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 لمساعدتكمهمة خطوات 

 استشارة حول المواضيع المتعلقة بحماية المستهلك
 

نود ، وعليه   )"الهيئة"(تعتـبر حمايـة المسـتهلك أحد أهم المسئوليات المنوطة بهيئة تنظيم الاتصالات              
 ـ ذاإمـا   معـرفة      المناسبة ات الخطو تمكن من اتخاذ  نل المستهلكين،    أية موضوعات تقلق   هناك   ت كان
 نحرص دوماً    تجاه أية مسألة   الشروع في اتخاذ أي قرار    ، وقبل   همأية مشكلة قد تواجه   في حل   للمساعدة  

القرار   إلى للتوصلوجهات نظرهم حول الموضوع     الاستماع إلى   تجارب الآخرين و  الاستفادة من   على  
 .صحالأ
 
 :لتزودنا برأيك وتجاربك، وهيحالياً  مواضيع نود طرحها ةهناك ثلاثو

خدمات مزودي  في حال توقف    المشتركين  حماية  ل إجراءات   ة حاجة لاتخاذ أي   هـناك هـل     )أ(
  ؟مدفوعة الأجر مسبقاً عن العملالاتصال 

مرغوب فيه  ال إجراءات للحد من أو إيقاف التسويق غير         ة حاجـة لاتخـاذ أي     هـناك هـل     )ب(
 ؟الإلكترونيالاتصالات الهاتفية، الفاكسات، أو البريد   النصية،كالرسائل

 عدمل المشتركين في حال قطع الخدمة عنهم      إجراءات لمساعدة    ة حاجة لاتخاذ أي    هناك هـل   )ج(
  لسبب ما؟ الفاتورةهمتسديد

 
أن تتخذها  يمكن   بالإضافة إلى الإجراءات التي      المواضيع الموضحة أعلاه    يشرح الملخص المبسط وهذا  

في تحديد  إجاباتك حتماً   وستساعدنا  ،  حول كل موضوع  بعض الأسئلة   وقد قمنا بطرح    .  حـيالها  الهيـئة 
 . حيال كل موضوعإتباعهاالحلول التي يجب علينا أفضل 

  الاتصالات؟ تنظيمما هي هيئة

لى ع، ويتوجب   نحن هيئة تنظيمية تسن اللوائح والقوانين المتعلقة بقطاع الاتصالات في مملكة البحرين           
أن تحصل على رخصة     ")مزود الخدمات  (" شـركة مزودة لخدمات الاتصالات في مملكة البحرين        أي

تنا التأكد من امسئوليضمن ومن . البحرينمملكة  لكي تتمكن من تقديم خدماتها للمستهلكين في       من الهيئة 
. ل الهيئة  من قب  الرخصة الممنوحة لهم  والأحكام التي تضمنتها    بالشروط  خدمـات   المـزودي    الـتزام 
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بمقدور و. قانون الاتصالات في مملكة البحرين    لخدمات  ال ا أن يمتثل مزودو    يجب بالإضـافة إلـى ذلك    
للحصول ، ومن أجل ضمان منافسة عادلة       ين المستهلك بمصالح للعنايةالهيئة اتخاذ إجراءات بعدة طرق      

 .على أحدث وأفضل الخدمات

 ماذا بعد؟

دنا بإجاباتك على بعض أو كل الأسئلة المطروحة،        يزوالتكرم بت نرجو  ،  هذا الملخص بعد أن تتطلع على     
عن أية تجارب   تزويدنا بملاحظاتك   وتحديداً  ،  متعلقة بأي من هذه المسائل    ملاحظات   ةبالإضـافة إلى أي   

 . بشكل مباشرمتعلقة بهذه المواضيع قد تكون مررت بها
 

 الثامن والعشرين من     الموافق لاثاءيوم الث   الخامسة من مساء    الساعة  نـرجو أن ترسـل لنا ردك قبل       
 : على العنوان التالي2006 فبراير

 
 ينشؤون الاتصالات والمستهلكإدارة 

 هيئة تنظيم الاتصالات

 10353. ب.ص

 مملكة البحرين

 :أو مراسلتنا عبر البريد الإلكتروني التالي
bh.org.consult@tra 

 
نشر جميع الملاحظات المستلمة على موقعها الإلكتروني، إلا في حال طلب           على  الهيئة  جـت   دروقـد   

علامنا في حال   إب  التكرم منكنرجو  الملاحظـات عدم نشرها واعتبارها سرية، ولهذا        تلـك   أصـحاب   
 حينما ترسل لنا    نـرجو منك ذكر ذلك بوضوح تام      ( ردك، أو أي جـزء مـنه         بعـدم نشـر    رغبـتك 

 ).ملاحظاتك

جميع المسائل التي تم طرحها، والآراء حول   بنشر تقرير   قوم ب  علـى جميع الردود، سن     الاطـلاع بعـد   
كما  bh.org.tra.wwwهيئة  ال موقع على ستجد التقرير  .الخيارات والإجراءات المطروحة كحلول   

 . البحرين مملكةالاتصالات في  قطاعيمكنك أن تجد المزيد عن الهيئة ونشاطاتها، وعن
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 وهو ، كتب خصيصاً لغير المختصين في قطاع الاتصالاتملخصال هذانـود أن نلفت عنايتك إلى أن    و
، كما  تجدها على موقعنا الالكتروني    والتي يمكن أن     مفصلة حول حماية المستهلك   ورقة استشارة   يتـبع   

 .هايمكنك أيضاً الاتصال بنا للحصول على نسخ مطبوعة من

 :مدفوعة الأجر مسبقاً الاتصالات خدمات. أ

وعادةً ما يتم ذلك عن ، تهم الهاتفية والرسائل النصية مسبقاً  ايفضـل كثـير من الناس دفع تكاليف مكالم        
كما أنها  ،  هذه الطريقة تمكنك من التحكم في استخدامك للهاتف       . طـريق شراء البطاقات مدفوعة الأجر     

 . من أجل الحصول على الخدمة كضمانأو حساب بنكي ائتمانامتلاكك لبطاقة تستدعي لا 

 ماذا يحدث لو توقف مزود الخدمة عن العمل؟

بطاقتهم حساب   لم يتم استهلاكه من      الرصيد الذي فـي الوقـت الراهن، فإن الزبائن معرضون لفقدان          
 ـ  ما يؤمن حصول  الاتصالات  الخدمة أو قانون    مزود   إذ لا يوجد في رخصة       ، مسـبقاً   الأجـر  ةمدفوع

 . في حالة توقف مزود الخدمة عن العملالزبائن على تعويض أو استرجاع نقودهم

 ؟ حيال هذا الموضوعماذا تفعل بقية الدول

تتم المصادقة على    في بعض الدول،     :مجموعتينإلى  الإجـراءات المتخذة متباينة ولكن يمكن تصنيفها        
مزود ل القدرة المالية الة بدقة في    تنظر الوك ، حيث   تصنيف ائتماني من قبل وكالة    كـل مشـغل للخدمة      

وبعبارة ،   لاستقرار الشركة  اًومقياس" اً صحي اًفحص"هذا يمثل   .  الخدمة وتمنحه تقديراً بناءً على ما تراه      
 زبائن الخدمة المدفوعة الأجر فكرة عن المجازفة التي يأخذونها عند اختيار مشغل             حأخـرى، فهي تمن   

 .ما دون آخر

أو كخيار  ،  باسم الهيئة التنظيمية المعنية   الخدمة تسليم سند أو ضمان بنكي       في دول أخرى، على مزود      
لهيئة  يحق ل  ، حيث )رهنحساب  (بديـل، يلتزم مزود الخدمة بإيداع مال في حساب بنكي خاص يُسمى             

 استخدامفي   الحق يكون للهيئة التنظيمية   ذلك  بموجب  و.  استخدامه في حال أفلست الشركة     التنظيمـية 
 .مستخدمةالغير يض الزبائن مقابل الأرصدة  لتعوالحساب
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 ؟أن تتخذها  الإجراءات التي يمكن للهيئة هيما

 :بإمكاننا أنحيث . محتملةخيارات ثلاثة  ندرس نحن 

ويض الزبائن عن خسارة الهيئة لتعستخدمه ت، أو وديعة أو سند رهننلـزم مزودي الخدمة بفتح حساب    
ع الأخذ بعين الاعتبار أن هذا الخيار يفرض أعباء مالية           م ،أرصـدتهم فـي حال إفلاس مزود الخدمة       

 .إضافية على مزودي الخدمات المدفوعة الأجر مسبقاً
 لائحة تنظيمية تفرض شروطاً لحماية مصالح المستهلكين في حالة إفلاس مزود الخدمة             بإصدارنقـوم   
 . الزبائن في حال إفلاس الشركةتحمي التزاماتلضمان وجود وذلك 

 .تصنيف ائتماني معتمد أن يكون لديها  اتصالات شركة تتقدم بطلب رخصةنطالب أي

 :لمستهلك لأسئلة موجهة

 الثقة لديك حيال استخدام خدمات بطاقة الاتصال المدفوعة الأجر مسبقاً؟مدى  ما :)1/أ(

 هـل تظـن أنه يتوجب علينا اتخاذ خطوات من أجل حماية الزبائن من مخاطر إفلاس مزودي                  :)2/أ(
 مات المدفوعة الأجر مسبقاً؟الخد

 : الأفضل برأيكا أي الخيارات التالية تجده:)3/أ(

 . بنكي، أو وديعة، أو سند رهنحساب

 .إلتزامات واشتراطات يتم إضافتها لرخصة المشغل

  . كجزء من إجراءات طلب الرخصةتصنيف ائتماني

 ة؟حلول أخرى لم نتطرق لها وتجدها أكثر جدوى وفاعليهل هناك : )4/أ(
 

 :التسويق عبر الهاتف، والفاكس، والرسائل النصية، والبريد الإلكتروني. ب

تـروج العديـد مـن الشركات لمنتجاتها وخدماتها عبر اتصالات هاتفية أو فاكسات، أو رسائل نصية                 
وتعتبر . ، أو رسائل الكترونية بالجملة    )وهي الرسائل التي ترسل لمجموعة واحدة في آن واحد         (بالجملة
طريقة مثلى واقتصادية للشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم للوصول إلى الزبائن في حال عدم             هـذه   

 . في التكاليفاقتصادوكذلك وفي هذا منافع للزبائن ،  الباهظةالإعلاناتتمكنهم من تحمل تكاليف 
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ة من  ، خصوصاً في أوقات معين    إزعاج  مصدر  وسائل التسويق هذه   رغم ذلك، يعتبر الكثير من الزبائن     
 ـ   الـيوم  ، لحصول على مثل هذه الرسائل     ا  قد طلب  المستهلكلا يكون   الأحيان  أغلب  فـي    ه، حيـث أن

 . الشخص المستلماً لا تناسب كلي،في بعض الأحيان، بالإضافة إلى كونها

 ث الآن؟ دماذا يح

  سرد فيالشروع  قبل  و،  وجـد أي ضوابط تحكم هذا النوع من التسويق        تفـي الوقـت الحاضـر، لا        
 :باختصار ما نعنيه بوسائل التسويق التاليةسنشرح مكن اتخاذها من قبل الهيئة، تي ياءات الالإجر

 
 : الاتصالات التسويقية

 ،الاتصالات المتنقلة أو الثابتة    سواء على شبكة     ، الزبون  إلى  مندوب مبيعات  توجـه هذه الاتصالات من    
 اطلبهي لم   ه إذ أن  أية أهمية للزبون  مكالمات  النوع من ال   هذا   لايشكلغالباً    في تسويق منتج ما، و     ليـبدأ   
 .من قبل

 
 :الفاكسات التسويقية

تكون مزعجة عندما لا يكون     قد  هذه الإعلانات   و ، على جهاز الفاكس    تسويقي يـتم إرسـال إعـلان      
تستهلك فإنها    ذلك ، إلى جانب  أكثر أهمية  تحول دون استلام فاكسات أخرى     قدمـرغوباً فـيها لأنهـا       

 .جهاز المستلمبة الأوراق الخاص
 

 : بالجملةالرسائل النصية

من مشغل  الرسائل  هذه  قد تصل   ،  من الهواتف النقالة  كبير   لعدد    واحدة عادة ما يتم إرسال رسالة نصية     
، كما أنها قد ترسل     هذه الرسائل قد تملأ صندوق الرسائل الواردة      . الهـاتف أو أي شركة دعائية أخرى      

 .ر مصدراً للإزعاج مما قد يعتبفي أوقات غير مناسبة
 

 : بالجملةالرسائل الإلكترونية

يـتم إرسال أعداد كبيرة من الرسائل الإلكترونية على عناوين البريد الإلكترونية، وعادة ما تكون غير                
قد يكون المرسل اشترى قائمة من عناوين البريد        ". سبام"ـأو ال " جنك ميل "ـ، وتسـمى بـال    مـرغوبة 

يكون قد اشتراها من شخص يجمع   ة لخدمة البريد الإلكتروني، أو ربما       الإلكترونـية من الشركة المزود    
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  صندوق هذه الرسائل قد تملأ   . العناويـن مـن الإنترنت أو أي مكان آخر حيث تُنشر كقوائم العضوية            
في بعض الأحيان، قد يتم استخدام      و. هاتريد الرسائل الإلكترونية التي     تحديدلديك فيصعب   البريد الوارد   
 مـن الرسـائل الإلكترونية في عمليات نصب واحتيال لإقناع المستلمين بإرسال تفاصيل              هـذا الـنوع   

 . أو غيرها من المعلومات الشخصيةالخاصة بهمأرصدتهم البنكية أو بطاقات الائتمان 

 ؟ هذا الموضوعحيال   ماذا تفعل بقية الدول

 : الرئيسية منها هي،هناك عدة وسائل مستخدمة

 في أي أوقات من اليوم يمكن أن تتم فيه الاتصالات أو            هذه الإرشادات قد تحدد    : عامة وضع إرشادات 
 ما تكون في صورة     غالباًو. إرسـال الرسـائل النصية، ومدى تكرارها، وكيف يمكنك إيقافها، وهكذا          

 ويكون  (أو إلزامهم به    )  اختياريويكون ذلك بشكل     (تباعهالين  يُطلب من المرسِ  )  للممارسةقـانون   (
 ).إجباريشكل ذلك ب

 يتمكن المرسلون من الاتصال فقط بأولئك الذين طلبوا استقبال الرسائل           :اختـيار الدخـول والخـروج     
 هذه الرسائل أو    ، إذ يمكن للمستلمين أن يطلبوا عدم استلام       "اختـيار الدخـول    "والمكالمـات الهاتفـية   

 قائمة معينة من أجل أن لا       في المملكة المتحدة، يسجل المشتركون في     . "اختـيار الخروج  "المكالمـات   
في بينما  . يسـتلموا المكالمات الدعائية، وبناءً على ذلك، لا يُسمح للمسوقين عبر الهاتف الاتصال بأحد             

الاتحاد الأوروبي، يمكن للشركات مراسلة الزبائن الخاصة بهم عبر البريد الإلكتروني شريطة أن يكون              
عند كل مرة يتم    أن يتاح لهم خيار الخروج      بداية أو حتى     ال في  اختيار الخروج  الزبائن قد منحوا فرصة   

 .رسائل إلكترونيةإرسال فيها 
مشغلي الاتصالات من أجل التحكم في المرسلين وضبطهم، بالإضافة         تعاون  هذه تتضمن    :طرق أخرى 

 .إلى مساعدة الزبائن في تجنب استلام ماهو غير مرغوب فيه

 ؟خذها أن تت  الإجراءات التي يمكن للهيئةهيما

. نحن ننظر لعدة خيارات، إلا أنه بالإمكان اختيار أكثر من إجراء، أو عدة إجراءات لعدد من الخدمات                
 :فبإمكاننا القيام بالتالي

هذا قد  . الحـيلولة دون أن يتم توزيع معلومات الاتصال الشخصية أو بيعها من أجل أغراض تسويقية              
، إلا أنه لا يمكن منع      تسويق باستخدام وسائل الاتصالات    من وسائل ال   ينطبق على جميع الأنواع الأربعة    



 استشـــارة
 ملخص استشارة حماية المستهلك

 

  14 من 9الصفحة                              هيئة تنظيم الاتصالات                             CCA/0206/070 :المرجع
  1.0 :              الإصدار                                                                                                                          2006  فبراير21: خالتاري

  

أحدهم من اختيار اسمك عشوائياً من دليل الهاتف أو من أي مكان آخر حيث  تُنشر معلومات الاتصال                  
 .الخاصة بك

مع تحديد  / أو اختيار الدخول والخروج  الخدمة، يمكن تطبيق نظام     بمزود  للأغـراض التسويقية الخاصة     
.  لزبائنه إجراء الاتصالات الدعائية أو إرسال الرسائل النصية      ب  لمزود الخدمة    فيهاسمح  ي التي   الأوقات

مزود غير   تلك الرسائل والاتصالات التي تستهدفك من قبل شركات أخرى           ولن يؤثر هذا الإجراء على    
 وسائل  من وسائل التسويق باستخداموبالمثل، فهذا ينطبق على الأنواع الأربعة.  له الخدمـة التـي تتبع  

 .الاتصالات
 بحيث يتم تحديد متى يمكن إرسالها مع التأكيد على أن يتم            ، بالجملة فرض قوانين على الرسائل النصية    

بالإضافة إلى تضمين طريقة سهلة يمكن للزبون بها أن يطلب          . ذكـر تكلفة الرد على الرسالة بوضوح      
 . تلك الرسائلمن خدمة اختيار الخروج

مرشحاً على خدمة البريد الإلكتروني ليخلصك من الرسائل        نترنت أن يركب    طلب من مزود خدمة الا    ال
 تتوافر أنواع مختلفة من المرشحات، بعضها قد تحجز          حيث .مرغوب فيها ال غير    بالجملة الإلكترونـية 

البريد الإلكتروني   بعض مزودي خدمة     كما أن .جمـيع الرسـائل وأخـرى تكـون انتقائية فيما تحجزه          
 . بالمجان مقابل تعرفة بينما يوفرها آخرونيوفرون هذه الخدمة

. التسويقيةالرسائل  بالخطوات التي يمكن أن يتخذوها لتجنب استلام هذه         رفـع مسـتوى وعي الزبائن       
حجز الرسائل المزعجة كما أن هناك خطوات يمكن        نترنت يملكون برامج ت   مشتركي الإ فمـثلاً معظـم     

 .مرغوب فيهاالإتباعها لتجنب استلام الرسائل النصية غير 

 أسئلة موجهة إليك

  هـل تعرضت قط لتسويق غير مرغوب فيه سواء عبر الهاتف، الفاكس، الرسائل النصية، أو     ):1/ب(
 البريد الإلكتروني؟ هل كلفك استقباله أي شيء؟

، أم أنها    وتثقيفية مفيدة  هـل تعتـبر ما تستلمه عبر الوسائل الترويجية التي تم ذكرها            مبدئـياً  ):2/ب(
 ، أم أنك لا تبالي بها؟ إزعاجمصدر

هل لك أن   . نـود أن نحصـل على فكرة حول مدى انتشار هذه الظاهرة في مملكة البحرين                ):3/ب(
) د(الرسائل النصية،   ) ج(الفاكس،  ) ب(الهاتف،  ) أ( عبر   تخـبرنا كم رسالة أو مكالمة تسويقية تصلك       

 ؟) تقريباًالسنة، الشهر أو في اليوم الواحدالمعدل (البريد الإلكتروني  



 استشـــارة
 ملخص استشارة حماية المستهلك

 

  14 من 10الصفحة                              هيئة تنظيم الاتصالات                             CCA/0206/070 :المرجع
  1.0 :              الإصدار                                                                                                                          2006  فبراير21: خالتاري

  

إن كنت تستلم رسائل إلكترونية دعائية، ما نسبة الرسائل التي تصلك من مصادر محلية؟ وما               ): 4/ب(
 نسبة الرسائل التي تصلك من جهات عالمية؟

الفاكسات ) ب(،  الاتصالات التسويقية   ) أ(على الهيئة اتخاذ إجراءات للحد من       أن   هـل تعتقد     ):5/ب(
  في مملكة البحرين؟ بالجملةالبريد الإلكتروني) د(،  بالجملةئل النصيةالرسا) ج(، التسويقية

 أي مـن الخطـوات المقـترحة أدناه تجدها الأفضل لحل مشكلة الاتصالات والرسائل النصية             ):6/ب(
 .مرغوب فيها؟ نرجو إخبارنا ما الأفضل لكل وسيلة من وسائل الاتصالاتالغير التسويقية 

 
 :الاتصالات التسويقية

 . التي تحتوي على معلومات الاتصال بالمستهلكيننع توزيع ونشر القوائمم •
 باختيار الدخول و الخروج   للزبون   السماح   –للاتصـالات القادمـة مـن المشغل الخاص فقط           •

 . خلال اليوم استلامهاوقتوالرسائل الدعائية، أو تحديد للمكالمات 
 

 .أعلاهالات التسويقية لاتصلالخيارات المطروحة انظر : الفاكسات التسويقية
 

 :الرسائل النصية بالجملة
 .الخيارات المطروحة للاتصالات التسويقية أعلاهانظر  •
الطلـب مـن مشغلي خدمات الاتصالات فرض قوانين للرسائل النصية بالجملة وتحديد وقت               •

 .الرد على هذه الرسائل تكلفة توضيحالإرسال، وخيار الخروج مع 
 
 :جملةلكترونية بالالإلرسائل ا

 )تنطبق على المصادر المحلية(أعلاه لاتصالات التسويقية لالخيارات المطروحة انظر  •
 .نترنتطلب تركيب المرشحات من قبل مزودي خدمة الإ •
 .التوعية بأساليب الحماية الذاتية •

 
  أي من الخطوات ترى أنها يجب أن تكون إجبارية وأيها اختيارية؟)7/ب(
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مرغوب ال غير   تسويقيةم الزبائن بالمزيد حول الاتصالات والرسائل ال      يجب إعلا أنه   هـل تعتقد     )8/ب(
  تنظيم أم هيئة؟ مشغلي خدمات الاتصالات: على من تقع المسؤولية   ،فـيها؟ إن كانـت إجابـتك بـنعم        

 ؟ جهة أخرىمأ ؟الاتصالات

 هناك حلول أخرى لم نتطرق لها وتجدها أكثر جدوى وفاعلية؟هل  )9/ب(
 

 : عند عدم الدفعقطع خدمة الاتصال. ج

بموجب هذا العقد، يلتزم المزود     ، و   توقع عقداً مع مزود الخدمة     فإنك   عـندما تشترك في خدمة اتصال     
 إن لم تسدد فواتيرك، يحق لمزود        وفي حال  .تقوم بدفع التكلفة المتفق عليها    أنك  بمـدك بالخدمة طالما     

الرسائل الإشعارات و دد من   ع عنك بعد إرسال     هاالخدمـة أن يـتوقف عـن تـزويدك بالخدمة ويقطع          
 ـ  إعادة الخدمة قد يشكل     بالإضافة إلى أن  مشاكل،  ال  بعض قطع الخدمة قد يسبب   كما أن   .  إليك ريةيالتذك

 .مشكلة أيضاً

 عادلة بقدر الإمكان وأن كل شيئ موضح للزبائن       الخدمة   تكون عملية قطع     نريد أن نضمن أن   ونحـن   
 .وعلى علم مسبق به

 ماذا يحدث الآن؟

مدفوعة العن الفواتير غير    الرسائل التذكيرية     الإشعارات و  سلسلة من بإرسال  للخدمة  مزود  ل  كيقـوم   
 في  ، خيارات دفع مرنة    مثل  أخرى  حلولاً الخدمة امزودو كما يوفر  .قـبل قطـع الخدمة عن المستهلك      

 .حال الأزمات المالية

. إجراءات قطع الخدمة  بحيث يتضمن  قانون للممارسة مشغلي الاتصالات أن يكون لديهم      يجـب علـى     
للتفاصيل المتعلقة  قانون الممارسة   ورغم أن الهيئة تصدق عليه، إلا أنه ليس من الضروري أن يتطرق             

 .بوضوح تامالإجراءات كان يشرح إذا بكيفية مساعدة المستهلك وما 
 
 
 

 ؟ فيما يتعلق بعملية قطع الخدمةالهيئةتقلق ’هي الأمور التي ما 

 :التي يمكن أن تحصل حالياًهناك عدد من الأمور 
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، فإن الزبائن معرضون     دفع الفواتير  إن كان مشغل الخدمة يستخدم أساليب أوتوماتيكية لإصدار ومتابعة        
عدم إرسال  إلى  لقطع الخدمة دونما إشعار مسبق، ويعود ذلك لاحتمال حدوث خطأ في النظام قد يؤدي               

 .بتاتاًالرسائل التذكيرية  شعارات و حتى عدم إرسال الإالفواتير التي لم يتم تسديدها أو
 حول   لدى الزبون  تساؤل مهم  في حال وجود      ، وذلك قـد يـتم قطع الخدمة عن الزبون دون وجه حق          

 .التي تم استلامهاالرسائل التذكيرية الإشعارات وفاتورة أو تساؤل متعلق بصحة وعدد محتويات 
يمة الفاتورة المتعلقة بهذه الخدمة، وذلك في        بالرغم من تسديده ق    يـتعرض الزبون لاحتمال قطع الخدمة     

فمثلاً، قد يتم إيقاف خدمة . من نفس المزودأخرى مقدمة له   فاتورة لخدمة قيمة حـال لـم يقـم بتسديد   
 .الهاتف النقال لزبون ما لأنه لم يسدد فاتورة الخط الثابت الخاص به

وليس هناك  . الخدمة من أجل إعادة     اً إضافي اًقد يدفع مبلغ  قد يتم قطع الخدمة عن الزبون بالخطأ، إلا أنه          
مـا يضـمن حصـوله على تعويض من مزود الخدمة جراء ما قد يكون قد تعرض له من إحراج أو     

 .مشاكل بسبب قطع الخدمة
المجانية الخدمات  لا يمكن للزبون الذي تم قطع الخدمة عنه استخدام أي من خدمات الهاتف، ومن بينها                

 .علامات الدليلواستكاتصالات الطوارئ 

 ؟ حيال هذا الموضوعماذا تفعل بقية الدول

لمزودي  التصديق على سياسة قطع الخدمة        الاتصالات هيئات تنظيم لفـي الاتحـاد الأوروبـي، يحق        
تأخذ في  الخدمات بتقديم إرشادات     امزودوورغـم ذلك، ففي المملكة المتحدة مثلاً، تطوع         . الخدمـات 

 .ع وتحمي المستهلكينالجميالاعتبار تساؤلات ومخاوف 

، بما في   بالزبائن  والأحكام الخاصة  الشروطتقديم  الخدمة  مزودي  يتوجب على    فـي سـنغافورة وكندا،    
تقديم   يتمكنوا منقبل أنهيئة تنظيم الاتصالات من قبل عليها ق  يصدللتذلـك مـا يتعلق بقطع الخدمة،        

 .خدماتهم للزبائن
 

 ذها؟أن تتخ الإجراءات التي يمكن للهيئة هيما

 :يمكن للهيئة أن

 سياسات قطع الخدمة للهيئة من أجل التصديق         تفاصيل  بإرسال تصالاتخدمات الا مزودي  تطالب جميع   
 .عليها
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 أو   على أقل تقدير   نشـر قوانيـن إرشـادية تحدد معايير لسياسة قطع الخدمة، وعلى المشغلين تطبيقها             
كيفية إرسال   و ،ات مثل الحد الأدنى للإشعار    اًورأن تتناول أم  لهذه القوانين   يمكن  و .تيان بأحسن منها  الإ

 .للزبون وما إلى ذلكالفاتورة 
جميع ا  ه يفهم  واضحة مطالبة المشغلين بنشر سياسة قطع الخدمة الخاصة بهم بحيث تكون مصاغة بلغة           

 .المستهلكين

 أسئلة موجهة إليك

 ما أقلقك بهذا الشأن     أكثروضح   هـل سـبق وأن تم قطع الخدمة عنك؟ إن كانت إجابتك بنعم،               )1/ج(
 .حينها

هل تعرف وتفهم السياسة التي يتبعها مزود خدمتك فيما يتعلق بقطع الخدمة؟ هل تظن أنه يمكن                ) 2/ج(
 لمزود الخدمة تعريفك بها بطريقة أفضل؟

 هل تعتقد أن الطريقة التي يتم بها إشعار الزبون بأن الخدمة مهددة بالقطع جيدة بما فيه الكفاية؟                  )3/ج(
 أو أية طريقة أخرى؟يجب إشعار الزبون عبر البريد المسجل أو المكالمات الهاتفية  هل

خدمة عن مستهلك ما لأنه لم يسدد المستحقات المتوجبة         ال هل سمعت قط عن حادثة تم فيها قطع          )4/ج(
 ذلك؟ بعليه في خدمة أخرى؟ هل تعتقد أنه يجب السماح

يتم قطع الخدمة عنهم بالخطأ؟ إن كانت       الذين  ولئك   هـل تعـتقد انه من الواجب دفع تعويض لأ          )5/ج(
 إجابتك بنعم، كيف يجب أن يتم احتساب التعويض؟

 لخدمات  ه من إجراء مكالمات   ة عن خدمالأن يتمكن المشترك الذي تم قطع       هـل مـن المفترض       )6/ج(
  ؟)999(الطوارئ 

خدمات  امزودولتي يتبعها   عادة النظر في سياسيات قطع الخدمة ا      إهـل تظن أنه يتوجب علينا        )7/ج(
 كانت تحمي حقوق المستهلك؟إذا ما ودراسة  في مملكة البحرينالاتصالات 

  على الهيئة اتخاذها؟ه يتوجب، إن وجدت، ترى أن المذكورة في الأسفل أي من الإجراءات)8/ج( 

 بإرسال تفاصيل سياسات قطع الخدمة للهيئة من أجل         ت جمـيع مـزودي خدمـات الاتصالا       مطالـبة 
 .التصديق عليها
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نشـر قوانيـن إرشـادية تحدد معايير لسياسة قطع الخدمة، وعلى المشغلين تطبيقها على أقل تقدير أو                  
ويمكن لهذه القوانين أن تتناول أموراً مثل الحد الأدنى للإشعارات، وكيفية إرسال             .الإتيان بأحسن منها  

 .الفاتورة للزبون وما إلى ذلك
 قطع الخدمة الخاصة بهم بحيث تكون مصاغة بلغة واضحة يفهمها جميع            مطالبة المشغلين بنشر سياسة   

 .المستهلكين
أن يكون هل يجب ، لقطع الخدمة  إن كانت الهيئة ستلزم مزودي الخدمات بنشر سياستهم المتبعة)9/ج(

 اختيارياً أم إجبارياً؟هذا الالتزام 

مزودي الخدمات الثابتة   ذا على   ههل ينطبق    المتبعة،   السياسـات إن كانـت الهيـئة ستنشـر         )10/ج(
  سواء؟ ما الفرق بينهما؟ حدوالمتنقلة على

 من الضروري توافر معلومات إضافية فيما يتعلق بسياسة قطع الخدمة؟ هل            ههـل تعـتقد أن    ) 11/ج(
 الخدمة بنشرها؟مزودي يجب إلزام 

بخط أكبر، أو بطريقة    هل تعتقد أن السياسة المتبعة يجب أن تتوافر بصور مختلفة، كأن تكون             ) 12/ج(
، أو  البصر فاقدي أو ضعيفي     متوفرة لجميع شرائح المجتمع بما فيهم     برايل أو غيره من أجل أن تكون        

 كبار السن حتى يتمكنوا من قراءتها بسهولة؟

  أخرى لم نتطرق لها وتجدها أكثر جدوى وفاعلية؟حلولاًهل هناك  )13/ج(
 

اللازمة لضمان حمايتك كمستهلك    و  الصحيحة لاجراءاتملاحظـاتك وردودك ستساعدنا في اتخاذ ا      إن  
 .بشكل أفضل

 . من ملاحظاتستزودنا به لما  ومقدرينسنكون شاكرين 
 


