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        ::::الغرض من الإرشاداتالغرض من الإرشاداتالغرض من الإرشاداتالغرض من الإرشادات
        ::::مقدمةمقدمةمقدمةمقدمة

لمساعدة المستھلك والمشغلين المرخص لھم من ") ا�رشادات("حماية المستھلك  إرشاداتتصدر  -1
بشكل  تھم عند شراء أو بيع خدمات ا)تصا)تحقوقھم والتزاما فھمعلى مقدمي خدمة ا)تصا)ت 

 . أفضل

لتواصل مع افي ") الھيئة("ھيئة تنظيم ا)تصا)ت المتوقع ل دورالھذه ا�رشادات أيضا لخص ت -2
 . حقوقھم والتزاماتھمفيما يخص المستھلك 

 لهالمستھلك والمشغل المرخص وتوجيه  رشادإلى إتھدف إ) أنھا ليست قانونا  ا�رشاداتإن ھذه  -3

للھيئة إصدار لوائح يحق أدناه  ھو مذكور كماو. المستھلكمع  ةعJقبشأن الممارسات الأفضل  حول
 .حقوق المستھلك  ىيتم الحفاظ علإذا لم لجميع ا)طراف ملزمة تنظيمية 

        : : : : أهداف إرشادات حماية المستهلكأهداف إرشادات حماية المستهلكأهداف إرشادات حماية المستهلكأهداف إرشادات حماية المستهلك
  : تحقيق ما يلي ىتھدف ھذه ا�رشادات إل -4

 . زيادة التوعية بحقوق المستھلك  )أ (

إعطاء المستھلك والمشغلين المرخص لھم فھما واضحا بما ينبغي عليھم توقعه من بعضھم   )ب (
  . ا[خر

  . المستھلكحقوق احترام وحماية شأن الھيئة من المشغلين المرخص لھم ب هتوقعت ما تحديد  )ج (

من قبل المشغلين المرخص لھم وتشجيع تقديم خدمات عالية العالمية تشجيع أفضل الممارسات   )د (
  . للمستھلك الجودة

  . تحديد الكيفية التي ستقوم بھا الھيئة للتواصل مع المستھلك وقطاع ا)تصا)ت  )ه (

        : : : : القانوني لهذه الإرشاداتالقانوني لهذه الإرشاداتالقانوني لهذه الإرشاداتالقانوني لهذه الإرشادات    ستنادستنادستنادستنادالاالاالاالا
") القانون("بإصدار قانون ا)تصا)ت  2002لسنة  48من المرسوم بقانون رقم ) ب( 3تنص المادة  -5

  : تحقيق ما يلي ى)ت على أفضل نحو يرمي إلبأن تقوم الھيئة بمھامھا فيما يتعلق بخدمات ا)تصا

  : تيحماية مصالح المشتركين والمستخدمين فيما يتعلق با[  )أ (

 . الخدماتعلى الرسوم المفروضة  )1(

 . ات وتوفيرھاالخدمحة تاإ )2(

 . اتجودة الخدم )3(

 . صة وخصوصية الخدماتاحماية البيانات الخ )4(

  . والجدد لھم الحاليين بين المشغلين المرخصوالعادلة المنافسة الفعالة تعزيز   )ب (

من القانون على قيام الھيئة بممارسة جميع الصJحيات واتخاذ كافة ) 18)(ج( 3تنص المادة  -6
  . ة لتنفيذ أحكام القانونتراھا الھيئة مناسببأية أمور عقولة فيما يتعلق مضرورية والا�جراءات ال
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        : : : : تطبيق إرشادات حماية المستهلكتطبيق إرشادات حماية المستهلكتطبيق إرشادات حماية المستهلكتطبيق إرشادات حماية المستهلك
خدمات ل لمستھلكاو لك ھذه على جميع المشغلين المرخص لھمتنطبق إرشادات حماية المستھ -7

على مستھلكي خدمات ا)تصا)ت الخاصة أو شبكات  إ) أنھا ) تنطبق. ا)تصا)ت العامة
  .ا)تصا)ت الخاصة

غير ملزمة فإن الھيئة تدعو المشغلين المرخص لھم لJلتزام بھذه ا�رشادات  ا�رشاداتبينما ھذه  -8
  .بھذه ا�رشاداتخذ باGلكين للطلب من مزودي الخدمات الذين يتعاملون معھم كما تدعو المستھ

        : : : : عملية المراجعةعملية المراجعةعملية المراجعةعملية المراجعة
من المعتزم أن تخضع ھذه و. المستھلكين ىمراجعة ممارسات السوق وشكاوفي الھيئة تستمر سوف  -9

في ضوء المعنية ا�رشادات لعملية مراجعة دورية وقد يتم تعديلھا بعد التشاور مع اGطراف 
أية تغييرات على الخبرات في قطاع ا)تصا)ت والتطورات المستمرة في أسواق ا)تصا)ت أو 

  .القانون الوطني

 اتخاذاGحوال الممكنة والضرورية  إضافية أو يجوز في تنظيمية يجوز للھيئة إصدار أنظمة ولوائح -10

أو أن  ) يجري تطبيقھا اداتھذه ا�رشأن أھداف  ت الھيئةإجراءات تنظيمية لتنفيذ ھذه اللوائح إذا رأ
   . الحماية الكافية يتلقىالمستھلك ) 

        : : : : تعاريفتعاريفتعاريفتعاريف
المحدد لھا في القانون أو اللوائح التنظيمية أو التراخيص الصادرة  ىيكون للكلمات أو العبارات المعن  -11

تعريفھا في ھذه ا�رشادات حسب ما يتم إيضاحه  عن الھيئة ما لم يقتض السياق ذلك وما لم يجرِ 
  . بالكلمات البارزة في نص ھذا المستند

في حالة التعارض أو ا)لتباس في المعنى بين المصطلحات المعرفة في القانون أو اللوائح التنظيمية  -12
  : أو التراخيص يجب تطبيق الترتيب أو اGولوية التالية

  . القانون وأية قوانين تتناول موضوع مماثل في مملكة البحرين  )أ (

  . اللوائح التنظيمية  )ب (

  .  التراخيص الممنوحة للمشغلين المرخص لھم  )ج (

  . ھذه ا�رشادات  )د (

أغراض استخدام ھذه ا�رشادات يكون للمصطلحات المدرجة أدناه المعاني التالية المبينة قرين كل   -13
  : منھا

  .المتوفرة )ستخدامه الشخصيالعامة يقصد به أي شخص يستخدم أو يطلب خدمات ا)تصا)ت : المستھلك

  . يقصد بھا أية )ئحة تنظيمية تصدرھا الھيئة لتنظيميةال$ئحة ا
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لتوفير خدمات  في عقد مع مشغل اتصا)ت عامة يقصد به بموجب القانون أي شخص يكون طرفاً المشترك 
  . ا)تصا)ت

        ::::حقوق المستهلكحقوق المستهلكحقوق المستهلكحقوق المستهلك
        ::::ما ينبغي للمستهلك توقعه من المشغلين المرخص لهمما ينبغي للمستهلك توقعه من المشغلين المرخص لهمما ينبغي للمستهلك توقعه من المشغلين المرخص لهمما ينبغي للمستهلك توقعه من المشغلين المرخص لهم

وشروط  والتعرفات ضحة وشاملة بشأن الرسومعلى المشغلين المرخص لھم توفير معلومات وا -14
  . المتوفرة لمنتجات والخدماتاأحكام و

عليھا مع المشغل المتفق والشروط واGحكام  اتالرسوم على المستھلك وفقا للتعرف فقط تفرض -15
  .المرخص له

  :للمستھلك أن يتوقع ما يلي من المشغلين المرخص لھم -16

المحتسبة في الفواتير لرسوم امن فھم  ھمكنتزويد المستھلك بفواتير واضحة ودقيقة تم  )أ (
ن إالسلع و لخدماتباالخاصة الفواتير إعداد عند  ھذه الرسوم حسابالمستخدمة في طريقة الو

 .بشكل واضح وجدت

إبداء ا)ھتمام الفوري والكياسة عند بالعدالة وينبغي على المشغلين المرخص لھم التحلي   )ب (
  . المستھلك شكاوىالتعامل مع 

أن يكون للمستھلك الحق في معاملته على قدم المساواة أي مييز ما بين المستھلكين، عدم الت  )ج (
  . مماثلةالظروف المع غيره من المستھلكين في 

  .عادلةالتجارية غير الممارسات الإساءة استغJل السوق أو  عدم التورط في  )د (

لدى  ىوحل الشكاالداخلية لجراءات iوفقا لصحيح بشكل  ىالشكاوالتعامل مع ضمان   )ه (
  . من القانون 55المشغل المرخص له بموجب المادة 

. في اGحوال المناسبةالسريع رد التلقى كذلك و حق المستھلك في الشكوى كتابياً حماية   )و (

تسوية ك ينبغي على المشغلين المرخص لھم عدم إعاقة حق المستھلك في لإلي ذ با�ضافة
  . قانونمن ال 56وفقا للمادة  زاعات بواسطة الھيئةانمال

        ::::التعرفات والشروطالتعرفات والشروطالتعرفات والشروطالتعرفات والشروط
المحتسبة التكاليف  لىتستند إيجب أن تكون التعرفات عادلة ومناسبة من القانون،  58بموجب المادة  -17

تشجيع ھذا اGمر في المقام اGول عبر تطوير بيئة تنافسية في قطاع  ىوتھدف الھيئة إل. المستقبلية
  . ا)تصا)ت

تفاصيل كاملة حول التعرفات  ىإل با�ضافةة بالخدمة جميع الشروط واGحكام الخاص توفريجب  -18
 ياً ويجب أن تكون ھذه الشروط واGحكام إما متاحة كتاب. المشتركين الجدد قبل تقديم أية خدمةلجميع 

على نسخة  للحصولأو يجب توجيه المشتركين الجدد ) أو على شكل نسخ مطبوعة لكترونياً إسواء (
جب منح المشتركين الجدد فرصة كافية لفحص ومراجعة ھذه كما ي. من تلك الشروط واGحكام

  .الشروط واGحكام قبل ا)لتزام بشروط خدمة جديدة
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الخدمات عالية السعر وخدمات القيمة المضافة أينما يتم  يجب نشر جميع التعرفات بما في ذلك  -19
 ىلمستھلك مباشرة إلالمطبوعة والمذاعة أو توجيه ا ا�عJمبما في ذلك وسائل  ،عن الخدمة ا�عJن

يجب أن تكون التعرفات متاحة و. الجھة التي يمكن له فيھا الحصول على نسخة من التعرفات
  . للمستھلك في جميع محJت المشغلين المرخص لھم وعلى مواقعھم ا�لكترونية

أو بالمعلومات حول اGجور عالية السعر  تزويد المستھلك، بالھيئة، حيثما كان ذلك ضرورياستقوم  -20
عمليات استغJل أو غش أو خداع قد تجري في السوق أو ية أخدمات القيمة المضافة لحمايتھم ضد 

  . مبھمةسعار أأو أية  محرفةإعJنات مضللة أو مزيفة أو أية 

الخاصة بھم فيما يتعلق  ا)ئتمانبحدود  ينبغي على المشغلين المرخص لھم إبJغ المشتركين كتابةً  -21
  . ن الخدمات التي يشتريھا المشتركبكل خدمة أو مجموعة م

أرقام خدمات عالية السعر لى إالتي تجرى لمكالمات احجب حد أو الحق في لمستھلك كون ليينبغي أن  -22
  . خدمات ا)تصا)ت الدوليةأو خدمات القيمة المضافة  أو 

        ::::عقود المستهلكعقود المستهلكعقود المستهلكعقود المستهلك
التعامل قواعد تدوين ركين وإعداد ا)تفاقيات الموحدة للمشتينبغي على جميع المشغلين المرخص لھم  -23

تراخيص خدمات ا)تصا)ت ما تنص عليه والحصول على موافقة الھيئة على ذلك وفق  مع المستھلك
  . الممنوحة لھم

اتفاقياتھم الموحدة للمشتركين على شروط شتمل أ) ت يجب على جميع المشغلين المرخص لھم ضمان -24
فافية وأن تصاغ بلغة سھلة وواضحة وأن تكون شالعلى مبدأ قائمة وأحكام غير عادلة وأن تكون 

  .نجليزيةمتوفرة باللغتين العربية وا�

للمشتركين لخدمة ا)تصا)ت المحددة على شروط من  تقترح الھيئة أن تشتمل ا)تفاقيات الموحدة -25
   :خدمة المحددةمناسبا للاGمور التالية حيثما  ، كحد أدنى،شأنھا أن توضح للمستھلك بطريقة مJئمة

 المستخدم وكلمة السر واسمالخدمة واGجھزة المطلوبة وتوصيل تقديم   )أ (

  وقت توصيل المكالمة  )ب (

  استخدامھا، حجم ا)ستخدام ومنطقة ا)ستخدام وحدودتوفر الخدمة   )ج (

  طريقة احتساب اGجور والرسوم والفواتير وأجور مختلف الخدمات وطريقة الدفع   )د (

  المرخص له عملية تعليق أو فصل الخدمة من قبل المشغل   )ه (

   نھاء العقد من قبل المستھلكإجراءات المتعلقة با�  )و (

  السياسة المتعلقة بحماية المعلومات الشخصية  )ز (

  الضمانات المتعلقة بالخدمة واGجھزة المرتبطة بھا   )ح (

  حل النزاعاتوالمستھلكين  ىشكاوالتعامل مع جراءات إ  )ط (

  خص لهشغل المرملالتابع لالزبائن خدمات مركز   التواصل معتفاصيل   )ي (

  لھيئةرقام التواصل مع اأوتفاصيل   )ك (
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        الفواتيرالفواتيرالفواتيرالفواتير
  : فواتيرالضمان التالي، عند إصدار  يجب على المشغلين المرخص لھم -26

 . بسھولةوفھمھا  مقارنتھاكما يمكن واضحة ويمكن التأكد من صحتھا أن تكون الفواتير    )أ (

ت الواردة في الفاتورة كاملة بحيث تمكن المستھلك من التأكد من صحة المعلوماأن تكون الفواتير   )ب (
 . أو الطعن فيھا بما في ذلك أجور المكالمات والمدفوعات واGجور المتأخرة

مثJ ھل تحتسب (فواتير ھذه الاGساس الذي يتم بموجبه إصدار على بيان بالفواتير تحتوي أن    )ج (
لمات لجميع المكا )خرىأوحدات زمنيه أو حسب  كلفة الدقيقة الواحدةعلى أساس الثانية أو ت

 . ا)شتراكمفصلة بأجور  قائمةكذلك و

الشھري  ا)شتراكالمحلية والدولية ورسوم  تفاصيل حول ا)ستخداماتأن تحتوي الفواتير على   )د (
خدمة ا�نترنت ورسوم في شتراك ا�و وأجور الخدمات عالية السعر أو خدمات القيمة المضافة
تكاليف يجب تقديم ھذه المعلومات دون ا)ستخدام، حيثما ينطبق ذلك، أو رسوم خدمة الدليل و

 .إضافية

تفاقه مع إحسب بلكترونية إمفصلة وطريقة دفع  لكترونيةإفاتورة توفير يجوز للمشغل المرخص له  -27
  . المستھلك

البحرين لمدة ) مملكة  وفقا لقوانينالمرخص لھم يجب ا)حتفاظ بسجJت الفواتير من قبل المشغلين  -28
وفي حالة نشوب . في الحا)ت العادية شھراً ) 12(عن إثنى عشر  ،لفي أي حال من اGحوا ،تقل

فإن على المشغلين من إصدارھا شھرا ) 12(خJل إثنى عشر تتضمن مبلغ مرتفع نزاع حول فاتورة 
  . المرخص لھم ا)حتفاظ بالسجJت حتى يتم تسوية ذلك النزاع

  

        : : : : الدوليالدوليالدوليالدولي    أجور التجوالأجور التجوالأجور التجوالأجور التجوال
متاحة بطريقة سھلة للمستھلك وعلى المشغلين الدولي  جواليجب أن تكون جميع تعرفات خدمة الت -29

تعرفات خدمة التجوال الدولي من خJل  إشعاربالJئحة التنظيمية حول  ا)لتزامالمرخص لھم 
  . وأية تعديJت تجري عليھا 2008لسنة  1، الJئحة رقم الرسائل النصية القصيرة

أسرع وقت بالمستھلك  ىع أجور التجوال إليجب على المشغلين المرخص لھم إصدار فواتير بجمي -30
) 60(ستين مدة إصدارھا تجاوز ي )أجميع اGحوال  فيينبغي كما ممكن من تاريخ إجراء المكالمة 

  . المكالمة جراءإ يوما من تاريخ

الصادرة  في جميع الفواتيرسداد التوضيح تاريخ استحقاق على المشغلين المرخص لھم يجب  -31
من على اGقل  يوماً ) 30(ثJثين خJل الفواتير ھذه كون سداد ين أبكما توصي الھيئة . للمستھلك

  . تاريخ إصدار الفاتورة

أو تجنب فصل لأو ترتيب خطة دفع /عن دقة الفاتورة و ينبغي أن يكون للمستھلك الحق في ا)ستفسار -32
  . ستحقاق الدفعإالخدمة خJل فترة تعليق 
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        الدفع المسبقالدفع المسبقالدفع المسبقالدفع المسبق
دفعات مقدمة يمكن تسديد المبالغ على شكل من المستھلك الطلب لين المرخص لھم يجوز للمشغ -33

  :في الحا)ت التاليةوذلك استردادھا 

  

وفقا لما يحدد بشكل موضوعي من قبل جھة  ضعيفللمستھلك السجل ا)ئتماني يكون ن أ  )أ (
       . ئتمانياتصنيف 

  . ن يكون المشترك جديدأ  )ب (

  . الدولي دمة التجواللخدمات الدولية بما في ذلك خا  )ج (

  

        ::::العقدالعقدالعقدالعقدأو إنهاء أو إنهاء أو إنهاء أو إنهاء وفصل أو تعليق الخدمة وفصل أو تعليق الخدمة وفصل أو تعليق الخدمة وفصل أو تعليق الخدمة     المتأخرةالمتأخرةالمتأخرةالمتأخرة    تتتتالمدفوعاالمدفوعاالمدفوعاالمدفوعا
المتأخر على حا)ت الدفع ) تمنع ھذه ا�رشادات المشغلين المرخص لھم من فرض رسوم معقولة  -34

الخدمة لخدمة معينة إذا تخلف المشترك عن دفع فاتورته خJل ثJثين  أو تعليق تباع إجراء فصلإأو 
  . خطة للدفعيكن ھناك ترتيب مسبق لولم إصدار الفاتورة يوما من تاريخ ) 30(

  

        ::::ىىىىالشكاوالشكاوالشكاوالشكاوتسوية تسوية تسوية تسوية 
مع توفير دليل يتضمن إجراءات  الزبائن يجب على المشغلين المرخص لھم توفير مراكز خدمة -35

ن المرخص لھم يالمشغل كما يجب على. بھدف حل النزاعات بفعالية وكفاءة ىللتعامل مع الشكاو
الكتابية والشفوية وفقا  ىجراءات واضحة للشكاوإووضع رقم ھاتف مجاني لJستفسارات توفير 
  . من القانون 55للمادة 

بإمكانية يجب على المشغلين المرخص لھم توفير تفاصيل ا)تصال الخاصة بالھيئة وإبJغ المستھلك  -36
لمرخص له الذي يتعامل معه، من قبل المشغل اقبوله للحلول المقدمة للھيئة في حالة عدم  شكواهتقديم 

  . التي يتبعھا المشغل المرخص له ىوذلك وفق إجراءات الشكاو

        : : : : حل النزاعاتحل النزاعاتحل النزاعاتحل النزاعات
لم إلى الھيئة من القانون يجوز للمشغل المرخص له أو للمشترك إحالة أي نزاع قائم  56وفقا للمادة  -37

  .  تسويته بينھمايتم 

ر )ئحة تنظيمية لضمان التعامل مع النزاعات من القانون يجوز للھيئة إصدا) د( 56بموجب المادة  -38
  . وحلھا بفعالية وكفاءة

من القانون تلتزم الھيئة ) د( 56سواء كان ھناك أو لم يكن ھناك إجراء رسمي يطبق بموجب المادة  -39
   :القيام بما يليب

مرخص المشغل الأو من المستھلك الھيئة من  ىفي أي موضوع يحال إلعلى الفور التحقيق   )أ (
  ؛له
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   ؛بشكل عاجل لرد على جميع المراسJت الكتابيةا  )ب (

تحديد الفترات الزمنية الضرورية بشكل معقول لعرض المسألة بطريقة منصفة وصحيحة   )ج (
  ؛من قبل الجھات المعنية

وسوف . تلك التي تقدم في ظروف استثنائيةعدا مكتوبة دلة أدليل أو  طلب الحصول على  )د (
  ؛ وشفوية أو اي اعتباراتنھا على أدلة تحدد الھيئة المسائل التي سوف تحصل بشأ

أو حل ھذه  النزاعات بين المشغلين المرخص لھم والمشتركينبشأن تقديم توصيات   )ه (
  .النزاعات

  

أو إنھاء خدمة ا)تصا)ت المقدمة Gحد المشتركين وفقا لشروط قطع مشغلين المرخص لعلى ا -40
أو إنھاء  إيقافعدم المرخص لھم المشغلين ينبغي على كما و .فقط ا)تفاق الكتابي المبرم مع المشترك

تسوية  شكوى أو بدء عمليةالمشترك لتقديم و عند أخJف مع المشترك  حدوثية خدمة في حالة أ
يمنح  التصريح  وھذا. نزاع ما لم يكن المشغل المرخص له قد حصل على تصريح مسبق من الھيئة ال

  . يصعب تداركه لمشغل المرخص لهاعلى في حالة وجود خطر بالغ قد يتسبب بضرر جسيم  

  

        ::::الخصوصية والسريةالخصوصية والسريةالخصوصية والسريةالخصوصية والسرية
الخطوات الJزمة لحماية خصوصية المستھلك فيما يتعلق  تخاذإيجب على المشغلين المرخص لھم  -41

  .بالمعلومات الخاصة وأنماط ا)تصال

من ا)ستخدام غير حمايته حماية خصوصيته الشخصية و الحق في للمستھلكينبغي أن يكون  -42
غير قانونية أو غير مطلوبة أو غير  اتصا)تلسجJته ومعلوماته الشخصية ومن أية المصرح به 

  . مؤذيةوة ئاتصا)ت مسيمرغوب بھا أو 

استخدام المعلومات أو  عدمولديھم يجب على المشغلين المرخص لھم الحفاظ على سرية المعلومات  -43
حيث ينبغي  ات ا)تصا)تا�فصاح عنھا بخJف تلك المعلومات التي تقدم Gغراض تقديم خدم

. ا�فصاح عن المعلومات وفقا لقوانين مملكة البحرينشروط مع مراعاة ، بشكل سليماستخدامھا 

  :  فيھذه المعلومات تتمثل و

المعلومات السرية أو الشخصية أو ما يعتبر ملكية خاصة يحصل عليھا المشغل المرخص له   )أ (
  .  نفسه المستھلك حصل عليھا منالتي  يكون مصدر تلك المعلوماتو من المستھلك

  . أية معلومات تتعلق باستخدام شبكة أو خدمة اتصا)ت  )ب (

المعلومات التي يتم استJمھا أو الحصول عليھا فيما يتعلق بتشغيل شبكة اتصا)ت أو تقديم   )ج (
  .  خدمة اتصا)ت

صول على إذن في حالة الحعند ا)فصاح عن مثل تلك المعلومات تنطبق اGحكام المذكورة أعJه )  -44
حسب متطلبات القانون في عن معلوماته الشخصية وأنماط ا)تصال أو  با�فصاحوموافقة المستھلك 

  . البحرين مملكة
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        ::::الاتصالات التسويقيةالاتصالات التسويقيةالاتصالات التسويقيةالاتصالات التسويقية
لكترونية غير مرغوبة أو إن المرخص لھم حماية المستھلك ضد أية اتصا)ت يالمشغلينبغي على  -45

، والبريد المسجلة صوتياً  وا�عJناتالصوتية المباشرة وض العرغير قانونية بما في ذلك اتصا)ت 
  ، الرسائل متعددة الوسائطSMSمثل الرسائل النصية القصيرة (ا�لكتروني، والرسائل ا�لكترونية 

MMS (ورسائل الفاكس .  

)ئحة تنظيمية بشأن الرسائل  2011فبراير  24 بتاريخأصدرت الھيئة بغرض حماية المستھلك، فقد  -46
  ).  2011لسنة  1الJئحة التنظيمية رقم (المرسلة بالجملة القصيرة صية الن

  

        :  :  :  :  إفلاس المشغلين المرخص لهم الذين يقدمون خدمات الاتصالات مدفوعة الأجرإفلاس المشغلين المرخص لهم الذين يقدمون خدمات الاتصالات مدفوعة الأجرإفلاس المشغلين المرخص لهم الذين يقدمون خدمات الاتصالات مدفوعة الأجرإفلاس المشغلين المرخص لهم الذين يقدمون خدمات الاتصالات مدفوعة الأجر
إفJس المشغلين المرخص لھم الذين في حالة يجوز للھيئة تطبيق إجراءات تنظيمية لحماية المستھلك  -47

  . عة اGجريقدمون خدمات ا)تصا)ت مدفو

عبئا على المشغلين المرخص بحيث ) تشكل  ةستكون مدروسھا الھيئة تتخذالتي قد جراءات ا�إن  -48
  . السوق جدديحول دون دخول مشغلين  عائقاتشكل و) لھم 

يلزم تطبيقھا على المشغلين المرخص لھم و مقترحة جراءاتإية أستقوم الھيئة بالتشاور حول  -49
  .  ضرورياوالمستھلك حيثما كان ذلك 

  

        ::::حماية العائلات والأطفالحماية العائلات والأطفالحماية العائلات والأطفالحماية العائلات والأطفال
حلول عن  عJمه� )التثقيفية(التعليمية مواد اليجب أن يوفر المشغلون المرخص لھم للمستھلك  -50

  .  التي يمكن استخدامھا لحماية اGطفال خاصةالتحكم الأو آليات صلة الحماية ذات لا

ت للنھوض بمسئوليتھم ا)جتماعية تشجع الھيئة المشغلين المرخص لھم على إعداد مجموعة إرشادا -51
بريل أ 28مذكرة التفاھم التي وقعھا مزودو خدمة ا�نترنت بتاريخ ، على سبيل المثال، بھذا الشأن

2010 .  

  

        :  :  :  :  تسجيل المعلوماتتسجيل المعلوماتتسجيل المعلوماتتسجيل المعلومات
  :  يجب على المشغلين المرخص لھم ا)حتفاظ بسجل للمشتركين للخدمات التالية -52

  

  . خدمات الخطوط الثابتة  )أ (

  . المتنقلةخدمات الخطوط   )ب (

  . النطاق العريض  خدمات   )ج (

  .    خدمات الخطوط المؤجرة  )د (
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وعنوان واحد  تفاصيل الھويةالمشترك و اسمعلى على اGقل المشتركين ھذا يجب أن يحتوي سجل  -53
من القيام بواجباتھم ا�رشادات ما يقيد المشغلين المرخص لھم ) تتضمن ھذه . نفسه للمشترك أو أكثر

التراخيص الممنوحة لھم أو أية لوائح تنظيمية بما في ذلك الJئحة التنظيمية حول بموجب القانون أو 
ً تسجيل بيانات المشتركين في خدمات ا)تصا)ت المتنقلة مدفوعة اGجر  ، والتعديJت عليھامسبقا

 6قرار رقم موجب والمعدلة ب 2008يوليو  31الصادرة بتاريخ  2008لسنة  2الJئحة التنظيمية رقم 

  .  2008ديسمبر  24الصادر بتاريخ  2008نة لس

        خيارات المستهلكخيارات المستهلكخيارات المستهلكخيارات المستهلك
        ::::المنافسة واختيار المشغلين المرخص لهم وخدمات الاتصالاتالمنافسة واختيار المشغلين المرخص لهم وخدمات الاتصالاتالمنافسة واختيار المشغلين المرخص لهم وخدمات الاتصالاتالمنافسة واختيار المشغلين المرخص لهم وخدمات الاتصالات

لتشجيع وتعزيز المنافسة في قطاع ا)تصا)ت لكي  ا)ستراتيجياتتطوير  في الھيئةتستمر سوف  -54
سع في أولخدمات على نطاق ر ايتتيح للمستھلك المزيد من الخيارات من خدمات ا)تصا)ت وتوف

  . وأسعار مناسبة محسنة جودةبالمملكة جميع أرجاء 

انتقال المستھلك من مشغل مرخص له  اتجراءإتسھيل على تشجع الھيئة المشغلين المرخص لھم  -55
  . التعاقدية مع المشغلين المرخص لھم وھذا ) يعفي المستھلك من الوفاء بالتزاماته. [خر

الذي يحصل على خدمات ا)تصا)ت أو يوافق عليھا باستخدام خدمة الرسائل المستھلك ينبغي على  -56
في حالة حدوث و. ھذه الخدماتا)لتزام بتسديد التزاماته مقابل بأية طريقة أخرى النصية القصيرة أو 

ه يجب فإن ،تكلفتھا نزاع بين المستھلك والمشغل المرخص له بشأن شراء ھذه الخدمات أو احتساب
التفاعل  ( أن النظام الذي يستخدمه يتطلب موافقة المستھلكأن يثبت للھيئة المرخص له  المشغل على

  .على خدمة ا)تصا)ت واحتسابھا على المستھلكالمستھلك ذلك النظام قبل حصول  على) ا)يجابي

  

        القسريالقسريالقسريالقسري    التحولالتحولالتحولالتحول
المشترك  تحويل المشترك من مشغل مرخص له [خر دون علم دمن المرخص لھم عيالمشغل على -57

أو تحويل المستھلك ") القسري للمشتركينالتحول "ھذا ما يطلق عليه (بذلك والحصول على موافقته 
من خدمة اتصا)ت Gخرى أو من مشغل مرخص له [خر من خJل الممارسات غير العادلة دون 

  . بذلك المشترك الحصول على تخويل خطي وواضح من

        ةةةةاللازماللازماللازماللازم    غيرغيرغيرغيرالتمييز التمييز التمييز التمييز ممارسات ممارسات ممارسات ممارسات 
مع المنطقة ونوع التغطية التي يرغب في تقديمھا  يحددلمشغل المرخص له بوجه عام أن يجوز ل -58

توافر الخدمة وقانونية بخصوص التغطية في المناطق والتجمعات السكانية الشتراطات ا)مراعاة 
بين تمييز عدم ال أو النفاذ، ومع ھذا ينبغي على المشغلين المرخص لھم الحرص على شاملةال

  .  الخدمات تقديم  فين المستھلكي
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المستھلكين أو استھداف جماعات من لفئات معينة خدمات تقديم  ) يمنع ھذا المشغلين المرخصين من -59
  . محددة من المستھلكين لتقديم عروض خاصة

        ::::الممارسات التجارية غير العادلةالممارسات التجارية غير العادلةالممارسات التجارية غير العادلةالممارسات التجارية غير العادلة
المشغلين ة قيام في حالا�جراءات المناسبة  واتخاذستقوم الھيئة بمراقبة المشغلين المرخص لھم  -60

  :  ھم بممارسات تجارية غير عادلة، وتشمل ھذه الممارسات ما يليلالمرخص 

  :  التضليل أو الخداع، ويشمل دون حصر ما يلي ىأي سلوك مضلل ومخادع أو قد يؤدي إل  )أ (

  . أو الخادعةالخاطئة تضليل المستھلك عبر ا�عJنات  )1(

إعطاء الفشل في ة أو أو خادعخاطئة معلومات  بإعطائه تضليل المستھلك )2(
  . للمستھلك بوضوحالمعلومات الھامة 

تحت  كن ليتخذھاي قرارات لم اتخاذ ىإل تزعج المستھلك أو تقوده قسريةبيع  أساليب استخدام  )ب (
 .العاديةظروف ال

سلوك غير تنافسي ويشمل ذلك تلك النشاطات والتقصير المنصوص عليه في ا)شتغال ب  )ج (
  . الھيئةإرشادات المنافسة الصادرة من 

  .  الممارسات اGخرى التي تحددھا الھيئة من وقت [خر  )د (

  

        :  :  :  :  المشغلين المرخص لهمالمشغلين المرخص لهمالمشغلين المرخص لهمالمشغلين المرخص لهم    قبلقبلقبلقبل    متطلبات المعلومات المقدمة منمتطلبات المعلومات المقدمة منمتطلبات المعلومات المقدمة منمتطلبات المعلومات المقدمة من
لضمان حصول المستھلك على الJزمة الخطوات  اتخاذيجب على المشغلين المرخص لھم  -61

ينبغي أن تتضمن و. صا)تخدمات ا)تاختيار معقولة وموثوق بھا لمساعدته على المعلومات بطريقة 
اGسعار وخدمات ر والفواتيو ا�بJغ عن اGعطالوالخدمة  ھذه المعلومات تفاصيل حول تركيب

  .  الدليل

 شتركيھمباللغتين العربية وا)نجليزية لممجاني ھاتفي دليل ينبغي على المشغلين المرخص لھم توفير  -62

أن على  ،لذي تقرره الھيئة من وقت [خربالشكل والمضمون االدليل كون يذلك وأن  معند طلبھ
  :  ما يلي كحد أدنى الدليلتضمن ي

على نشر ھذه صراحة من مشتركي المشغل المرخص له الذين وافقوا  سم ورقم ھاتف كلا  )أ (
  . المعلومات

على صراحة الذين وافقوا  لھم المرخصا[خرين  ورقم ھاتف كل من مشتركي المشغلين اسم  )ب (
  . نشر ھذه المعلومات
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  . ئمة برموز ا)تصال المحلية والدوليةقا  )ج (

  .  أرقام خدمات الطوارئ  )د (

  .  تفاصيل ا)تصال بالھيئة  )ه (

المشتركين قبل نشر معلوماتھم  وموافقةحصولھم على تصريح ضمان على المشغلين المرخص لھم  -63
 المشغلين ىينبغي على المشغلين المرخص لھم أن يقدموا إلكما . مرخص لهآخر أو تقديمھا لمشغل 

المرخص لھم أسماء وأرقام ھواتف مشتركيھم الذين وافقوا صراحة على نشر ھذه التفاصيل  [خرينا
  .  من قبل أطراف أخرى ويكون ذلك فقط بغرض تجميع وإعداد الدليل حسب المذكور أعJه

يكون متاحا لجميع على العمل معا �عداد دليل شامل  لھم تشجع الھيئة المشغلين المرخص -64
   . المستھلكين

        : : : : التواصل مع المستهلكالتواصل مع المستهلكالتواصل مع المستهلكالتواصل مع المستهلك
        ::::نشر المعلومات من قبل الهيئةنشر المعلومات من قبل الهيئةنشر المعلومات من قبل الهيئةنشر المعلومات من قبل الهيئة

ستقوم الھيئة بالعمل على إطJع المستھلك على تقديم الخدمات وتسعيرھا وجودتھا وإعداد الفواتير  -65
  .  وحل النزاعات

  :  من أجل ذلك ستعمل الھيئة على -66

  نجليزيةباللغتين العربية وا� التواصل باستخدام لغة سھلة وواضحة  )أ (

  دام مجموعة متنوعة من وسائل ا�عJم للتواصل مع المستھلك  استخ  )ب (

ضعف المصابين ببمن فيھم المستھلكين  ا�عاقةاGخذ بعين ا)عتبار مصالح المستھلكين ذوي   )ج (
  البصر أو السمع

  استطJع آراء اGطراف من أصحاب المصلحة   )د (

  لعمل كقنوات اتصالاوالجھات المعنية  مؤسساتالطلب من ال  )ه (

 بشكل دوري لمساعدة المستھلك على فھم حقوقه ومطبوعة لكترونيةإمنشورات يئة بإصدار ستقوم الھ -67

  :  إلىالمنشورات ھذه ، حيث تھدف بشكل أفضل مسئولياته والفرص المتاحة لهو

  توضيح حقوق المستھلك المتعلقة بتقديم خدمات ا)تصا)ت   )أ (

الدور الذي تقوم به الھيئة في تعزيز التوعية بالتغييرات التي تؤثر على قطاع ا)تصا)ت و  )ب (
  تشجيع تقديم خدمات عالية الجودة بأسعار مناسبة

  المتكررة على موقع الھيئة ا�لكترونيا)ستفسارات على  الرد  )ج (
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منتظمة وفق أفضل الممارسات الدولية بھدف ضمان  ورةمعلومات بصأدلة للستقوم الھيئة بنشر  -68
قرارات  اتخاذ تمكينه من أو/خدمات ا)تصا)ت وتعريف المستھلك بحقوقه في التعامل مع مزودي 

  .  واعية بخصوص الخدمات المتوفرة

لضمان حصول المستھلك كلما رأت ذلك مناسبا حول سوق ا)تصا)ت تقارير دورية الھيئة ستصدر  -69
  .  على معلومات حديثة حول تطورات ھذا القطاع

        :  :  :  :  المراقبة وتقديم التقاريرالمراقبة وتقديم التقاريرالمراقبة وتقديم التقاريرالمراقبة وتقديم التقارير
الJئحة ( 2008سبتمبر  11بتاريخ الھيئة الصادرة عن جودة الخدمة  وفقا لJئحة التنظيمية حول -70

داء أحول ستقوم الھيئة بمراجعة التقارير السنوية والدورية  ،)2008لسنة  5التنظيمية الصادرة رقم 
  .  التي يقدمھا المشغلون المرخص لھمجودة الخدمات 

 حتى يتسنى للھيئة مراقبة أداءوذلك  سوف تجرى الھيئة أيضاً استطJعات دورية [راء المستھلكين -71

  .  جودة الخدمات

        : : : : لحماية المستهلكلحماية المستهلكلحماية المستهلكلحماية المستهلكتوعوية توعوية توعوية توعوية برامج برامج برامج برامج 
ستقوم الھيئة بالعمل مع المؤسسات والجھات الحكومية وغير الحكومية على تقديم برامج عامة  -72

  .  لتثقيف المستھلك وتوعيته من أجل تحسين مستوى حمايته

الطلب على الحصول على الحاجة وقطاع ا)تصا)ت سيزيد إن ظھور التقنيات والخدمات الجديدة في  -73
  .  من شأنھا أن تساعد المستھلك على فھم تأثير ھذه التقنيات والخدمات الجديدةالتي معلومات مختصرة 

ذلك ومع ظھور تقنيات وخدمات اتصا)ت جديدة ستقوم الھيئة بمراجعة كفاءة إجراءات حماية ب -74
  . وفقا لذلكمن وقت [خر رة للمستھلك المستھلك الحالية وتقديم المشو

        : : : : الاستشارةالاستشارةالاستشارةالاستشارة
والقطاع التجاري للتعرف على آرائھم حول  فراداGقامت الھيئة بتشكيل مجموعات استشارية من  -75

العمل مع تلك في الھيئة تستمر سوف و. الھيئة تصدرھاالقرارات واللوائح التنظيمية التي 
أكبر في منتديات المستھلك بشكل مشاركة للقصارى جھدھا الھيئة كما ستبذل . المجموعات

  . على دراية تامة بالمسائل التي تھم المستھلكينلتكون واجتماعات المجموعات التجارية والمؤتمرات 

رائه [ واستطJعالحصول على آراء المستھلك عبر استشارات عامة  ىسوف تسعى الھيئة كذلك إل -76
المسائل جميع توضيح موقف الھيئة بشأن  ىإل فةبا�ضاالنتائج بشكل مختصر، الھيئة نشر ت قدو

  .  المتخذة بصددھا وا�جراءاتعنھا الصادرة والقرارات 

  

  

    


