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  مقدمة

  

إرشادات حماية المستھلك  2009يونيو  15 فيأصدرت ھيئة تنظيم ا�تصا�ت   -1
تلقيھا فيما يتعلق ردود التي تم اليوضح ھذا التقرير . ل(ستشارة العامة") ا#رشادات"(

  .ل8مور التي أثارھا مقدمو الردود ھيئة والوضع النھائي الويقدم آراء با#رشادات 

  

بإصدار قانون  2002لسنة  48قانون رقم من المرسوم ب) ب(3بموجب المادة تلتزم الھيئة   -2
يق في أداء مھامھا فيما يتعلق بخدمات ا�تصا�ت، باتباع الطر ")القانون("ا�تصا�ت 
  :اIمثل بشأن

  

  :فيما يتعلق باKتي حماية مصالح المشتركين والمستخدمين  )أ(  

  

  الرسوم المفروضة على الخدمات؛  )1(

  إتاحة الخدمات وتوفيرھا؛  )2(

  .جودة الخدمات  )3(

  .حماية البيانات الخاصة وخصوصية الخدمات  )4(

  

  .ھم الحاليين والجددتشجيع المنافسة الشريفة والفعالة بين المشغلين المرخص ل  )ب(

  

في  من بين عدة أمور أخرى ھيئة مسؤولية ا#شراف على شؤون المستھلكالتقع على عاتق   -3
 مسيئةمن الحماية ضد أية ممارسات  كافيةتزويدھم بمستويات  قطاع ا�تصا�ت من أجل

ة الخدمة المرخص لھم، ويتضمن ذلك توفير المعلومات المناسب مشغليوغير عادلة من قبل 
نزاعات مع الفيما يتعلق بأسعار ومستويات الخدمات، الخيارات واKليات المناسبة لحل 

  .المشغلين المرخص لھم

  

ھيئة بوضع مجموعة من ا#جراءات المن أجل المساعدة في حماية المستھلك ترغب   -4
ن والتي تأمل من خ(لھا أن يحصل المستھلكو. حماية المستھلكومبادئ التنظيمية وسياسات 

 الفوائد القصوىتمكنھم من تحديد خياراتھم والحصول على لعلى المعلومات التي يحتاجونھا 

  .لھمالمقدمة من الخدمات التنافسية 

  

  من إرشادات حماية المستھلك غرضال

  

المشغلين المرخص التراخيص الموجودة المتعلقة بالع(قات بين  فض( عن أنظمة وشروط  -5
بشأن الرسائل المرسلة بالجملة  تي نشرت مؤخراة التنظيمية الوال(ئحوالمستھلكين،  لھم

لم تصدر الھيئة أية إرشادات أو لوائح تنظيمية أخرى  ،)2011لسنة  1قرار الھيئة رقم (
  . تعلق بحماية المستھلكتمباشرة 

  

ة مبادئ حماي إرساءفي قيمة تعتبر الھيئة أن إصدار تعليمات حماية المستھلك ھي خطوة   -6
فعال نھج غير ال اأن ھذ في حال اتضاح و. مملكة البحرينھلك في قطاع ا�تصا�ت في المست

اجراءات  إصدارأو � يتم استخدامه بالشكل الصحيح من قبل المشغلين سوف تقوم الھيئة ب
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في  الحاليين لدى المشغلين نضجتنظيمية أكثر صرامة، ولكن نأمل أن يساعد مستوى ال
  .مثل ھذه ا#جراءات إلىاللجوء المملكة على عدم 

  

على موقعھا ا�لكتروني مع أخذ الم(حظات من اIطراف تنشر الھيئة ھذه ا#رشادات   -7
  .بعين ا�عتبار وتعديل ا#رشادات بموجبھا كما تراه الھيئة مناسبا عنيةالم

  

وري ستواصل الھيئة مراقبة فاعليتھا والنظر فيما إذا كان من الضرا#رشادات،  إصداربعد   -8
  .إصدار لوائح تنظيمية إلزامية تتضمن اIمور المتعلقة بحماية المستھلك

  

  :تھدف إرشادات حماية المستھلك إلى  -9

  

توضيح ما تتوقعه الھيئة من المشغلين المرخص لھم بشأن احترام وحماية حقوق   )أ(
  المستھلكين؛

ديم خدمات وتشجيع تقتشجيع أفضل الممارسات من قبل المشغلين المرخص لھم   )ب(
  ذات جودة عالية للمستھلكين؛

  .ضمان معاملة جميع مشغلي الخدمات المرخص لھم بشكل عادل ودون تمييز  )ج(

 تعرفاتالفي توعية المستھلكين بشأن توقعاتھم المتعلقة بجودة الخدمة وا#نصاف   )د(

  الفواتير؛ في احتساب شفافيةالو

ع مشغلي الخدمات المرخص لھم بطريقة إتاحة الفرصة للمستھلكين لحل النزاعات م  )ھـ(
  فعالة وكفاءة عالية؛ و

زيادة وعي المستھلكين بحقوقھم وعدم تشجيع مشغلي الخدمات المرخص لھم على   )و(
  .استغ(ل ھذه الحقوقإساءة 

  

  الردود على ا�ستشارة

  

ن ث(ثة كجزء من عملية ا�ستشارة العامة فيما يتعلق با#رشادات، تلقت الھيئة الردود م  -10
  ):اتباعاً للمستند باللغة ا�نجليزية تم ترتيبھم( شركات عاملة

  

 ")بتلكو("ب .م.شركة البحرين ل(تصا�ت السلكية وال(سلكية ش •

 �يت سبيد ل(تصا�ت  •

 ")زين("زين البحرين  •

  

علق التي وضعتھا الھيئة في ھذا التقرير الوضع النھائي للھيئة فيما يت مواقفتعكس الردود وال  -11
  .بالم(حظات التي تلقتھا من مقدمي الردود وأثرھا على إرشادات حماية المستھلك

  

  .لم تتلق الھيئة أية ردود سرية  -12

  

  .من مقدمي الردودعلى ردود كل  حسبيقسم ھذا التقرير إلى أجزاء   -13
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 ظات، ولكن التقرير تضمن الم(حكل م(حظة مقدمة واخذت بعين ا�عتبار نظرت الھيئة  -14

 في التقريرأما الم(حظات غير الواردة . التي ترى الھيئة من الضروري الرد عليھا فقط

  .لم يتم قبولھاا#رشادات أو  على صياغة مؤثرةغير فتعتبر 
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  �يت سبيد ل-تصا�تشركة الرد من قبل 

  

  ا2رشادات نفيذت

  

  �يت سبيد ةم(حظ

  

إرشادات مفصلة وشاملة فيما يتعلق بأمور حماية  إصدارة �يت سبيد بقوة م شركعتد  -15
 توعيةشيء مھم وتشجع تماما ال ةوعيتأيضا أن حماية المستھلك وال ومن رأيھا .المستھلك

  .ةواعيوبھذا يستطيع المستھلك اتخاذ قرارات  مسؤولياتهبحقوق المستھلك و

  

أن يكون ھناك إطار ب ويوصي. نسبة لشركة �يت سبيدتأثير ا#رشادات له فعالية محدودة بال  -16
وسيكون . المستھلك في مملكة البحرين علىعمل واضح وملزم يعالج كافة اIمور المؤثرة 

وتقترح . ةوالفعال ةالعادل ةنافسلمالمستھلكين وتشجيع ا بينمفيدا أيضا في غرس الثقة ھذا 
لضمان أن تفي الھيئة بالتزاماتھا سمة حاالملزمة التنظيمية �يت سبيد أن تكون اللوائح 

القانونية في ا#شراف وتنظيم المشغلين المرخص لھم وتقديم مستويات كافية من الحماية 
  .للمستھلك ضد الممارسات المسيئة وغير العادلة

  

  رد الھيئة

  

 سوف تستمر الھيئة في. فيما بين المشغلين المرخص لھم إن خدمة العم(ء ھي عامل تنافسي  -17

وكما . السوق بعد إصدار ھذه ا#رشادات عدل الطلب فيالمشغلين المرخص لھم وم تابعةم
ل أو � يتم استخدامه بالشكل الصحيح من عاعندما يتضح أن ھذا النھج غير ف، ذكرنا من قبل

تنظيمية أكثر صرامة، ولكن نأمل أن اجراءات قبل المشغلين سوف تقوم الھيئة بإصدار 
مثل ھذه  اللجوءلدى المشغلين الحاليين في المملكة على عدم  يساعد مستوى النضج

  .ا#جراءات

  

  ا�تصا�ت

  

  �يت سبيد م(حظة

  

ترى شركة �يت سبيد أن المستھلكين يجب أن يكونوا على معرفة تامة بحقوقھم وواجباتھم   -18
  .ةواعياتخاذ قرارات ليتمكنوا من 

  

  رد الھيئة

  

  .وافقت الھيئة على ھذا  -19
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  الشروط التعاقدية

  

  �يت سبيد ةم(حظ

  

المعلومات، الحصول على تعتبر شركة �يت سبيد أن حماية المستھلك تتضمن حقوقه في   -20
يكون حتى وضوح الشفافية والتي تعتمد على التعاقدية الشروط الو ةمقبولة للخدمالجودة ال

يكون ، سسبيل المثالعلى . الطرفان المتعاقدان على اط(ع تام ويقب(ن شروط العقد
  .بالتزاماته في حال ا#نھاء المبكر للعقد تامة المستھلك على معرفة

  

ا ت(حظ شركة �يت سبيد بأن الع(قة التعاقدية فيما بين المستھلكين والمشغلين المرخص لھم   -21
للمستھلكين  الرأسمالية بينما يقدمونتشجيع ا�ستثمارات و تساعد المشغلين في التخطيط

  .افز بتكلفة اقتصاديةحو

  

يجب أن تشتمل على عقوبات  ملزمةأن العقود ال إضافة إلى ذلك، اقترحت �يت سبيد  -22
 ع(قاتواضحة وحازمة، لضمان عدم وجود أي سوء استخدام أو ھيمنة على مستويات ال

  .يمكن أن يؤدي إلى ا#ضرار والتأثير السلبي على المستھلكين بالجملة أو بالتجزئة بما

  

  رد الھيئة

  

من ) أ(5إلى البند يرجى (#رشادات مسودة ا من 1-5أوضحت الھيئة ھذا الموضوع في البند   -23
فيما يتعلق بالع(قة بين المستھلكين والمشغلين المرخص لھم الذين  )ا#رشادات الصادرة

 تغطي الع(قة التعاقدية علىإن ا#رشادات . يقومون بإتاحة خدمات ا�تصا�ت بشكل عام

وتعتبر . بالجملة كذلكالبيع ،  فيما يتعلق بالھيئة ستعتبرھا متعلقة بمستوى البيع بالتجزئة
، أن تشتمل على معلومات واضحة ينبغيشركة �يت سبيد أيضا بأن أية عقود موحدة 

إليھا وبدون مقابل وبھذا � يحتار الوصول صحيحة وكاملة فيما يتعلق باIسعار يسھل 
ينطبق ھذا الشرط على العقود الفردية وعقود . علق بصيغ اIسعار المعقدةالمستھلكون فيما يت

  .الجملة

  

  وعدم التمييز في السلوكالمعاملة العادلة 

  

عدم "و" المعاملة العادلة"اقترحت شركة �يت سبيد بأنه على الھيئة أن توسع مفاھيمھا حول   -24
  .في السلوك" التمييز

  

  رد الھيئة

  

  بعين ا�عتبار وتمت صياغته في ا#رشادات  أخذت الھيئة ھذا  -25

  

  

  "المستھلك"تعريف 
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  م(حظة �يت سبيد

  

 تعدي( يتطلب" المستھلك"اقترحت شركة �يت سبيد با�عتماد على السياق، أن تعريف   -26

كل من المستخدمين النھائيين بصفتھم مستھلكين ومشغلين يتلقون الخدمات من ليشتمل على 
  .مشغلين آخرين

  

  الھيئة رد

  

ليشتمل على كل من المستخدمين " أوضحت الھيئة في ا#رشادات تعريف المستھلك  -27
قد تم وكما ورد أع(ه، فإن ا#رشادات . كما ورد تعريفھم في قانون ا�تصا�ت شتركينوالم

اIمر سوف تعتبرھا الھيئة ذات صلة بالع(قات يتطلب ، وعندما في ع(قات التجزئةتحديدھا 
   .أيضا بالجملة

  

  ا�تصا�ت

  

  �يت سبيد ةم(حظ

  

ر الخدمة، جودتھا، يسعتوفير الخدمات، المستھلك بت تعريفبالنسبة إلى �يت سبيد، فإن   -28
. ھي من مسؤولية المشغلين المرخص لھم وليس الھيئة  وحل النزاعاتممارسات الفواتير 

  .ا#رشاداتينبغي أن تقوم الھيئة با#شراف فقط ومراقبة ا�لتزام بھذه 

  

  رد الھيئة

  

با#ضافة إلى ذلك، . مداومة تعريف واط(ع المستھلكترى الھيئة أن من واجب ك( الطرفين   -29
فإن من واجب الھيئة حماية مصالح المستھلكين على سبيل المثال، من خ(ل توعية 

  .المستھلكين فيما يتعلق بالحقوق وا�لتزامات

  

  خيار المستھلك

  

  د�يت سبي ةم(حظ

  

وتؤكد على مسؤولية المستھلك لمستھلكين ليار تختدعم �يت سبيد مبدأ تشجيع المنافسة وا�  -30
وتقترح أن ) العقد قبل مدته التعاقدية نھاءإعلى سبيل المثال، رسوم إ(خ(ل المدة التعاقدية 

  .تقوم الھيئة بالمراقبة وا#شراف عن كثب

  

  رد الھيئة

  

وبمراجعة . الموحدة للمشغلين المرخص لھم لموافقة الھيئة مشتركينتخضع كافة عقود ال  -31
كد الھيئة أن حقوق المستھلكين لم تنتھك، بما في ذلك المدة التعاقدية تتأأحكام وشروط العقود، 

  .غراماتد والووعملية إنھاء العق
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  عقود المستھلكين

  

  �يت سبيد ةم(حظ

  

  :الموحدة شتراك�توصي �يت سبيد بالتالي فيما يتعلق بعقود ا  -32

  .اعتبار اللغة العربية اللغة الرسمية للعقود  -  

  ".اIحكام والشروط غير العادلة"تعريف عبارة   -  

  ".احتساب الرسوم"توضيح   -  

  

  رد الھيئة

  

العربية كلغة اللغة : لعقود المستھلكين) على اIقل(في ھذا المستند، حددت الھيئة لغتين   -33
. ا�نجليزية على نطاق أوسع في قطاع اIعمال في المملكةاللغة و رسمية في مملكة البحرين

من مسودة ) ج( 2-5وقد وضعت الھيئة معلومات بخصوص احتساب الرسوم في البند 
  ).من ا#رشادات الصادرة 24الفقرة  الى نظر لايرجى (ا#رشادات 

  

بين أمور من ة تنظيمية إصدار �ئحة أو عقد نموذجي للمشتركين أو �ئحالھيئة أيضا  درست  -34
  .شأنه،  أن يقدم تفاصيل بخصوص اIحكام والشروط غير العادلةأخرى من 

  

  الخصوصية والسرية

  

  �يت سبيد ةم(حظ

  

 يةوتسويق يةمعلومات تشغيلتؤكد �يت سبيد بأن أسماء وأرقام ھواتف المشتركين تعتبر   -35

   .سرية

  

  رد الھيئة

  

المعلومات السرية  على ةظفامحبالن المرخص لھم يقومون تؤكد الھيئة على أن المشغلي -36
من  62الفقرة الى نظر لايرجى (في مسودة ا#رشادات  4-5ولكن البند . للمستھلكين

تبين المعلومات التي ينبغي أن تتوافر عن المستھلك والتي ينبغي أن ) ا#رشادات الصادرة
غلون المرخص لھم ھذه المعلومات � يجوز أن ينشر المش. دليلخدمة التكون موجودة في 

  .بدون موافقة المستھلكين
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  الشكاوى وحلھا

  

  م(حظة �يت سبيد

  

ينبغي أن يشمل المشغلين بالجملة وغيرھم من " الشكاوى وحلھا"تؤكد �يت سبيد بأن شرط   -37
  .المشغلين المرخص لھم

  

على يتوجب . النزاعات واضحة لتسوية ةت سبيد أيضا ضرورة الحصول على آلييتؤكد �  -38
بما يتفق مع شروط اتباع آلية واضحة لتسوية النزاعات  جميع المشغلين المرخص لھم

 إصدارأن ى الھيئة با#ضافة إلى ذلك، تر. ا�تصا�ت الخاصة بھم) تراخيص(يص رخت

  .ا#رشادات يحمي مصالح المستھلكين والمشغلين المرخص لھم

  

ات المالية والمطالبات فيما بين المشغلين المرخص لھم تقترح �يت سبيد بأن النزاع  -39
والمستھلكين � ينبغي أن تخضع للوائح تنظيمية وينبغي التعامل معھا وفقا ل8حكام والشروط 

  .التعاقدية

  

  رد الھيئة

  

الھيئة أنھا توافق على كافة العقود الموحدة للمشتركين فيما بين المشغلين المرخص لھم  ؤكدت   -40
للتدخل في حل النزاعات قانون ا�تصا�ت  كما أن الھيئة مخولة بموجب. ھلكينوالمست

أن تعتبر الھيئة و. 56 مادةالقائمة بين المشغلين المرخص لھم والمشتركين بموجب ال
لھذه اIغراض فيما مضى، ويجوز اعتبارھم كذلك، " مشتركين"المشغلين المرخص لھم 

  .حسب اIحوال
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  ين ل-تصا�ترد ز

  

  م-حظة عامة

  

  م(حظة زين

  

الھيئة فيما يتعلق بحماية المستھلك وبشكل أوسع، على أسلوب توافق زين البحرين على   -41
ولكن ترى زين البحرين أنه في حا�ت . نطاق مسودة استشارة إرشادات حماية المستھلك

صا�ت مع المستھلكين كافية أن الوسائل المقترحة ل(ت قدوتعت. قد تنشأ بعض المشاكل محددة
  .في عقود المشتركين أخرىوأنه � حاجة #ضافة معلومات 

  

للمستھلكين الفعليين والمتوقعين، تتوقع زين البحرين أن تمكن  اھذا المستند موجھ بينما يعد  -42
تعتبر زين البحرين بأن ا#رشادات شاملة بإسھاب . ا#رشادات وتشجع خيار المستھلك

أن المستھلكين ينبغي أن يكونوا على اط(ع  رىت ھاولكن. حقوق المستھلكوتتعامل مع 
بالتزاماتھم تجاه المشغلين المرخص لھم حيث أن ھناك بعض المستھلكين الذين يسيئون 

  .استخدام الخدمات المتاحة و� يفون بالتزاماتھم المالية والتعاقدية

  

  رد الھيئة

  

وبأن  وعديدة إدراجھا في عقود المشتركين بطرق مختلفةت(حظ الھيئة بأن المعلومات يمكن   -43
الھيئة تعتبر إصدار �ئحة أو عقد نموذجي للمشتركين أو �ئحة تنظيمية من شأنه، بين أمور 

  .غير العادلةالتعاقدية م تفاصيل بخصوص اIحكام والشروط يقدتأخرى،  

  

  زام بإصدار دليلا�لت

  

  م(حظة زين

  

مشغ(،  17المشغلين المرخص لھم العاملين والذين يبلغون  ه بوجودنترى زين البحرين بأ  -44
 4-5دلي( مطبوعا مختلفا وفقا للبند  17 إصدار فإن التوصية با#رشادات يمكن أن تؤدي إلى

  ".متطلبات معلومات المشغلين المرخص لھم"في ا#رشادات 

  

  رد الھيئة

  

من  64الفقرة يرجى النظر إلى (رشادات من مسودة ا# 4- 5لقد أوضحت الھيئة في البند   -45
، وليس بشكل معاأنھا تشجع المشغلين المرخص لھم على العمل ) ا#رشادات الصادرة

  .منفصل، #عداد دليل شامل يتاح لكافة المستھلكين
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  إجراءات الشكاوى

  

  م(حظة زين

  

ع شكاويھم إلى الھيئة رف بجوازتعترض زين البحرين على اقتراح الھيئة بإخطار المستھلكين   -46
من قبل المشغل المرخص  لھا/على النحو المرضي لهإذا لم يتم التعامل مع الشكوى اIصلية 

حم(ت التوعية لتعريف  زيادةتوصي زين البحرين بأنه ينبغي على الھيئة . له للمستھلك
  .المستھلكين بكافة حقوقھم

  

  رد الھيئة

  

ا�ت، يجوز للمشترك أن يطلب مساعدة الھيئة لحل الھيئة أنه بموجب قانون ا�تصتدرك   -47
ويتطلب ھذا أن يحاول المشترك أو� حل النزاع مباشرة مع المشغل المرخص له . النزاع

  .قبل اللجوء إلى الھيئة للمساعدة

  

  الرسائل المرسلة بالجملة

  

  م(حظة زين

  

لمات الصوتية، في التسويق ل(تصا�ت والتسويق غير المرغوب فيه عن طريق المكا  -48
 � تستطيعالرسائل النصية القصيرة، الرسائل متعددة الوسائط، توضح زين البحرين أنھا 

إذا كانت ھذه  للمشتركين من الوصولمنع الرسائل النصية القصيرة غير المرغوب بھا 
يرجى (من مسودة ا#رشادات  4-6وتقترح تعديل البند . الرسائل من خارج مملكة البحرين

يتوقع من المشغلين المرخص لھم، ، بقدر ) "من ا#رشادات الصادرة 45الفقرة لى النظر إ
ا�تصا�ت ا�لكترونية غير ا�ستمالة عن طريق استطاعتھم، حماية المستھلكين من 

  ....".المرغوبة أو غير القانونية

  

  رد الھيئة

  

قرار الھيئة رقم (بالجملة قامت الھيئة مؤخرا بإصدار �ئحة تنظيمية بشأن الرسائل المرسلة   -49
  .ھذا الموضوعبشأن ) 2011لسنة  1

  

  التعرفات والفواتير

  

  م(حظة زين

  

  :أنرى زين البحرين التعرفات والفواتير، ت موضوعفي تعليقھا على   -50
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عالية السعر وخدمات القيمة المضافة من قبل المشغلين  خدماتلينبغي نشر التعرفات ل  )أ(
مون ھذه الخدمات، وليس المشغلين  المرخص لھم الذين تستخدم المرخص لھم الذين يقد

  .ھذه الخدماتتقديم شبكاتھم حيث أنھم الوسيط الذي يقدم ويسھل 

  

الخدمات الدولية، فمن الناحية التقنية  حجبعلى الرغم من أن زين البحرين قامت بإتاحة   ) ب(
  .مضافةرقم الخدمات العالية السعر وخدمات القيمة ال حجب� يمكن 

  

مشغلي الھواتف من في بعض اIحيان برسوم التجوال  است(م الفاتورة المتعلقة تأخري  )ج(
يوما إلى  60النقالة اIخرى وتوصي زين البحرين الھيئة بتغيير قيود دفع الفاتورة من 

  . #نجاز العملية واقعيةيوما #تاحة وقت أكبر وأكثر  120

  

  رد الھيئة

  

عملية حجب  إتاحةقدر المستطاع، بينبغي على المشغلين المرخص لھم الھيئة بأنه  ىتر  -51
  .اIرقام للمستھلكين

  

م(حظات زين البحرين  حيث أخذت في ا�عتبارقامت الھيئة أيضا بتعديل ا#رشادات   -52
  .بخصوص رسوم التجوال

  

  حماية اHطفال

  

  م(حظة زين

  

ة حماية اIطفال من قبل المشغلين حول كيفي يضاحتطلب زين البحرين المزيد من ا#  -53
  .المرخص لھم

  

  رد الھيئة

  

أن المشغلين المرخص لھم ذكرت أيضا أوضحت الھيئة ھذا اIمر في ا#رشادات النھائية و  -54
  .بخصوص حماية اIطفالفيھم زين، قد وقعوا مذكرة تفاھم  نفي البحرين، بم

  

  )SIM( مسبقة الدفع المشتركين في الخدماتتسجيل 

  

  حظة زينم(

  

المشتركين في تسجيل بشأن زين البحرين وجھة نظرھا في ال(ئحة التنظيمية  أوضحت  -55
يرجى النظر إلى (من مسودة ا#رشادات  9-6مسبقة الدفع في م(حظتھا على البند  الخدمات
  ).من ا#رشادات الصادرة 53الفقرة 
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  رد الھيئة

  

مات مسبقة الدفع يتم التعامل معه وفقا ل(ئحة ترى الھيئة أن تسجيل المشتركين في الخد  -56
  .تنظيمية منفصلة وھي اKن ليست جزءا من ا#رشادات
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  رد بتلكو

  

  م-حظات عامة

  

  م(حظة بتلكو

  

المتعلقة بحماية المستھلك ولكنھا تعتقد بأن ا#رشادات قد تحتاج  موربتلكو بمناقشة اI ترحب  -57
  .با#رشادات لتزام(لوموارد إضافي و مصاريف لتكاليف 

  

  رد الھيئة

  

ا�لتزام با#رشادات، والتي  مصروفات إضافية طائلة تلزم من أجل� تتوقع الھيئة أن أية   -58
فيما يخص المستويات والمستھلكين  غلينمشيقصد من خ(لھا ببساطة تقديم ا#رشاد لل

  .أن يتم توفيرھا والحصول عليھا بموجبه لحماية المستھلك التي يتوقع اIساسية

  

  .قوانين حماية المستھلك" غةابإعادة صي"تقوم الھيئة 

  

  م(حظة بتلكو

  

قوانين حماية " إعادة صياغة"Iن بعض ھذه المقترحات قد تؤدي إلى  بالقلقبتلكو  تشعر  -59
  . مستھلك وتجعلھا بعيدة عن السياق القانوني المحليال

  

  رد الھيئة

  

حول المستويات اIساسية  أفكارتقديم ھو ، ترى الھيئة أن الغرض من ا#رشادات من جديد  -60
تملك الھيئة الص(حيات لحماية . لحماية المستھلك في قطاع ا�تصا�ت في مملكة البحرين

غلين � يلتزمون بالمستويات الكافية لحماية المستھلكين، المستھلكين وعندما ترى بأن المش
و يشمل ھذا إصدار قرارات ضد . سوف تقوم الھيئة باتخاذ ا#جراءات التنظيمية ال(زمة

عند عدم . القانون أو �ئحة تنظيمية نص من نصوصالمشغلين الذين يقومون بمخالفة بند أو 
في ذلك �ئحة تنظيمية  واصدار وري وجودوجود �ئحة تنظيمية ترى الھيئة أنه من الضر

  .الصدد

  

  وظيفة ا2رشادات

  

  م(حظة بتلكو

  

استشارة ب القيامدون  بالحد مسبقا من معايير الحد اIدنىالھيئة تقوم بأن  قلقھابتلكو  بديت  -61
مستندات تفسيرية تستخدم  ھي حسب تعريف الھيئة" ا#رشادات" إن. القطاع عمسبقة م

لتقديم  تعد الوسيلة المناسبة�  ة، ولكنھا من حيث المفھومقائمو تشريعات لتوضيح مبادئ أ
      .قواعد إلزامية Iمور تتعلق بحماية المستھلك
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  رد الھيئة

  

المشغلين فرصة لمناقشة ھذا  لدىقامت الھيئة با�ستشارة فيما يتعلق بھذه ا#رشادات وكان   -62
الذي تشير إليه بتلكو يشتمل على " من المعايير الحد اIدنى"إن . الحد اIدنى من المعايير

لھا  ھذه المصطلحات. متطلبات � يقوم المشغلون من خ(لھا بتضليل أو خداع المستھلكين
أن يقوم المشغلون بتنفيذھا عند مزاولة  ونأمل . محددة في جھات اختصاصمعان قانونية 

أن تبينه ھذه العبارات، فإن  وبعيدا عن أي معنى قانوني يمكن. أعمالھم مع المستھلكين
أن ھذه المفاھيم الجيدة الموضوعة قد تكون في الھيئة  ترى �و . المعنى اIساسي لھا واضح

  .للمستھلكين أو المشغلين ضارةأي حال من اIحوال 

  

  قائمة فع-قواعد حماية المستھلك ال

  

  م(حظة بتلكو

  

التزاماتھا مراعاة مبادئھا إما عن طريق باستطاعة بتلكو تطبيق قواعد حماية المستھلك و  -63
أو من خ(ل التنظيم الذاتي Iمور حماية المستھلك  ابموجب قانون ا�تصا�ت وتراخيصھ

ا�متناع  الھيئة علىوكذلك تقترح بتلكو . المتبقية وضع �ئحة الممارسة للمستھلكينمن خ(ل 
في اIحوال التي اية المستھلك فيما يتعلق بأمور حم لوائحإصدار مجموعة منفصلة من ال عن

       .أو قطاع ا�تصا�ت قد قدم الحل من جھته/، بتلكو ويكون فيھا المشرع المسؤول

  

  رد الھيئة

  

في قطاع ا�تصا�ت في البحرين وقد قدمت عددا من  ةرائدجھة تدرك الھيئة أن بتلكو تعتبر   -64
بل كما تم . وجھة فقط إلى بتلكوولكن ا#رشادات ليست م. المبادرات المتعلقة بالمستھلك

إيضاحه أع(ه فقد تم وضعھا لتقديم إرشادات للمستھلكين والمشغلين حول ما ينبغي عليھم 
فيما يتعلق  رئيسي يقع على عاتق الھيئة واجب .توقعه كحد أدنى بالنسبة لحماية المستھلك

ان سلبا على  بالمستھلكين وتعتبر أن ھذه ا#رشادات والغرض منھا مكملين و� يؤثر
  .التراخيص وأحماية المستھلك في قانون ا�تصا�ت اشتراطات 

  

  "بيئة خالية من المخاطر"� توجد 

  

  م(حظة بتلكو

  

جميع حماية المستھلكين من كافة المخاطر من ؤمن � يمكن لمعايير حماية المستھلك أن ت  -65
ة أيضا على القيام بنھج موجه تشجع بتلكو الھيئ. جوانب التجارب غير المرغوبة أو السلبية

    .   وممنھج
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  رد الھيئة

  

دائما إمكانية وجود مخاطر تواجه من قبل المستھلكين والمشغلين فيما توجد الھيئة بأنه  ؤكدت  -66
وھذا � يعني ان الھيئة، المشغلين أو المستھلكين ينبغي عليھم . يتعلق بتقديم وتلقي الخدمات
ئة خالية من المخاطر قدر المستطاع بينما يستمرون بالمحافظة التوقف عن محاولة إيجاد بي

. يتم تقديمھا من المشغلين للمستھلكين وعروضمبتكرة  على إمكانية الحصول على خدمات

ممنھج موجه، ، يوجد داع وجيه له، معقولترى الھيئة تنفيذ ا#رشادات كخطوة أولى ھو نھج 
  .ومتناسب

  

  دا�ختصاص القانوني للھيئة محدو

  

  م(حظة بتلكو

  

مور وھذا خارج اI ببعضالھيئة أيضا أن ص(حياتھا محدودة فيما يتعلق  دركينبغي أن ت  -67
  . نطاق اختصاصھا أو يؤثر على الترتيبات التجارية ويعرض المشغلين لمخاطر مالية

  

  رد الھيئة

  

يئة أية متطلبات � تفرض الھ. الھيئة بالطبع بأن ص(حياتھا محدودة بموجب القانون قرت  -68
  .لى الترتيبات التجارية للمشغلين أو تعرضھم للمخاطرعأنھا تؤثر سلبا بشكل أساسي  رىت

  

  عم-ءالمشغلون المرخص لھم مسؤولون عن إدارة ع-قات ال

  

  م(حظة بتلكو

  

بمسؤولية المشغلين المرخص لھم حول إدارة الع(قة مع عم(ئھم،  قرارينبغي على الھيئة ا#  -69
في ذلك تقديم المعلومات عن توافر الخدمات، أسعار ھذه الخدمات، الحقوق التعاقدية  بما

للمستھلكين وممارسات التسعير، حيث تختلف فيما بين المشغلين وتخدم كعوامل أساسية في 
  .تمييز المشغلين المرخص لھم بعضھم عن بعض

  

  رد الھيئة

  

ص ا�تصا�ت تفرض التزامات على المرخص ترى الھيئة أن تراخي. الھيئة ھذا اIمر تدرك  -70
. وقد تم توضيح الھدف من ا#رشادات أع(ه. لھم فيما يتعلق بإدارة ع(قاتھم مع المستھلكين

وأي . المھام القانونية للھيئة وتتمشى معتعتبر ا#رشادات مكملة �شتراطات الترخيص 
  .ةحسنك الممشغل يستطيع بالطبع تمييز خدماته من خ(ل ممارسات المستھل
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من أجل الشروط فرض المزيد من الحدود الدنيا للمتطلبات  يعتبر خارج نطاق اختصاص الھيئة
  الملزمة تعاقديا للمشتركين

  

  م(حظة بتلكو

  

بتلكو أن فرض المزيد من الحدود الدنيا للمتطلبات من أجل الشروط الملزمة تعاقديا  عتقدت  -71
  .ص الھيئةاختصانطاق للمشتركين ھو أمر خارج 

   

  رد الھيئة

  

تنص تراخيص ا�تصا�ت بوضوح على أن الھيئة تملك الص(حية للطلب من المرخص له   -72
  .ھذه العقود الموحدة للمشتركينأن يقوم بتعديل أي جانب من 

  

  ما يزال غير واضحعلى التدخل الھيئة  لقدرةالقانوني اHستناد 

  

  م(حظة بتلكو

  

 تجاهتلكو بنية الھيئة بالمراقبة واتخاذ ا#جراءات ال(زمة على الرغم من ترحيب ب  -73

الممارسات التجارية غير العادلة، بما في ذلك تضليل المستھلكين كما تبينه ھذه ا#رشادات، 
  .فإنه ليس واضحا بعد اIساس القانوني الذي تنوي الھيئة ا�عتماد عليه للتدخل

   

  رد الھيئة

  

من قانون  3لقد أوضحت المادة . تستند إليه امحالة حسب  سوف تتعامل الھيئة مع كل  -74
. المھام القانونية وص(حيات الھيئة والبنود اIخرى من ذلك القانون والتراخيصا�تصا�ت 

المھام  في إطار ھذهسوف تعمل الھيئة في كافة اIوقات بالطريقة التي تراھا مناسبة 
  . القانونية والص(حيات

  

لية رسمية لتسوية النزاعات فيما بين المستھلكين عمعلى تطوير الھيئة لة قوبتلكو تعترض ب
  والمشغلين المرخص لھم

  

  م(حظة بتلكو

  

رسمية لتسوية النزاعات فيما بين  لوضع عمليةالھيئة  عزم ة على قوتعترض بتلكو ب  -75
ما في المتعلقة برعاية العم(ء، باIمور تسمح حيث . المستھلكين والمشغلين المرخص لھم

قيمة لعم(ئھم ومع ھذا فإنھا تميزھم عن  لطرح عروضذلك تسوية النزاعات، للمشغلين 
المتعلقة برعاية العم(ء  اIمور" رشيدت"� تعتقد بتلكو بأن . غيرھم من المنافسين في السوق

تتخوف من رغبة إن بتلكو . سوف تفيد المنافسة الصحية فيما بين المشغلين المرخص لھم
لية عمدون اIخذ با�عتبار " بالتحقيق بحزم في أي موضوع ينشأ عن المستھلك" الھيئة

  .تسوية النزاع من قبل المشغل المرخص له
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ة اقتراح الھيئة بأن عقود المستھلكين يجب أ� يتم تعليقھا أو إنھاؤھا خ(ل قوتعارض بتلكو ب  
ن مسبق من الھيئة بالقيام إ� إذا حصل المشغلون على إذ الھيئةالتعامل مع الشكوى من قبل 

بذلك، حيث أن ذلك سيعرض المشغلين لمخاطر مالية رئيسية دون الحصول عل تعويض 
اIسبقية على ا#رشادات المقترحة  ان شروط ترخيص بتلكو سوف تكون لھI نظرا. كاف

لحماية المستھلك، عن ا�زدواجية بين خصوصية و سرية المتطلبات ليس له قيمة مضافة 
تقر بتلكو بموجبه بأن تراخيصھا تشتمل على الحد اIدنى من المتطلبات   .مستھلكعلى ال

  .لحماية المعلومات الخاصة والسرية لعم(ئھم فيما يتعلق باشتراطات المشغلين المرخص لھم

   

  رد الھيئة

  

فيما  للتوضيح الرسمية لتسوية النزاع،  عمليةال عدم تمكن  سبب لم تتمكن الھيئة من فھم  -76
تنوي الھيئة . إضافة أية قيمة لتجربة المستھلكب السرية والخصوصية يتعلق بالمتطلبات

  .البحرينمملكة المضي قدما في برامجھا في ھذا الصدد والعمل مع أي تشريع يسري في 

  

  يجب أن تترك شروط دفع الفاتورة للمشغلين المرخص لھم

  

  م(حظة بتلكو

  

لفواتير يفضل أن يترك للمشغلين المرخص لھم، حيث أن بتلكو أن قرار شروط دفع ا عتقدت  -77
  .مثل ھذه ا#جراءات يكون لھا تأثير كبير على التدفق النقدي لكل مشغل مرخص له

  

  � ينبغي أن تصدر الھيئة ا2رشادات

  

  م(حظة بتلكو

  

بغي ، ولكن، توصي بتلكو بأنه ينأ� يتم إصدار مسودة ا#رشاداتعموما، تقترح بتلكو بقوة   -78
على الھيئة القيام باستشارة أخرى لتمكين كافة اIطراف المھتمة من التعليق بالكامل على 

  .لwرشادات مضمون النھائيالمادة المقترحة قبل إصدار ال

   

  رد الھيئة

  

� ترى الھيئة أن القيام بالمزيد من ا�ستشارات في ھذه . ستقوم الھيئة بإصدار ا#رشادات   -79
ستقوم الھيئة بمراجعة ا#رشادات وفعاليتھا بعد مدة مناسبة . فائدة إضافيةالمرحلة سيضيف 

  . إصدارھا من
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  أدلة الھواتف

  

  م(حظة بتلكو

  

  .ترى بتلكو أنه من غير المجدي الحصول على دليل ھاتف منفصل لكل مشغل مرخص له  -80

   

  رد الھيئة

  

من  64الفقرة يرجى النظر إلى (وقد أوضحت في مسودة ا#رشادات ذلك توافق الھيئة   -81
المشغلين المرخص لھم على العمل معا، وليس بشكل الھيئة تشجع " )ا#رشادات الصادرة

  ."منفصل، #عداد دليل شامل يتاح لكافة المستھلكين

  

طرح المزيد من متطلبات الحد اHدنى لعقود المشتركين الموحدة دون عدم فرض الھيئة  ينبغي على
  .خرىاستشارة عامة أ

  

  م(حظة بتلكو

  

المزيد من متطلبات الحد اIدنى لعقود المشتركين الموحدة  في فرضالھيئة  ةفي حال رغب  -82
  .رأي القطاع أو� لتعرف علىاستشارة عامة لطرح فينبغي عليھا 

   

  رد الھيئة

  

لكن إذا و. إن ا#رشادات � تقدم المزيد من متطلبات الحد اIدنى لعقود المشتركين الموحدة  -83
 في المستقبل، سوف تتبع عملية ا�ستشارة المعتادة وتصدر ال(ئحةقررت الھيئة القيام بذلك 

  .بموجبھا التنظيمية

  ا2رشادات المتعلقة بالصحة والس-مة

  

  م(حظة بتلكو

  

بتلكو على مسودة ال(ئحة على المستلم من رد التعلق بإرشادات الصحة والس(مة فيما ي  -84
  .ى معدات ا�تصا�تالموافقة عل

   

  رد الھيئة

  

  .لقد حذفت الھيئة ھذا البند من ا#رشادات الصادرة  -85
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  حماية اHطفال

  

  م(حظة بتلكو

  

من  3من المھام العامة للھيئة بموجب المادة ترى بتلكو أن حماية اIسر واIطفال ھو جزء   -86
الھيئة وضع المواد التعليمية  سوف ترحب بتلكو بذلك، في حال اعتمدت. قانون ا�تصا�ت

  .لحماية اIطفال كما تراه مناسبا

   

  رد الھيئة

  

87-  Iطفال اتمن اقتراح سلوب ا#يجابيترحب الھيئة باIبتلكو فيما يتعلق بحماية ا.  

  

  تسجيل المعلومات

  

  م(حظة بتلكو

  

88-  Iسعار وفي حالة تعتقد بتلكو بأن متطلبات تسجيل المعلومات متاحة كجزء من عملية وضع ا
خدمات الھواتف النقالة مسبقة الدفع فھي متاحة أيضا كجزء من اشتراطات ا�لتزام بتسجيل 

  .ا�تصا�ت مسبقة الدفع من الھيئةبطاقات بيانات المشتركين في خدمات 

   

  رد الھيئة

  

  .الھيئة أنه من الممكن تلبية ھذا ا#رشاد بعدة طرق تؤكد  -89

  

  لمستھلكمن ا ات المقدمةالتأمين

  

  م(حظة بتلكو

  

  .عليھا من المستھلكين � يستحق دفع ربح اتبتلكو الرأي القائل بأن التأمين ؤيد� ت  -90

   

  رد الھيئة

  

التأمين وتشير فائدة على استحقاق  بخصوصا�قتراح  شطبقامت الھيئة بتعديل ا#رشادات ل  -91
  . اKن إلى دفع دفعات مقدمة في حا�ت معينة
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  للھيئة تشريعيا2رشادات يوسع جھة ا�ختصاص ال نطاق

  

  م(حظة بتلكو

  

، )ب(�3 يعكس نطاق ا#رشادات على النحو الكافي السلطة التشريعية للھيئة بموجب المواد   -92
  من قانون ا�تصا�ت 56و 55، )ج(3

   

  رد الھيئة

  

   .نطاق مھامھا القانونيةوتعتبر بأن ا#رشادات تتماشى بوضوح مع  .قولترفض الھيئة ھذا ال  -93

  

  مع المستھلكينالمتبعة المشغلون عن بعضھم من خ-ل الخدمات والممارسات  ختلفي

  

  م(حظة بتلكو

  

الفواتير، والممارسات لحل اصدار تنوع إتاحة الخدمات، ممارساتتعتبرا�خت(فات في   -94
  . النزاعات من مشغل مرخص له إلى آخرالسمة التنافسية في السوق

   

  د الھيئةر

  

وكما اتضح أع(ه تعتبر الھيئة بأن ا#رشادات تبين متطلبات الحد . تتفق الھيئة مع بتلكو  -95
  .إضافية أن يقرروا وضع اشتراطاتيجوز للمشغلين بالطبع . اIدنى فقط

  

  ينتھلكينبغي أن تتفق الع-قة التعاقدية مع حقوق المس

  

  م(حظة بتلكو

  

  .في العقد قد تمت تلبيتھا بالكامل ينحقوق المستھلكللتعاقدية الع(قة ا تأكيد أنينبغي   -96

   

  رد الھيئة

  

. ھو أساس مھم لتنظيم الع(قة بين المشغلين والمستھلكين مةتوافق الھيئة على أن عقد الخد  -97

ھذا � يمنع . تتحمل الھيئة مسؤولية ا#شراف على ذلك كما نصت عليه تراخيص ا�تصا�ت
ن ا#جراءات اIخرى التي تھدف لحماية المستھلكين وتحديد ما ينبغي أالھيئة من تنفيذ 

  .من معايير حماية المستھلك  حد أدنىيتوقعه المشغلون والمستھلكون ك
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  )التمييز(في السوق  جزئةينبغي على الھيئة أ� تمنع الت

  

  م(حظة بتلكو

  

  .واقاIس جزئةتطلب بتلكو من الھيئة أ� تعترض على عملية ت  -98

   

  رد الھيئة

  

اIسواق طالما أن ذلك � يميز بدون مبرر بين المستھلكين،  جزئة� تعترض الھيئة على ت  -99
وھذا يعني بأن الشخص مخول لتوقع نفس المعاملة التي يلقاھا شخص آخر في ظل الظروف 

  .نفسھا

  

ھلكين والمشغلين فيما بين المست اتعملية رسمية لتسوية النزاعإط-ق � ينبغي على الھيئة 
  المرخص لھم

  

  م(حظة بتلكو

  

ترفض بتلكو بقوة اقتراح أن تقوم الھيئة بالشروع بعملية رسمية لتسوية النزاعات القائمة بين   -100
يرجى (من مسودة ا#رشادات  2-6الفقرة  حسب نصالمستھلكين والمشغلين المرخص لھم 

  .)من ا#رشادات الصادرة 40الفقرة النظر إلى 

   

  الھيئة رد

  

إجراءاتھم الخاصة لتسوية النزاعات ووفقا  لديھمالھيئة بأن المشغلين المرخص لھم  قرت  -101
يوما من محاولة  60تتدخل الھيئة إ� بعد مرور من قانون ا�تصا�ت، �  56للمادة 

ولكن ترى الھيئة أن ھناك قيمة وراء . المستھلك لحل الشكوى مع المشغل المرخص له
شكوى ضده، وأيضا  تقديمئ تتعلق بما يتوقعه المستھلك من المشغل عندما يقوم بإصدار مباد

ما ينبغي أن تتوقع أن يقوم به ھو أو المشغل من عرض الشكوى على الھيئة بموجب المادة 
  .المبدأ وجه الجدال في أمر ذلكلم تتمكن الھيئة من فھم  . من قانون ا�تصا�ت 56

  

  في شكاوى المستھلكين فورابالتحقيق  تھتم بتلكو بأن تقوم الھيئة

  

  م(حظة بتلكو

  

  "المستھلك فورا في أي موضوع يرفعهتحقيق لل "الھيئة  تجاه استعدادبتلكو تخوف   -102

   

  رد الھيئة

  

  .أع(ه 75في الفقرة  الرد المقدم منھاالھيئة إلى  حيلت  -103
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  ينتعليق خدمات المستھلك

  

  م(حظة بتلكو

  

خ(ل مدة أو إنھاؤھا  ينعلى اقتراح الھيئة بأنه � ينبغي تعليق خدمة المستھلكتعترض بتلكو   -104
التعامل مع الشكوى من قبل الھيئة، إ� إذا حصل المشغلون على إذن مسبق من الھيئة للقيام 

   .بذلك

   

  رد الھيئة

  

الخدمات إلى أنه يطلب من المشغلين اKن تعليق أو إنھاء  نصقامت الھيئة بتعديل ھذا ال  -105
� ينبغي أن يعلق المشغلون المرخص لھم أو . بموجب عقد كتابي بينھم وبين المستھلكين

يقومون بإنھاء خدماتھم لمجرد تقديم المستھلك لشكوى أو البدء بالنزاع مع المشغل المرخص 
وبھذا � . ترى الھيئة أنه يجب أن تبقى الخدمة سارية لحين تسوية النزاع من قبل الھيئة. له

  .تقبل الھيئة أية مسؤولية عن أية خسارة مالية قد تنتج عن ذلك

  

  خدمات ا�تصا�ت مسبقة الدفع مزودالمستھلك في حال إعسار  يئتمانالرصيد ا�حماية 

  

  م(حظة بتلكو

  

� توافق بتلكو على التدخل القانوني المحتمل لحماية المستھلك من إعسار المشغل المرخص   -106
  . ت ا�تصا�ت مسبقة الدفعله عن تقديم خدما

   

  رد الھيئة

  

  .يحق للھيئة التصرف بما يضمن حماية مصالح المستھلكين عند الضرورة  -107

  

  الفواتير المفصلة

   

  م(حظة بتلكو

  

معلومات مفصلة في الفواتير  بخصوص إدراجالمقترح  شرطتعترض بتلكو على ال  -108
  .رسوم إضافيةتقاضي دون  محليةللمكالمات ال

   

  رد الھيئة

  

يجب تعتبر الھيئة أنه من المھم توفير الشفافية للمستھلك فيما يتعلق بمعلومات فواتيرھم وبھذا   -109
بإمكان المشغلين المرخص لھم وبكل . تقديم فواتير  مفصلة إذا طلبت من قبل المستھلك

وبدون ( سھولة اعتماد إحدى الطرق المتاحة لتقديم الفواتير المفصلة، على سبيل المثال
  ...لى بيانات الفواتير، إلخععبر ا�نترنت  ط(عا�لكترونية، ا� يراتوالفإصدار ) تحديد



 24

  

  الفواتير وتحصيلھا

  

  م(حظة بتلكو

  

فيما يتعلق بالتوصيات بخصوص الفواتير وتحصيلھا، سوف تبين الھيئة ھذا اIمر في   -110
  .ت شاملة بھذا الصدداستشارة عامة أخرى وحينھا ترحب بتلكو  بتقديم م(حظا

  

  

  الوضع النھائي للھيئة في ھذا المستند

  

وكما اتضح أع(ه فھي تعتبر بأن ھذه ا#رشادات . قررت الھيئة استكمال إصدار ا#رشادات  -111
سوف تخدم بغرض مفيد في تطوير مبادئ حماية المستھلكين في سوق ا�تصا�ت في مملكة 

  .البحرين

  

ة ومراجعة ھذه الردود، قامت الھيئة بتعديل بعض البنود من مسودة نتيجة لھذه ا�ستشار  -112
  .الم(حظات ضوءمسودة على المن  ھابعض استبعاد تمو ا#رشادات

  

  .تم تعديل صيغة ا#رشادات لجعل المستند أكثر س(سة من حيث قابليته للقراء والفھم  -113

  

ء على العديد من التوصيات في النسخة لقد تم ا#بقاء على جوھر مسودة ا#رشادات وا#بقا  -114
  .تم مراجعتھا بشكل منتظمتفي ا#رشادات س ذكروكما . النھائية الصادرة

  

  .القيمة تشكر الھيئة كافة مقدمي الردود على مساھماتھم  -115

  

  -نھاية المستند -


