدت  قبل  من  للموقف

 .بالسياسة الالتزات لضمان الخدمة  مقدت ينفذھا التنفيذ واجبة  تعليمات .ب

 . معا كليھما أو  المستھلكين  من لفئة تعوي  دفع أو الأموال إعادة .ج

 .الأداء لضمان ت ميني سند  بتقدي  الخدمة مقدت  يقوت  أن .د

 التن يمي للھيئة.  الإطار دمن  بھا المعمول  الأخرى والعقوبات الغرامات .ه
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 السياسة  راجعةم  :الخامس القسم

 تاري  من سنتين كل ونطاقھا مهتواھا صهة من للت كد السياسة لھذه دورية مراجعة تجري الھيئة .1

 .وسريانھا نافذھا

 مااع التشاااور ذلااك يسبق أن ويجو  وقت، أي في السياسة بتعديل تقوت أن للھيئة المعلومات يجو  .2

 .الاتصالات خدمات مستھلك بش ون يختص فيما الآخرين والشركاء  المعنية الأطراف

 وتطاارح التعااديلات، بتلك عامًا إعلانا السياسة، ھذه على تعديلات لأي إجرائھا فور ،الھيئة تنشر .3

 .المعدلة السياسة من مهدثة  نسخة

ً تقوت ھيئة الاعلات والاتصالات  كما   .4 وعقود التراخيص النافذ  (  65لامر  لصلاحياتھا بموجا ا  وفقا

 بالتالي:مع شركات الاتصالات المرخصة 

 مستھلك.وال الخدمة قدتم بين الخدمة شروط ورصد مراقبة .أ

   .وتطويرھا المطبقة الخدمة جودة معايير تهديد .ب

 .والمضللة التعسفية التجارية الممارسات ومنع متابعة .ج

 المنافسااة أوداااع مراجعااة و  مستھلكينال خلافات كافة لهل فعالة إجراءات توفر من الت كد .د

 المستھلك حماية سياسة ومراجعة الدولة، تهددھا التي الاتصالات  خدمات أسواق من أي في

 الاعتماااد بغاار  الاسااواق تلك في المنافسة أوداع لتعكس وتهديثھا بھا المتصلة واللوائح

 .مستھلكينال مصالح لهماية السوق قوى على

 باتخاذ الاجراءات التالية:كما يمكن ان تقوت الھيئة   .5

 .الاتصالات بسوق يتعلق فيما المستھلكين آراء حول السوق بهوث ونشر إجراء .أ

 فااي بمااا ،المسااتھلكين اھتمات مه  تكون أن يهتمل والتي الرئيسية الإحصائيات ونشر جمع .ب

 .الخدمات مقدمي من الشكاوى حج  ذلك

 

 


