
 تقرير

 حول ملخص الردود على الاستشارة الخاصة بحماية المستهلك 
 

  ٣٦  من١الصفحة                              هيئة تنظيم الاتصالات  CCA/0207/012                                 :المرجع
  ١,٠              الإصدار                                                                                                                      ٢٠٠٧  فبراير٤: خالتاري

 

 

 
  

  

  

  

  بحماية المستهلك ستشارة الخاصةالا علىملخص الردود تقرير حول 

  

  صادر عن هيئة تنظيم الاتصالات

  ٢٠٠٧  فبراير٤بتاريخ 

  
  

  

  

  

  

  

  

المستهلك حماية الخاصة بستشارة الاومات حول الردود المستلمة بخصوص لتوفير المع: غرضال

.٢٠٠٦ يناير ٢٥الصادرة بتاريخ 



 تقرير

 حول ملخص الردود على الاستشارة الخاصة بحماية المستهلك 
 

  ٣٦  من٢الصفحة                              هيئة تنظيم الاتصالات  CCA/0207/012                                 :المرجع
  ١,٠              الإصدار                                                                                                                      ٢٠٠٧  فبراير٤: خالتاري

 

 

  مقدمة  -١

  

ورقـة   أصدرت الهيئة    ٢٠٠٦ يناير    الأربعاء الموافق الخامس والعشرين من شهر       يوم يف  ١/١

  .ستشارة الخاصة بحماية المستهلكالا

  

 والملاحظات حـول ثلاثـة مواضـيع        راء إبداء الآ   في ورقة الاستشارة تلك    طلبت الهيئة   ١/٢

 ـوالمـستخدمون    يحتاجها المشتركون    ي مدى الحماية الت    في منفصلة تبحث   خـدمات   يف

من أية أضرار محتملة قد تنجم عـن تـصرفات          لحمايتهم   مملكة البحرين    يتصالات ف لاا

  :ي ه الثلاثة في ورقة الاستشارة تلكوالمواضيع. الاتصالات خدمات يمشغل

  

تخـاذ  وما إذا كانت هنالـك ضـرورة لا        ،مسبقاًتصالات مدفوعة الأجر    توفير خدمات الا    ) أ 

 ؛مقدم تلك الخدمة حالة إفلاس فيإجراءات لحماية المستهلكين 

تصالات والفاكـسات التـسويقية     والا) ”SMS“( النصية القصيرة    توفير خدمات الرسائل   )ب 

 آن واحد، وما إذا كانت هنالك       ي إلى مجموعة واحدة ف    يوخدمات إرسال البريد الإلكترون   

ضرورة لوضع توجيهات ولوائح لحماية المستهلكين وخصوصياتهم من حالات الإزعـاج           

 ؛ وقد تسببها هذه الخدماتالتي ية  الخصوصكوانتها

 ومـا إذا    ،كين بسبب عدم سداد الفـواتير     رتصالات عن المشت   خدمات الا  فصلإجراءات    )ج 

كانت هنالك ضرورة لوضع توجيهات عامة لضمان حماية المستهلك من أية أضرار قـد              

 . الخدمةفصلتنجم عن 

  

 ثم جرى تمديد ذلك     ،م الردود ستلا موعداً لا  ٢٠٠٦ فبراير   ٢٨وكانت الهيئة قد حددت يوم        ١/٣

من عدد  ئة ستة ردود كتابية من       الهي تاستلمقد  و. ٢٠٠٦ مارس   ١٥الموعد فيما بعد إلى     

  : وهمةمعنيالأطراف ال

 )بتلكو(شركة البحرين للاتصالات السلكية واللاسلكية  •

 غرفة تجارة وصناعة البحرين •

 مينا برودباند •
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 المواصلاتوزارة  •

 ين البحر فودافون–ي سيإم ت •

  للمكفوفيني البحرينيالمعهد السعود •

  

إلـى  ستماع للا ٢٠٠٦  فبراير٢٦يوم    عامة استماعبالإضافة إلى ذلك عقدت الهيئة جلسة         ١/٤

 ـ. أكبر عدد ممكن من آراء المستهلكين حول المواضيع المطروحـة          الجلـسة   تلـك    يوف

الأسئلة حول   لاتالاتصاد الشفهية من كل من المستهلكين وقطاع        ستمعت الهيئة إلى الردو   ا

  . تلكورقة الاستشارة ي طرحتها الهيئة فيالت

  

  .ورقة الاستشارة ي طرحتها الهيئة فالتي هذا التقرير ملخصاً للردود على الأسئلة ويتحي  ١/٥
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   على الاستشارةملخص الردود  -٢

  

  مسبقاًتصالات مدفوعة الأجر توفير خدمات الا  )أ(

  

   قد طرحـت  كانت   منهابعض ،ستشارة الموضوع من الاتلقت الهيئة تسعة ردود حول هذا     ٢/١

  . العامة الاستماعأثناء جلسة

  

 ـ   شروط أحد الردود أن إجراءات و    يجاء ف   ٢/٢   لحمايـة ي الترخيص الحاليـة فيهـا مـا يكف

، بينما رأى جميع أصحاب الردود الأخرى ضرورة وضع نوع مـن الحمايـة              المستهلك

 أشـكالاً أساسـية مـن       ن في تلك الردود   يالمشارك ثلاثة من واقترح  . الإضافية للمستهلك 

 وخطاب ضمان مـن بنـك       تقديم كفالة حسن تنفيذ    فيالمستهلك تتمثل    الضمانات لحماية 

  .معروف

  

 ينالمـشترك من  كلٍ  ستخدام الضمانات لتعويض    ا أن يتم    اثنان من أصحاب الردود   قترح  ا  ٢/٣

  . حالة إفلاس مقدم الخدمةفي التجزئة ةوباع

  

 ـ            توفير  )ب(   آن واحـد   ي خدمة إرسال الرسائل النصية القصيرة إلـى مجموعـة واحـدة ف

 إلى مجموعة واحـدة     الإلكتروني والفاكسات التسويقية وخدمة إرسال البريد       الاتصالاتو

   آن واحديف

  

ومن ضمنها ردود كانت قد     من الاستشارة   حول هذا الموضوع     عشر رداً    يثناتلقت الهيئة     ٢/٤

  . العامةماعست جلسة الاأثناءطرحت 

  

تسببه بعض الاتـصالات    قد   على الرغم من الإزعاج الذي     هأشار أصحاب الردود إلى أن      ٢/٥

 علـى   يتصالات تحتـو  هناك بعض الا  المرسلة إلى مجموعة واحدة في آن واحد إلا أن          

  .معلومات مفيدة
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 ي الت ضرورة طمأنة المشتركين بشأن سرية المعلومات     على  ة من أصحاب الردود      ثلاث دأكّ  ٢/٦

كما وردت سبعة ردود يرى أصحابها ضرورة تنظيم        . يقدمونها إلى المشغل المرخص له    

ستخدام المعلومات الخاصـة    اإجراءات لمراقبة   وضع  تصالات من خلال    هذا النوع من الا   

  .أطراف أخرىبالمشتركين وتقديمها إلى 

  

   آن واحدي مجموعة واحدة فىالرسائل النصية القصيرة إلخدمة إرسال 

  

ة القصيرة المرسـلة إلـى مجموعـة        ستقبال الرسائل النصي  اأظهر المستهلكون تخوفاً من       ٢/٧

التـسويقية أو   تـصالات والفاكـسات     ستقبال الا امن تخوفهم من      آن واحد أكثر   يواحدة ف 

  .المرسلة إلى مجموعة واحدة في آن واحد يلكترونرسائل البريد الإ

  

إلـى  ية القصيرة   الرسائل النص إرسال  حة لتنظيم خدمة     لائ ةيكان هناك إجماع عام على أن أ        ٢/٨

 الرسائل خـلال     مثل هذه   آن واحد يجب أن تتناول مسألة توقيت إرسال        يمجموعة واحدة ف  

 بحث إمكانية وضـع     يبالإضافة إلى ذلك كانت هنالك رغبة ف      . وعدد مرات الإرسال   اليوم

   . المزيد من تلك الرسائلتقبالاسوإيقاف " خدمةالخروج من ال" يتيح للمستهلك ينظام إجبار

  حين أن المشغلين يفضلون    ي فف ،وكانت هناك بعض المخاوف حول إمكانية تنفيذ هذا النظام        

 ، يفضل المستهلكون أن يـوفر     خدمةبشكل عام أن يدفع المستهلك رسماً معيناً للخروج من ال         

سلة للرسالة تكلفة ذلك     المر جهةالعلى أن تتحمل     ،تصالاالمشغل رقماً هاتفياً مجانياً مع كل       

 خدمـة الردود إلى ضرورة أن يكون نظام الخـروج مـن ال          أصحاب  وقد أشار أحد    . الرقم

  ).مثل إرسال الرد بواسطة رسالة نصية قصيرة (إتباعهيسهل على المستهلك ومبسطاً 

  

 يتكون ملزمة لشركات التسويق الت     يمكن أن    لاأشار المشغلون إلى أن أية قواعد للممارسة          ٢/٩

  .تصالاتها من الخارجا تبث
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  تصالات والفاكسات التسويقيةالا

  

 فقد  ، إلى مجموعة واحدة في آن واحد      الرسائل النصية القصيرة  خدمة إرسال    مسألة   يوكما ف   ٢/١٠

مـسألة   تتخـذها الهيئـة   قد  أية إجراءات تنظيمية     أربعة ردود ضرورة أن تتضمن       يجاء ف 

ات  وكذلك عدد مر   ،الفاكسات خلال اليوم  إرسال   وأ تصالات يمكن فيه إجراء الا    يالوقت الذ 

ضرورة المستهلكون عموماً على    فق   ات  فقد بالإضافة إلى ذلك  . ت أو الفاكسات  تصالاالاهذه  

ويفضلون أن   ،التسويقيةالفاكسات   تصالات أو الااستلام  تمكينهم من خيار الخروج من قائمة       

  . تكلفته تتحمل الجهة المرسلةي مجانييتم ذلك عبر خط هاتف

  

   آن واحديلكتروني إلى مجموعة واحدة فالإخدمة إرسال البريد 

  

 ـ   الفردقرر المشترك   أن ي صاحبيهما يفضلان   ثنين من الردود أن     ا يجاء ف   ٢/١١  ي الوسـائل الت

كما أشار عدد من أصحاب     .  التي يتلقاها  الإلكترونيةالرسائل  ) فرز(يتمكن بها من ترشيح     

مناسبة يـستطيع المـستهلك أن يـستخدمها        وحماية  حات  مرش  وجود  ضرورة الردود إلى 

بالإضافة إلى ذلك أثيرت أيـضاً      . لا يرغب فيها   ي الت الإلكترونيةستلام الرسائل   الإيقاف  

علـى  يمكن أن تفرض     إلزامية   شروطمسألة صعوبة الإتفاق على المواصفات الفنية لأية        

 المرسـلة إلـى     الإلكترونيةل  الرسائ) فرز( خدمات الإنترنت لترشيح     يالمشغلين أو مقدم  

، وربما  قتراحاً بأن تقوم الهيئة   اوتضمنت تلك الردود أيضاً     . مجموعة واحدة في آن واحد    

 مـن تـدفق     بجهد أكبر لتوعية المستهلك حول كيفية الحد      ،   أيضاً خدمات الإنترنت  مقدمو

  . غير المرغوب فيهاالإلكترونيالبريد رسائل 

  

  ت عن المشتركين بسبب عدم الدفعتصالا خدمات الافصلإجراءات   )ج(

  

 بعض تلك الردود قـد      توكانمن الاستشارة   تلقت الهيئة ثمانية ردود حول هذا الموضوع          ٢/١٢

  .العامةالاستماع جلسة   أثناءتطرح
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 منـذ البدايـة     ردود على أنه من الأفضل إخطار المشترك      ال  تلك  من أصحاب  أربعةاتفق    ٢/١٣

مـن أصـحاب    وقد أشار بعـض     .  الخدمة عنه  فصلى   إل يأن تؤد  يمكن   يبالظروف الت 

تكون مجالاً يتنافس فيه المشغلون مع بعضهم البعض        د إلى أن هذه المسألة يمكن أن        الردو

فإن وضع لائحة فى هذا الشأن قد يكون فيه تقييد لا            ي وبالتال ،على مستوى خدمة الزبون   

  .مبرر له

  

 يجب علـى    ي حد أدنى من المعايير الت     كان هناك شعور بين المستهلكين بضرورة وجود        ٢/١٤

 الإجـراءات الخاصـة     بديت مخاوف حول أمور تتضمن    وقد أُ . جميع المشغلين مراعاتها  

المكفوفين والمصابين  المشتركين  الطوارئ وتمكين    بأرقام   الاتصالبفترة الإشعار وإمكانية    

 فصل حالة   يبالنسبة لمسألة التعويض ف   أما  .  على فواتيرهم  "طلاعالا"بضعف البصر من    

  .الخدمة بطريق الخطأ فقد كانت الردود محدودة

  

فـصل  سياسات  "قتراح بأن تخضع     الا ، لحماية المستهلك  تم اقتراحها  يمن الإجراءات الت    ٢/١٥

 ـ   ما تقوم به حالياً من مراجعة        إضافة إلى (لموافقة الهيئة   " الخدمة ي للشروط والأحكام الت

 ـ     ) تهلك بالمس متعلقةال  على حدة  مشغلكل  يضعها    شروطوضرورة نشر الحد الأدنى من ال

 .كقواعد للممارسة حينما يكون ذلك الحد الأدنـى إلزاميـاً         أو   شكل إرشادات عامة     يإما ف 

 يتناسـب مـع    هذه المـسألة     ي ف تنظيمكون ال يضرورة أن   وقد أشار أحد الردود إلى       هذا

  . يقع على المستهلكيالذالمحتمل الضرر 

  

 مسألة وضع إرشادات عامـة أو قواعـد للممارسـة           ي أن تنظر ف    من إذا كان لابد للهيئة     ٢/١٦

تكـون تلـك الإرشـادات أو       أن  ما إذا كان من الضروري      تدرس    أن  عليها أيضاً  يفينبغ

أية إرشادات أو قواعد الممارسـة يتطلـب         فمحتوى.  طوعية وقواعد الممارسة إلزامية أ   

 دلاً من أن تقوم الهيئـة بـذلك   ككل بالاتصالات  المستهلك ومن قطاع  مشاركة واعية من  

  .بشكل منفرد

  
 



 تقرير

 حول ملخص الردود على الاستشارة الخاصة بحماية المستهلك 
 

  ٣٦  من٨الصفحة                              هيئة تنظيم الاتصالات  CCA/0207/012                                 :المرجع
  ١,٠              الإصدار                                                                                                                      ٢٠٠٧  فبراير٤: خالتاري

 

 

  ستشارة الاي وردت في الأسئلة المحددة التحولالملاحظات   -٣

  

  مسبقاًتصالات مدفوعة الأجر  خدمات الاتوفير  )أ(

  

تصال مدفوعـة الأجـر      خدمات الا  استخدام يثقة ف الحول مدى    الملاحظاتالدعوة لتقديم     -١
  .مسبقاً

  

 ـمـسبقاً    أنظمة البطاقـات مدفوعـة الأجـر         ي عن ثقتهما ف   من المشغلين  اثنانر  عبّ  يالت

عن تخوفهم من  روا   بل عبّ  ،طاقاتالبهذه   مقدمي هذه الثقة بقية     ييستخدمانها ولم يشاركهما ف   

  فقط مشغل واحد هذا ويوجد   .  إفلاس مقدم الخدمة   ةل حا ي التي قد تلحق بالمستهلك ف     مخاطرال

  .  لبطاقات الاتصال هذهة المقترحيتفق مع الهيئة حول الضمانات

  

العامة حول الـضمانات    الاستماع  في جلسة    ملاحظةبالإضافة إلى ذلك أدلى أحد الأطراف ب      

يتعلق بالخدمات مدفوعة الأجر     سيتم توفيرها في مملكة البحرين فيما     التي  المتوفرة حالياً أو    

  .مسبقاً

   

إجراءات لحماية المـستهلك    وضع  لحاجة   ما إذا كانت هنالك       حول لتقديم الملاحظات  دعوةال  -٢
مـا إذا كانـت      و مـسبقاً مدفوعة الأجر   خدمة  الإفلاس مقدم     في حالة   المحتملة مخاطرمن ال 

  وتحمـي  القيمة المضافة مناسبة   خدماتلتقديم    ترخيص لحصول على اطلب   ل ة الحالي عمليةال
    . إفلاس مقدم الخدمةة في حالالمخاطر المحتملةتهلك من المس

  

. ة الخاصة بحماية المستهلك   عن الإجراءات الحالي  العام  على رضاهم    المشغلين   ثنان من اأكد  

التركيز على عدم مـنح تـرخيص       ى أهمية   ستشارة إل  الا يفأصحاب الردود   أشار أحد   كما  

 ـ . القيمة المضافة إلا للمشغل المناسب    اتخدملتقديم   ل حتمـا ا ىكما أشار أحد المـشغلين إل

  .راءات لرفع مستوى حماية المستهلكلوضع المزيد من الإجوجود حاجة 
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وضـع   هتماماً بضرورة االعامة  الاستماع   جلسة   ي ف أصحاب الردود  عدد من    ىهذا وقد أبد  

  .إفلاس مقدم الخدمة التي قد تنجم عن من المخاطرالإجراءات اللازمة لحماية المستهلك 

  

مـة   القي ات خـدم  تـرخيص ل  الحاليـة  شروط ال  ما إذا كانت    حول تقديم الملاحظات الدعوة ل   -٣
مـن   المـستهلك لحمايـة    كافية ةالتنظيميمثل قواعد الممارسة وتقديم الحسابات       ،المضافة

  . إفلاس مقدم الخدمةةفي حال المخاطر المحتملة
  

لا أن ثلاثـة مـن       إ ،مرضـية الردود أن الإجراءات الحالية     أصحاب  ستة من   رأى حوالي   

من تهلك  حماية المس رفع مستوى   ضافية ل ضرورة أن تتخذ الهيئة إجراءات إ     المشغلين يرون   

 نظام الترخيص الحـالي   أن  على الرغم من     إفلاس مقدم الخدمة      التي قد تنجم عن    المخاطر

التنظيميةحسابات  الوتقديم  واعد للممارسة   ورأى مشغل آخر أن وجود ق     .  لهذا الغرض  كاف 

 يعنـي بالـضرورة     الخدمة ولكن ذلك لا     إفلاس مقدم  ةية المستهلك في حال   قد لا يكفي لحما   

   .إتخاذ المزيد من الإجراءات

  

إلـى  (لقيمة المضافة   تعديل ترخيص خدمات ا   ضرورة   الردودأصحاب  أحد  قترح  اهذا وقد   

 ـ  ذلك من أجل     و )الترخيصهذا  منح  عملية تقديم الطلبات ل   جانب تعديل     شروطالاحتفـاظ بال

  .حماية المستهلكالخاصة ب

  

اية مستهلك الخدمات مدفوعة الأجر مـسبقاً، الرجـاء         في حال ضرورة اتخاذ إجراءات لحم       -٤
 أو  رهـن فتح حساب   على سبيل المثال    (  أعلاه ذكورةالمالحلول  الإشارة إلى أفضل حل من      

 علـى  شمل التزامـاً ت بحيث  إصدار لائحة تنظيمية   أو   بنكي  ضمان بإيداع مقدم الخدمة    إلزام
 أو  ، الخدمـة  إفلاس مقـدم   حالة   المستهلك في حماية   المرخص لهم بخدمات القيمة المضافة    

               .))ئتمانيالاالتصنيف (اً إضافياًً معيارطلب الترخيص تضمين استمارة 
  

قتـرح أحـد المـشغلين      افقد  . راء حول الإجراءات المطلوبة   هذا فقد كان هنالك عدد من الآ      

الحمايـة  تنظيمية وقائيـة لتـوفير      إجراءات  ئتماني ووضع   لاالجمع بين التصنيف ا   اشتراط  
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ذا نظرنا إلـى     لا ضرورة للتدخل التنظيمي خصوصاً إ      هبينما رأى مشغل آخر أن     ،المطلوبة

 إفلاس مقـدم    ة والخسائر المحتملة التي قد يتكبدها المستهلك الفرد في حال         المخاطرمستوى  

  .الخدمة

   

خاذ مجموعة من الإجراءات التـي      تا أن أفضل سبل الحماية هو       الردودأصحاب  أحد  ورأى  

 تـضمين    وأيضاً ، خدمات القيمة المضافة   ترخيصتمثل في إصدار لائحة تنظيمية وتعديل       ت

  .)ئتمانياشرط الحصول على تصنيف ( إضافي رٍمعيا

   

لمستهلكين أن أفـضل إجـراء       العامة رأى أحد المشغلين وعدد من ا        الاستماع وخلال جلسة 

  . ضمان بنكي أو سند ضمان ما تقديمشتراطاتخاذه هو ايمكن 

  

 تقديم ضمان ضد الإفلاس ومدى تأثير هذا الـشرط           حول تكاليف  لتقديم الملاحظات دعوة  ال  -٥
  .على قدرة صغار المشغلين على دخول السوق للمنافسة

  

يتحملها  على المشغلين وأن أية تكلفة       رأى أحد المشغلين أن مثل هذا الشرط يشكل عبئاً ثقيلاً         

يـسبب علـى    ستهلك، ورأى أن هذا الشرط قد       مالمشغل سوف يحيلها في نهاية الأمر إلى ال       

مشغل آخر أكثـر      وكان هنالك. دة ويعيق المنافسةوجه التحديد مشاكل مالية للشركات الجدي

محسوبة ى أن تلك التكلفة يجب أن تكون        لأنه ير من قبل المشغلين    قبولاً لفكرة تقديم الضمان     

  .ضمن الخطة التجارية للمشغل

  

 مدى إخضاع مقدمي خدمات البطاقات مدفوعة الأجر مسبقاً          حول تملاحظاتقديم ال لالدعوة    -٦
  .تكاليف هذه العملية بالنسبة لمقدمي الخدمةي وئتمانالا التصنيفلشروط 

       

 وكـالات الئتمـاني بواسـطة     الامن المشغلين أنه لا يوجد حالياً فحص للتصنيف         ثنان  اأكد  

كان هنالك مشغل واحد إلـى      و. اً عالية جد  ستكونالفحص  هذا  وأن تكلفة إجراء     متخصصةال
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تصنيف  من قبل وكالات ال    فحصفكرة إجراء ذلك ال   ل هما في تأييد  الردودأصحاب  أحد  جانب  

  .ئتمانيلاا

  

 التـي قـد يوفرهـا        من الحمايـة   ينلمستهلكالتقديم الملاحظات حول مدى استفادة      الدعوة    -٧
على مقدم الخدمة مـن جـراء        وهل هذه الحماية تبرر التكاليف المترتبة        ئتمانيالاالتصنيف  

  .ئتمانيالاالالتزام بالتصنيف 
  

تبرر التكـاليف   عتقادهما بأن الفائدة التي سيجنيها المستهلك لا        اثنان من المشغلين عن     اعبر  

مناسبة لتوفير الحماية   أخرى  لتزام بشرط التصنيف، وأنه توجد وسائل        الا المترتبة من جراء  

  .للمستهلك

  

سليم أكثـر أم أقـل      التقرير السنوي والإشراف ال   ما إذا كان    حول  حظات  تقديم الملا الدعوة ل   -٨
  . تقديم كفالة حسن تنفيذمنإرهاقاً 

  

 رأى مـشغل     بينمـا  ،ماسند  إيداع   أحد المشغلين أن التقارير السنوية أكثر صعوبة من          رأى

 ـ  كلاً من أن   رأيا ، لذا فإنهما  أنه من الصعب إجراء مثل هذه المقارنة       آخر شكلان الخيارين ي

رهاقاً من الناحية المالية بينما تكون التقارير أكثـر         إفالسند يكون أكثر    ،  أعباء بطرق مختلفة  

  .الموارد إرهاقاً من حيث

  

 لسوق ً المستقبلي ل  و حاليى الوضع ال   القيود الإدارية عل   تأثير حول   لتقديم الملاحظات الدعوة    -٩
  .المستهلكما إذا كانت لصالح و

  

 رأى بينما   ، لا مبرر لها    وأنه  فيها تدخل   المستقبلية  إلى أن القيود الإدارية    أشار أحد المشغلين  

 ويجـب أن  آخر أن أية قيود في المستقبل يمكن تبريرها بالحاجة إلى حماية المستهلك   مشغل  

  .ضمن أية خطط تجاريةتدرج 
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  .ر مسبقاًي خدمات الاتصالات مدفوعة الأجحلول بديلة لحماية مستهلكأية قتراح لاالدعوة   -١٠
  

أو ستهلك وإرشاد المـشتركين حاليـاً        أن تقوم الهيئة بحملة لتوعية الم      مشغلينقترح أحد ال  ا

وبـذلك تنتقـل     ً،مـسبقا تصالات مدفوعة الأجر     خدمات الا  فيشتراك   الا يالذين يفكرون ف  

  .المسئولية إلى المستهلك بدلاً من المشغل

  

تصالات الاوإلى مجموعة واحدة في آن واحد        الرسائل النصية القصيرة     ة إرسال خدمتوفير    )ب(

   إلى مجموعة واحدة في آن واحديلكترونإرسال البريد الإلتسويقية وخدمة الفاكسات او

  

لرسـائل النـصية القـصيرة      خدمـة ا  ستخدام الحـالي ل    حول الا   لتقديم الملاحظات  الدعوة  -١١
ى مجموعة واحدة فـى      إل يلكترونإرسال البريد الإ  خدمة  سات التسويقية و  والفاكت  تصالاوالا

  .ستراتيجيات التسويقا فيهذه الوسائل آن واحد ودور 
  

لا  ول إلى أنـه   لألمشغل ا احيث أشار    ،ستشارةالاهذا الجانب من    ثنان على   اأجاب مشغلان   

ستخدمها لإبلاغ المشتركين لديه عن مـسائل       يولكنه  لأغراض التسويق   يستخدم هذه الوسائل    

علـى  ستخدم مجموعة متنوعة من هذه الوسائل و      ي الثاني فهو   أما المشغل  ،تتعلق بخطوطهم 

تـصال  للاإلى مجموعة واحدة في آن واحد       الرسائل النصية القصيرة    خدمة إرسال    الأخص

  .بالزبائن الجدد والمحتملين بالإضافة إلى زبائنه الحاليين

  

عمليـة  الفئات المعنيـة ب   ستهداف  ا أسلوب   إتباع على ضرورة    أصحاب الردود تفق جميع   او

تـصالات   مستوى الإزعاج الـذي تـسببه تلـك الا         ، الأمر الذي سيؤدي إلى تقليل     التسويق

   .للمشتركين

  

 لحماية البيانـات  قوانينفي مملكة البحرين توجد وأبدى أحد المشغلين ملاحظة مفادها أنه لا  

  .تجميع العناوين البريدية في قوائمحظر تبحيث 
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 ،البحـرين  مملكة ي ف ينالمستهلكممثلي    ملاحظات ى الأخص علو لتقديم الملاحظات،  لدعوةا  -١٢
خدمة والفاكسات التسويقية و  تصالات   الرسائل النصية القصيرة والا    تجربتهم مع خدمة  حول  
 مـدى   أن تعـرف   الهيئة   تودو. واحد إلى مجموعة واحدة في آن       الإلكتروني البريد   إرسال

  :كل منتعلق بفيما ي التي قد تم التعرض لها تكلفةال زعاج أوالإ
  

 ؛الرسائل النصية القصيرةخدمة  اتصالات . ١

 ؛تصالات التسويقيةالا . ٢

 ؛ و التسويقيةالفاكسات . ٣

 . إلى مجموعة واحدة في آن واحدالإلكتروني البريد خدمة إرسال . ٤

  

 القصيرة إلى مجموعة واحـدة      على أن خدمة إرسال الرسائل النصية     الردود  أصحاب   اتفق

 يليها  ، من بين الخدمات الأخرى في القائمة أعلاه       واستخداماًاً  انتشارآن واحد هي الأكثر     في  

  . الإلكتروني إلى مجموعة واحدة في آن واحدبريدخدمة إرسال ال

  

المـستلمة  تـصالات   على الرغم من أن عدد الا     إنه   :قائلاًبملاحظة   أحد المشغلين    أبدىوقد  

جب حـلاً    أيـة مـشاكل تـستو      ستخدام هذا الأسلوب فى التسويق لم يثر      ايبدو كبيراً إلا أن     

  .تصالات لم يطلبوهااآخر بأن بعض المشتركين لا يحبذون تلقي كما أقر مشغل . تنظيمياً

  

للتأكد من عدم مضايقة أو إزعـاج       اتبعاها   من المشغلين إلى أن الخطوات التي        اثنانوأشار  

يقوم بتوفير  ه  أنإلى  وأشار أحدهما   .  للخصوصيات انتهاكاًالمشتركين كانت مناسبة ولا تشكل      

تـصالات  الا تلك   ي مثل إتاحته الفرصة لمتلق    ،رسالوسائل للمشتركين للخروج من قائمة الإ     

  .تصالاتسمه من قائمة الاالحذف الخيار التسويقية 

  

لفاكسات التسويقية تـأتي    خدمة ا ن  مفادها أ العامة  الاستماع   جلسة   تم إبداء ملاحظة أثناء   وقد  

  .الرسائل النصية القصيرةخدمة في قائمة الترتيب بعد ثانياً 
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العامـة  الاسـتماع   جلـسة   أثناء   والمستهلكون   الردودأصحاب  رأى أحد    ،من ناحية أخرى  

 آن واحد مع إعطـاء      فيمجموعة واحدة   إلى   وجود ضوابط لخدمة إرسال الرسائل    ضرورة  

  . غير المطلوبةتصالاتستلام تلك الااستلام أو رفض االخيار في المشترك حق 

  

 الترويجيـة هـذه الوسـائل     آراء المستهلكين الـذين يرحبـون ب      تمس الهيئة أيضاً معرفة     تل  -١٣
  . ويعتبرونها مصدراً تثقيفياً

  

الرسائل النصية  خدمة إرسال   أن مسألة   تم إبداء ملاحظة مفادها     العامة  الاستماع   خلال جلسة 

خدمة إرسال  و والفاكسات التسويقية    والاتصالاتإلى مجموعة واحدة في آن واحد        القصيرة

. للمـستهلك   ليست قضية كبيرة بالنسبة     إلى مجموعة واحدة في آن واحد      الإلكتروني البريد

عتبارهـا  ا ب العامة تشيد بتلك الوسـائل    الاستماع  أخرى أثناء جلسة    تم إبداء ملاحظات    كما  

 البعض أن تركز الهيئة جهدها على قضايا أكثـر أهميـة بالنـسبة              حواقتر. مفيدة للمستهلك 

الاسـتماع  جلـسة   أثناء   تم إبداء ملاحظة أخرى   كما  . مثل جودة الخدمة والأسعار    تهلكللمس

 ـ يمكن أن تح   خدمة إرسال الرسائل إلى مجموعة واحدة في آن واحد        أن  مفادها  العامة   ي وت

  . يستلزم التنظيميالذالكبير  معلومات مفيدة وأنها لا تسبب ذلك الإزعاج على

  

  مجموعة واحدة في آن واحدإلى صيرة خدمة إرسال الرسائل النصية الق

  

 إرسـال   إجراءات لضبط  لوضع   ما إذا كانت هنالك ضرورة     حول   الدعوة لتقديم الملاحظات    -١٤
  .ين في آن واحدالمستهلكمجموعة واحدة من الرسائل النصية القصيرة إلى 

  

 ـ  تـوفير   يئة لتنظيم    من المستهلكين أنه لا حاجة لله      نواثنارأى مشغل واحد     ال خدمـة إرس

وفـي المقابـل رأى مـشغلان       . مجموعة واحدة في آن واحد    إلى  النصية القصيرة   الرسائل  

  إجراءات لـضبط   ضرورة وضع    الردودأصحاب  أحد  المستهلكين بالإضافة إلى    ة من   وخمس

تعلق بالإزعـاج    ت يهتمام المستهلكين بالناحية الت   اوعموماً كان واضحاً     .إرسال تلك الرسائل  

  .و الفاكسات التسويقيةأتصالات  تتعلق بالاالتي من تلك أكثرمن تلك الرسائل 
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مجموعة إلى القصيرة   خدمة إرسال الرسائل النصية استخدامتنظيمفي حال تقرر ضرورة   - ١٥
الخيارات المطروحة أفضل  في مملكة البحرين، الرجاء الإشارة إلى واحدة في آن واحد

  .الخدمة تنظيم هذهأعلاه ل
  

تصالات بـدلاً   تنظيم هذا القطاع من الا    لفكرة وضع قواعد للممارسة     ين  اثنان من المشغل  أيد  

ورأى مشغل آخر ضرورة تـوفير      . ةمن الخدم الخروج  / لدخولل إلزاميأسلوبٍ  من تطبيق   

  بالإضافة إلـى   مستخدمي خدمات الاتصالات المتنقلة   ل خدمةمن ال الخروج   أو   نظام الدخول 

لمعالجة مشكلة تلقـى    شغل آخر على الحاجة     ، بينما ركز م    وجود قواعد للممارسة   ضرورة

الواردة مـن الخـارج     المرسلة إلى مجموعة واحدة في آن واحد        الرسائل النصية القصيرة    

  .به داخلياً بنفس القدر الذي تعالج

  

 أن تحديد أوقات معينة لإرسال       من المستهلكين  واثنانمشغلان  الردود و أصحاب  ى أحد   ورأ

لعمل الرسمية مـثلاً، سـوف      ثناء ساعات ا  أفقط   آن واحد،    يالرسائل إلى مجموعة واحدة ف    

لا يريد المـستهلكون حظـراً      عموماً  و. المستهلك كما يمكن للمشغلين إدارتها بسهولة     يساعد  

دة في آن واحد    مجموعة واح إلى  خدمة إرسال الرسائل النصية القصيرة      استخدام  ى  شاملاً عل 

  .الأفضل تنظيم هذه الخدمةبل يرون أنه من 

  

  خدمة إرسال الرسائلالدعوة لتقديم الملاحظات حول ما إذا كانت هنالك ضرورة لأن تكون  -١٦

من " الخروج"و" الدخول"بطريقة   محكومة   واحدمجموعة واحدة في آن      إلى   صية القصيرة الن
  .قائمة الإرسال

  
ورأى ،   من قائمـة الإرسـال      من المشغلين أسلوب الخروج    نالردود واثنا أصحاب   أحد   أيد

ن هذا النظام بينما فضل     يد أربعة مستهلكي  أو. ليس بالأفضل نظام جيد إلا أنه     غل آخر أنه    مش

 ـ . فقـط في قائمة الإرسال    آخر أن يكون النظام إما خروج أو دخول         مستهلك   شغل ورأى م

صعباً على المشغلين من حيث       قد يكون   الدخول أو الخروج من قائمة الإرسال      آخر أن نظام  

  .لتزام بهبالا لهيئة من حيث الأمرت على اات الوقالتنفيذ وصعباً في ذ
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 "و" الـدخول " لتقديم الملاحظات حول ما إذا كانت هنالك ضرورة لتـوفير خدمـة              الدعوة  -١٧

 وفـي حالـة     .يالعاد بالسعر   و رقم  أ ي رقم مجان  من خلال لمشتركين   ل خدمةمن ال " الخروج
  ؟تشغيلهاقوائم ولتلك اكيف يمكن إعداد  في قوائم الإرسال،الدخول خدمة 

  

لـسعر  من خلال رقم هاتفي با    من قائمة الإرسال    طلب أحد المشغلين أن يقدم خيار الخروج        

الأسلوب بـسعر المكالمـة     هذا  إلى ذلك أكد أحد المشغلين أنه يطبق فعلاً         بالإضافة  . العادي

   .العادي

  

أما فيمـا   . اناً هاتفي مج   العامة ضرورة توفير رقم     الاستماع خلال جلسة ورأى المستهلكون   

يتم استلام أية ردود     تلك الخدمات فلم     ي الدخول ف  ي قوائم المشتركين ف   تشغيلبإعداد و يتعلق  

حيـث  العامة  الاستماع  جلسة  بملاحظاتهم أثناء   المستهلكون   أبدىوقد  هذا  . بهذا الخصوص 

  .انبقدر الإمكسهلة   وجعلها الإرسالبضرورة تبسيط عملية الخروج من قوائمطالبوا أنهم 

  

تحـوي  سـة    قواعد للممار  لنشرضرورة  ما إذا كانت هنالك      حول   تقديم الملاحظات الدعوة ل   -١٨
 آن واحد   يمجموعة واحدة ف  إلى  القصيرة  إرسال الرسائل النصية    شروطاً تتعلق بعدد مرات     

ومنح المتلقي مع كل رسالة ترسل فرصة الخروج من قائمـة الإرسـال وتكـرار إرسـال      
  .الخ...الخروج /خولالرسائل وقوائم الد

  

فـي  ( قواعد للممارسة لهذا القطـاع  تنشر أحد المشغلين أن الهيئة ليست في حاجة لأن      رأى

 رأيـا  تلك القواعد، فهنـاك مـشغلان        نشر وإذا كان لابد من      ،) على حدة  مشغلكل  مقابل  

إلـى  على القيود الزمنية الخاصة بمواعيد إرسال الرسـائل         ضرورة أن تركز تلك القواعد      

.  من قائمة الإرسـال    الخروج/خدمة الدخول إلى جانب شروط    موعة واحدة في آن واحد      مج

  .ستشارة حد ذاتها تستحق الاد المشغلين بأن قواعد الممارسة فيوصرح أح
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  الحـق   وإتاحـة   النـصية القـصيرة     تنظيم وقت إرسال الرسائل    الردودأصحاب   أحد   وأيد

أيضاً رأى المستهلكون خـلال      .هذه الخدمة  من خلال تنظيم     لخروج من القائمة  للمستهلكين  ل

أوقات وتحديد  المستلمة    العامة ضرورة تحديد عدد الرسائل النصية القصيرة        الاستماع جلسة

  .خلال اليومهذه الرسائل إرسال 

  

حول ما إذا كانت هنالك ضرورة لتضمين الشروط المذكورة أعلاه          الدعوة لتقديم الملاحظات      -١٩
لقطـاع  تنظيمية أو نـشرها كقواعـد ممارسـة         اللائحة  ال روط في كش قواعد الممارسة    في
  .تصالاتالا

  

 ،تـصالات  ضرورة لوجود قواعد ممارسة لقطـاع الا انيثنان من المشغلين أنهما لا ير    اأكد  

لقطـاع   ن وجود قواعد للممارسة   ا يؤيد هماولكن إذا كانت الهيئة ستضع قواعد للممارسة فإن       

  . بشكل أكبر للإدارة ذلك مرونة وتسهيلاًيأن ف رأيا و،ظيميةتصالات مقارنة باللائحة التنالا

  

  شـكل لائحـة    ي أحد المشغلين أنه إذا أرادت الهيئة أن تضع قواعد للممارسة ف           قترحاوقد  

 تـصالات  كأن تضع قواعد للممارسة لقطاع الا      ،مراحلعلى   فينبغي أن يكون ذلك      تنظيمية

 ك القواعد قبل التفكير في مسألة وضع اللائحـة لفترة مبدئية حتى يتسنى تقييم مدى فاعلية تل    

   .التنظيمية

  

  .المسألةيتعلق بهذه  ماالمستهلكون الذين شاركوا تفضيلاً واضحاً لما يريدون فييبد هذا ولم 

  

بتوعيـة  تصالات  قطاع الا الدعوة لتقديم الملاحظات حول ما إذا كانت هنالك ضرورة لقيام             -٢٠
  .المرسلة إليهم بدون موافقتهمالنصية القصيرة  رسائل الالمستخدمين عن كيفية تجنب

  

بين المستهلكين ورأى أحد المشغلين أن تبدأ الهيئـة      الوعي  ثنان من المشغلين فكرة نشر      اأيد  

 ذلـك   رأىكما  . حماية المستهلك الجهات الخاصة ب   في آن واحد مع       المستهلكين توعيةلحملة  

لتزام بالقوانين الخاصة بتقديم الخدمـة وألا       دور المشغلين يجب أن يكون هو الا       المشغل أن 
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 أشار أحد المشغلين إلى     ،من ناحية أخرى  . أية تكاليف على المشغلين غير المخالفين      تفرض

   سـتلام الرسـائل النـصية      ا جيداً من الوعي حول كيفية تفـادي         أن المستهلك يملك مستوى

المزيد من الإجراءات في هـذه      تخاذ  وأنه لا ضرورة لا   المرسلة إليه بدون موافقته      القصيرة

  .الناحية

  

لتزام المـشغلين   اأن تتحقق الهيئة من     مفادها   ملاحظة تم إبداء  العامة    الاستماع وخلال جلسة 

  على علم بتكلفة الرد على تلك الرسائل النصية        مأنهالتأكد من    و ينلدى المستهلك  بنشر الوعي 

  .القصيرة

  

  . الرسائل النصية القصيرة استخدامبديلة لتنظيمال قلتقديم مقترحات أخرى حول الطرالدعوة   -٢١
  

المـشغلين  كافـة   لى  توزيع قائمة ع  بضرورة  العامة  الاستماع   جلسة   تم إبداء ملاحظة خلال   

  . من قائمة الإرسالوذلك إلى جانب حق خيار الخروج" تصالعدم الاالرجاء "تحت عنوان 

  

  تصالات والفاكسات التسويقيةالا

  

 ينالمستهلك المرسلة إلى والفاكسات التسويقية   حول حجم الاتصالات     معلومات   تقديملدعوة  ال  -٢٢
 إعطـاء  فـيمكن    الاتصالات،توفر معلومات دقيقة عن     ، وفي حال عدم     في مملكة البحرين  

ترغب الهيئة في التعـرف علـى حجـم الاتـصالات           و. مقرونة بأسباب تدعمها  تقديرات  
  .ا من تقدير المسألة المطروحة بصورة أفضلوالفاكسات التسويقية في المملكة حتى يمكنه

  

الاتـصالات   أحد المشغلين أن فريق      كانت المعلومات التي قدمت إلى الهيئة محددة وقد ذكر        

وأكـد مـشغل    . ٢٠٠٥ مكالمة في العام     ١٠,٠٠٠ عن   تقريباًبما يزيد   لديه أجرى    يةالتسويق

 إلا أنـه    ، تلقاها المستهلكون  عدد المكالمات التي  عن  لديه  معلومات  عدم توفر   رغم  أنه   آخر

  .سبوع الواحد الأفيبدون موافقته  اتصالات ة خمسيتلقى حوالي  كاننفسه

  



 تقرير

 حول ملخص الردود على الاستشارة الخاصة بحماية المستهلك 
 

  ٣٦  من١٩الصفحة                              هيئة تنظيم الاتصالات  CCA/0207/012                                 :المرجع
  ١,٠              الإصدار                                                                                                                      ٢٠٠٧  فبراير٤: خالتاري

 

 

فاكـسات التـسويقية التـي      تصالات وال  الا  حجم  حول ما إذا كان    لتقديم الملاحظات الدعوة    -٢٣
  . أو مشكلةًإزعاجايشكل  في مملكة البحرين يتسلمها المشتركون

  
 .معقـول  أو الفاكسات التـسويقية      مستوى حجم الاتصالات   أن   أىرهناك مشغل واحد فقط     

الحـصول علـى إحـصاءات      ومن الصعب    تقديريةوأشار مشغل آخر إلى أن هذه المسألة        

غير لذلك فإنه يجب عدم استخدام أية نتائج حول هذه المسألة كأساس لعملية التنظيم،               ،واقعية

التـسويقية بنفـسه وأن     متعلقة بالاتـصالات    الالمشغل ذكر بأنه يقوم بتنظيم أعماله       أن ذلك   

وأكـد  . جتماعيـة مناسبة من الناحية الا   ال الأوقات غير    فيالمكالمات  يجري   ألا   هيسياسته  

  . الإجراءات لمنع التدخل المتزايدتخاذ بعض اضرورة على مشغل آخر 

  

أحـدهما    العامة ذكر   الاستماع جلسةخلال  لمستهلكين   من ا  ثنيناقد تم إبداء ملاحظتين من      و

  .الفاكساتستلام تلك اأنه يرى أن الفاكسات التسويقية تمثل إزعاجاً له بينما رحب الآخر ب

  

 لتنظـيم   حول ما إذا كانت هنالك ضـرورة لفـرض إجـراءات           الدعوة لتقديم الملاحظات    -٢٤
  .مملكة البحرينصالات والفاكسات التسويقية في تالا

  

وضع قيـود   ضرورة   مشغل   حقتراو. ثنان من المشغلين بعدم وجود ضرورة للتنظيم      اأجاب  

قتـراح  ا كمـا كـان هنالـك        .خلال اليوم أوقات إجراء المكالمات وإرسال الفاكسات      على  

لـك المكالمـات    تمتلقي  للمستهلك أن يختار إن كان يريد البقاء في قائمة          السماح  ضرورة  ب

   .منهاوالفاكسات أم يحذف 

  

  الاسـتماع   جلـسة   أثنـاء  ملاحظة أخرى تم إبدائها    أحد المستهلكين، بالإضافة إلى      حواقتر

بيعهـا  يحظر  على حماية سرية معلومات المشتركين الشخصية وأن        العامة، أن تعمل الهيئة     

  .  للاتصالاتوسائل التسويقيةمثل هذه الوأنه يجب تنظيم أو نشرها ثالثة  لأطراف

  



 تقرير

 حول ملخص الردود على الاستشارة الخاصة بحماية المستهلك 
 

  ٣٦  من٢٠الصفحة                              هيئة تنظيم الاتصالات  CCA/0207/012                                 :المرجع
  ١,٠              الإصدار                                                                                                                      ٢٠٠٧  فبراير٤: خالتاري

 

 

 استخدام الاتصالات والفاكـسات التـسويقية داخـل مملكـة           في حال تقرر ضرورة تنظيم      -٢٥
البحرين، الرجاء الإشارة إلى أفضل الخيارين المطروحين أعلاه أو ما إذا كان ينبغي تبنـي               

  .الخيارين معاً
  

 الخيـار   نحـو اثنان مـنهم    اتجه  . أجاب ثلاثة من المشغلين على هذا السؤال في الاستشارة        

إجراءات للتحقق من أن البيانات الشخصية للمـشتركين لا         وضع  الخاص ب   الخيار أيالأول،  

وذكر أحد المـشغلين أن     . لأغراض تسويقية أو تتعلق بالمبيعات    تقدم إلى أطراف ثالثة     /تباع

تنظيمية  أية لوائح    ه يرى بأن   وبالتالي فإن  ، هذه الناحية  فيخاصة به    تنظيمية   ةلائحفعلاً  لديه  

تـصالات والفاكـسات    غل آخر ضرورة تنظيم الا    مش ورأى. إضافية ستكون محدودة الأثر   

  .تصالات وعدد مرات الإرسالالاة فيما يتعلق بأوقات إجراء تلك التسويقي

  

 بينما لم يظهـر المـستهلكون تفـضيلاً         ، إصدار لائحة تنظيمية   الردودأصحاب  أحد  وقد أيد   

أبدوا  المستهلكين   أن إلا   .عتبار أن كلاً منهما على قدر من الأهمية       االخيارين ب  من   يلأشديداًً  

 أنه في حال صدور لائحة تنظيمية        التي تمثلت في   العامة  الاستماع  خلال جلسة  ملاحظاتهمب

  .المعلومات الشخصية الخاصة بالزبائنأن تتضمن ضوابط لحماية سرية فيجب 

  

أم  لائحـة تنظيميـة      من خـلال    المعنية الشروطفهل تضاف    ،يالخيار الثان وفي حالة تبني      -٢٦
  . خاصة بقطاع الاتصالاتممارسةلل قواعد فيتضمن 

  

ورأى . مية أو قواعد للممارسـة    ثنان من المشغلين أنه لا ضرورة لوضع لائحة تنظي        ا رأى

أحد  أبدىو. الشرط ضمن لائحة تنظيمية    وضع ذلك    أحد أصحاب الردود أنه من الضروري     

 وابط في شكل لائحة   أنه ينبغي على الهيئة أن تفرض بعض الض         مفادها بملاحظةالمستهلكين  

  .تنظيمية

  

والفاكـسات  تـصالات  الااستخدام  البديلة لتنظيم    طرق حول ال   أخرى مقترحاتالدعوة لتقديم     -٢٧
  .التسويقية
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  .ة ملاحظات بهذا الخصوصلم تتلق الهيئة أي

  

   الإلكتروني إلى مجموعة واحدة في آن واحدخدمة إرسال البريد

  

  رسـائل   التي مرت بالمشتركين المتعلقة بمـصادر      تجاربالمن خلال   دلة  الأتقديم  ل الدعوة  -٢٨
 ـ  المرسلة إلى مجموعة واحدة في آن واحد المستلمة،         الإلكتروني   البريد ت هـذه   وما إذا كان

  .من الخارجً  أم الرسائل قد أرسلت من مصادر في مملكة البحرين
  

البريـد  رسـائل   تفق ثلاثة مشغلين على أن معظـم        افقد  . كانت المعلومات المقدمة محدودة   

 من خارج مملكـة     قد أرسلت  المستلمة  المرسلة إلى مجموعة واحدة في آن واحد       الإلكتروني

الإلكتروني الواردة من مـصادر     البريد   رسائل  وذكر أحد أولئك المشغلين أن نسبة      .البحرين

 ـ       ين إلى ثلاث رسائل   تثنادولية تبلغ تقريباً من      . ةمقارنة برسالة واحدة ترد من داخل المملك

رسائل داخليـة   تُمثل  % ٣٠  ما نسبته  إلى موظفيه تشير بعض  وأكد مشغل آخر أن تقديرات      

إلكتروني واحدة في   بريد   رسائل دولية، بينما أكد مشغل آخر أنه يرسل رسالة        تمثل  % ٧٠و

إحصائيات عن تلك    ةأي  لديه ت وهناك مشغل آخر ذكر أنه ليس      ،المتوسط يومياً إلى مشتركيه   

  .الرسائل

  

مجموعة  المرسلة إلى    الإلكترونيالبريد  ائل  رست   إذا كان  لتقديم الملاحظات حول ما     دعوة  لا  -٢٩
دليـل  تقديم  والدعوة أيضاً ل  . رين في مملكة البح   ينمثل مشكلة للمستهلك  تفي آن واحد    واحدة  

 المرسلة إلـى مجموعـة      الإلكترونيالبريد  رسائل  كمية  هذه المشكلة فيما يتعلق ب    على حجم   
  . للرسائل المستلمةيومي، على سبيل المثال المتوسط ال المستلمةن واحدواحدة في آ

  

لا   المرسلة إلى مجموعة واحدة في آن واحد       الإلكترونيالبريد   أحد المشغلين أن رسائل      رأى

 نإ :قـائلاً بملاحظة  أحد المستهلكين   أبدى   بينما   ،البحرين في مملكة    ينشكلة للمستهلك تمثل م 

  . لهاالتصدي يوينبغكلة فعلاً مشتُمثل  هذه الرسائل
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إرسـال   لتنظـيم    لفرض إجراءات حاجة  ما إذا كانت هنالك      حول   تقديم الملاحظات الدعوة ل   -٣٠
  .مجموعة واحدة في آن واحد في مملكة البحرين إلى  الإلكترونيالبريد

  

أحـدهم لا يـرى ضـرورة لوضـع         . رةستشاأجاب ثلاثة مشغلين على هذا السؤال في الا       

 فـي مملكـة     تنظيم إرسال البريد الإلكتروني إلى مجموعة واحدة في آن واحـد           ل إجراءات

أكد  الهيئة بتنظيم هذه الخدمة و     قياملضرورة   يرىالثاني أنه لا    المشغل   بينما ذكر  ،البحرين

حاسوبية تتيح للمستهلك أن يعمل بنفسه على تجنـب         أنه توجد إرشادات كافية وبرامج      على  

  .تخاذ إجراءات في هذا الشأنا ضرورة رأىفالمشغل الثالث أما  ،ستلام تلك الرسائلا

  

تخـاذ الإجـراءات    اضرورة  على   من المستهلكين    نواثنا الردودأصحاب   أحد   هذا وقد أكد  

  . هذه الخدمةتوفيريتعلق باللازمة فيما 

  

 مجموعة واحدة في آن واحـد،      إلى   سل الإلكتروني المر  البريد ضرورة تنظيم     تقرر في حال   -٣١
. الخيارات، من بين تلك المطروحة أعلاه، لمعالجة هذه المـشكلة         أفضل   ء الإشارة إلى  الرجا

  . المشكلةمعالجة هذهأكثر من خيار واحد لكما نرحب بالآراء التي ترى تطبيق 
  

ولكن إذا كـان    وضع لائحة لتنظيم هذه الخدمة،      يرى ضرورة   أكد أحد المشغلين على أنه لا       

الخـاص بـسرية المعلومـات الشخـصية        الخيار الأول، أي    ب ه يرى الأخذ  لابد من ذلك فإن   

أنـه  على  شغل آخر   وأكد م . يأتي في المرتبة الأولى من الأسبقية     وأن هذا الخيار    للمشترك،  

إلـى بـرامج    الخروج من قائمة الإرسال ويتيح له إمكانية الدخول         للمشترك خيار   فعلاً  يقدم  

طـراف  لأه لا يبيع المعلومات الشخـصية        كما أن  ،الإلكترونيالبريد  ) فرز(وأدوات ترشيح   

أنه يجب إتاحة إمكانية الخروج مـن       على   أحد المشغلين     أيضاً وأكد. و يطلعهم عليها  أ ثالثة

  .ذلك، كما أن نشر الوعي بين المستهلكين يفيدهم  للمستهلك، كلما أمكنخدمةال
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غلين حمايـة سـرية     تشترط على المش  أن  ) ١ (:على الهيئة ينبغي  وأفاد أحد المستهلكين بأنه     

 رفـع درجـة   ) ٢ (.كأن تحظر عليهم بيعها لأطراف ثالثـة      للمشترك  المعلومات الشخصية   

إلـى   المرسـلة    الإلكترونيالبريد  ستقبال رسائل   االمستهلكين حول كيفية تجنب     الوعي بين   

تركيـب  وأضاف أنه ينبغي على مقـدم خدمـة الإنترنـت           . واحدمجموعة واحدة في آن     

  .الخادم لديه  في الجهازمرشحات

  

 خدمـة الإنترنـت     يقدممالذي يقضي بمطالبة     حول الخيار الثاني     لتقديم الملاحظات دعوة  ال  -٣٢
فيمـا  مجموعة واحدة في آن واحـد        إلى   ل الإلكتروني المرس  حذف البريد  ل بوضع مرشحات 

  :يتعلق بالأسئلة التالية
  خدمة الإنترنت؟يمختيارياً لمقدا إلزامياً أم  مطلباًهل يجب أن يكون هذا الشرط •

 يفيدرج بدلاً عن ذلك      لائحة تنظيمية أم     من خلال  هذا الشرط     أن يضاف  هل يجب  •
 ؟ خاصة بقطاع الاتصالاتقواعد للممارسة

 ؟ أم تقدم كخدمة مجانية للمشتركينتقدم هذه الخدمة مقابل رسوميجب أن هل  •

ف البريـد   لحـذ  ة المـستخدم  المرشحاتتقييم  التي يجب إتباعها ل   معايير  الما هي    •
الإلكتروني المرسل إلى مجموعة واحدة في آن واحد وذلك لأجل التعرف على مـا       

 فيه بالكفـاءة    غير المرغوب  للبريد الإلكتروني    )فرز (تقوم بعملية ترشيح   تكانإذا  
 ؟المطلوبة

  

 ثنان منهم أن يكون ترشـيح     ا فقد رأى    .ستشارة الا ا السؤال في  أجاب ثلاثة مشغلين على هذ    

وأشار . ختيارياًا مجموعة واحدة في آن واحد    ة إلى    المرسل  البريد الإلكتروني  ل رسائ )فرز(

الشرط علـى    هناك دولة من دول العالم قد فرضت مثل هذا        إن كانت   أحدهم إلى أنه لا يعلم      

المستهلك،  ختيارلا  بينما أكد المشغل الآخر ضرورة أن يترك الأمر        ،مقدمي خدمة الإنترنت  

  . إلزامياً هذا الأمره يجب أن يكون أنالثالثمشغل الورأى 

  

 ـ   لأو  تنظيمية   من المشغلين على أنه لا حاجة للائحة         اثنانووافق   ي هـذا   قواعد ممارسـة ف

  .الموضوع
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هـذه  مة هو الذي يجب أن يحدد تكلفـة  ن أن المشغل الذي يقدم الخد   يمشغلرأى اثنان من ال   و

أمـا المعـايير    . لخدمة دون مقابل  اوقد ذكر أحد المشغلين أنه يقدم هذه        . الخدمة ومعاييرها 

  البريـد  من خلال صيغة موضوع رسالة    ) الفرز(المقترحة فهي مثلاً إجراء عملية الترشيح       

  .أو من خلال عدد المتلقين الإلكتروني

  

  . هذه المسألةملاحظات حولأية  المستهلكون يبدلم 

  

فـرض  (الث  الخيار الث ة  ما إذا كانت هنالك ضرورة لإضاف      حول   لتقديم الملاحظات دعوة  ال  -٣٣

اسـتقبال   قبـول  في عدم    ين الخيار لمشتركأن يتيحوا ل  ب خدمة الإنترنت    ي مقدم شروط على 

خدمة الإنترنت نفسه إلى مجموعة واحدة فـي آن          مقدم    المرسل بواسطة  الإلكتروني بريدال

  . خاصة بقطاع الاتصالاتللممارسة في قواعد أم إدراجه لائحة تنظيمية إلى )واحد

  

 بينما أكد مشغل آخـر      ،لممارسةلقواعد  لأو  تنظيمية   للائحة   حاجة أحد المشغلين بأنه لا      أفاد

ورأى مشغل ثالث أن يكون هذا الخيار إلزامياً وعلـى          . هذا الخيار لمشتركيه  فعلاً  بأنه يقدم   

ولكنه البريد الإلكتروني تلك    ختيار عدم تلقي رسائل     ايوفروا للمشتركين فرصة     أن   المشغلين

  .ممارسةللسيكون ضمن لائحة تنظيمية أم في قواعد ما إذا د شكل ذلك الخيار، لم يحد

  

  . هذه المسألة حولأية ملاحظات المستهلكون يبدلم 

  

المستخدمين فيما يتعلـق    عية  تول ضرورة    ما إذا كانت هنالك     حول لتقديم الملاحظات دعوة  ال  -٣٤
عـن   ،مثـال على سـبيل ال    (متلقي المرسل دون طلب من ال     الإلكتروني تفادي البريد كيفية  ب

وإذا كان الأمر    ،)البريد الإلكتروني غير المطلوب    مرشحات   طريق تفعيل خيارات استخدام   
  ؟يةمسئولتقع هذه المن  فعلى ،كذلك

  

   . أحد المشغلين أن نسبة الوعي لدى المستهلكين مناسبة بشكل جيدرأى
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أن  ل موقعه على الإنترنت ويعتبر    وأكد مشغل آخر أنه يقوم فعلاً بتوعية المستهلك من خلا         

  المستهلك من خلال الحملات التوعوية     توعية تقوم به لرفع المستوى العام ل      اً هام اًللهيئة دور 

البريـد  ) فـرز (ولكن لا ينبغي أن تحاول الهيئة توحيـد المواصـفات الفنيـة لترشـيح               (

ولية تقـديم   بمـسئ علـى حـدة     مشغل  كل   أحد المشغلين ضرورة إلزام      رأىو ).الإلكتروني

  .مطلوبةة الالمساعد

  

البريـد  سـتلام رسـائل     ا أحد المستهلكين أن توعية المستهلك حول كيفيـة تجنـب            رأىو

هي من واجبـات    فيها المرسلة إلى مجموعة واحدة في آن واحد         غير المرغوب   الإلكتروني  

 ـالجهـات الخاصـة ب     ضرورة أن تبدأ الهيئـة و      كما أشار أحد المشغلين إلى    . الهيئة ة حماي

  . بين المستهلكين التوعيةبنشرالمستهلك 

  

 البريـد كلة  مـش ، غير تلك التي طرحت، حول كيفية السيطرة على          تقديم مقترحات لدعوة  ال  -٣٥
  . المرسل دون طلب من المتلقيالإلكتروني

  

 قيود علـى حجـم      ض العامة ملاحظة حول الحاجة إلى فر       الاستماع تلقت الهيئة أثناء جلسة   

  .مجموعة واحدة في آن واحدإلى كتروني المرسلة الإل  البريدرسائل
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  تصالات عن المشتركين بسبب عدم الدفعإجراءات فصل خدمات الا  )ج(

  

ستخدمين والمتعلقة بفصل الخدمـة     الدعوة لتقديم الملاحظات حول التجارب التي مرت بالم         -٣٦
مثل ئل الهامة   سليط الضوء على المسا   بموجب النظم المعمول بها في الوقت الحالي وذلك بت        

  .الوصول إلى خدمات الطوارئ
  

 اسـتخدامها  يمكـن    ة الخاصة به   والمتنقل ةاتف الثابت وأن خطوط اله  على  أكد أحد المشغلين    

إذا كان الرقم غير موجود فـي       (الطوارئ حتى في حال فصل الخدمة       للوصول إلى خدمات    

  ).الخدمة مؤقتاً

  

حالية المطبقة بواسطة المـشغلين     ة السياسات ال  الدعوة لتقديم الملاحظات حول مستوى شفافي       -٣٧
 أم أن هنالك حاجـة لمزيـد مـن          كاف في فصل الخدمة وبيان ما إذا كان مستوى الشفافية        

  .الشفافية فيما يتعلق بهذه السياسات بالنسبة للمستهلكين
  

أحـدهما أن مـستوى     فقـد رأى    . ستشارة الا ا السؤال في   من المشغلين على هذ    اثنانأجاب  

أن  ملاحظة مفادهـا   المشغل الآخر ب   أبدىو.  فصل الخدمة  سياسةبالنسبة ل عالٍ  فية لديه   الشفا

المشترك برقم معين لطلب المساعدة أو الـذهاب إلـى أحـد            تصال  الديه سياسة تتمثل في     

  . على الإنترنتهمنشورة بموقع كما أن هذه السياسة ، الخاصة بهالفروع

  

خـدمات الاتـصالات    ت في قطاع    خدمة قد تحسن  وأقر أحد المستهلكين بأن سياسة فصل ال      

  .المنافسة إلا أنه طالب بأن تكون السياسات واضحة بالنسبة للمستهلك بسبب ةالمتنقل

   

 المتبعة في إشعار المـستهلكين       الحالية الدعوة لتقديم الملاحظات حول ما إذا كانت الوسائل         -٣٨
 لدراسة طرق بديلة للإشعار، مثـل        كافية، وما إذا كانت هنالك حاجة      محتملبفصل الخدمة ال  

يق الهـاتف أو التحويـل التلقـائي        الإشعار عن طر   وأالإخطار عن طريق البريد المسجل      
  .ئتمان الساخنالا الصادرة لخط مكالماتلل
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لإشـعار  يـستخدمانها   عن الوسـائل الحاليـة التـى        رضاهم  ثنان من المشغلين عن     اعبر  

  التنبيـه إشـعارات تتكون عموماً من سلسلة مـن  وهي  ،حتملالمالمستهلكين بفصل الخدمة    

 كما أن بعض المشغلين يعرضون إمكانية إعـادة توصـيل      ،المتعددة والإنذارات للمستهلكين  

  . ساعة يوميا٢٤ًخلال الخدمة 

  

 مفادها أنه من الـضروري    العامة  الاستماع   جلسة    أثناء تبملاحظا بعض المستهلكين    أبدى

وذكـر   . للخدمة حتملمعملية إشعار المستهلكين بالفصل ال    ن  تخاذ الإجراءات اللازمة لتحسي   ا

وقد أيـد   .  سياسات المشغلين يجب أن تنظم     أحد المستهلكين أن الأمر غاية في الأهمية وأن       

 ـت  من المستهلكين وضع حد أدنى من الإرشاداتاثنان إشـعارات  ال وضح عدد مرات إرس

المكالمـات  المات الصادرة أولاً ثم     صل المك كف(بالتسديد مع خفض تدريجي للخدمات      التنبيه  

بواسطة الـرد     تلك الهاتفية  التنبيه إشعاراتقترح أحد المستهلكين ألا يتم إرسال       او). الواردة

 شـعار حـدة علـى الأقـل لإ      واهاتفية   وأن تكون هنالك مكالمة      ،)IVR(بالتفاعل الصوتي   

  .حتملالم بفصل الخدمةالمشترك 

  

عادة النظر في سياسات المشغلين      ما إذا كانت هنالك حاجة لإ      الدعوة لتقديم الملاحظات حول     -٣٩
  .لفصل الخدمة في مملكة البحرين للتأكد من إضفاء حماية أفضل لحقوق المستهلك

  

ل الخدمة توفر حماية جيدة لحقـوق       ثنان أن سياستهما الحالية فيما يتعلق بفص      ا مشغلان   رأى

 بينمـا ركـز     ،ر في سياسة فصل الخدمة    عادة النظ لإ أحدهما أنه لا حاجة      رأىو. المستهلك

التنبيـه  إشـعارات    توضيح الخيارات المتعددة لتسديد الفواتير ونظـام          ضرورة الآخر على 

  .لخدمة الزبائنووجود نظام 

  

.  فصل الخدمـة   إجراءاتأنه على الهيئة وضع لائحة لتنظيم        فرأى الردودأصحاب  أحد  أما  

 الـشروط فرض حد أدنـى مـن الإرشـادات أو          بأن تقوم الهيئة    من المستهلكين   نان  ثاوأيد  

  .لإجراءات فصل الخدمة
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حول مسألة فصل الخدمة     ،ممثلي المستهلكين خبرات  وعلى الأخص   دعوة لتقديم الخبرات،    ال  -٤٠
لعـدم دفـع    ثابت  الخط  ال على سبيل المثال فصل خدمة    (نتيجة لعدم دفع رسوم خدمة أخرى       

تحدثه مثل هـذه      قد الذيقديم الملاحظات حول الأثر     تلأيضاً  الدعوة  و).  المتنقل خطفاتورة ال 
  .تصالات والمستهلكينعلى قطاع الاالممارسة 

  

متنقـل   خط إما إلى حساب      المتنقل خطأشار أحد المشغلين إلى إمكانية تحويل ديون خدمة ال        

تم إرسـال فـواتير لعـدد مـن         ما  وأكد مشغل آخر أنه إذا      .  ثابت خطحساب  آخر أو إلى    

 خط من تلك الخطوط قد يـؤدي إلـى        أي  واحد فإن عدم دفع فاتورة       سابتحت ح الخطوط  

  .الخدمةإنهاء 

  

عة مقدم الخدمة قانوناً أن     ستطاا العامة عما إذا كان في        الاستماع وتساءل البعض أثناء جلسة   

  .خدمة خط واحد نتيجة لعدم دفع فاتورة خط آخريفصل 

  

 تعويـضات    بدفع  المشغلون  يقوم ناسب أن المالدعوة لتقديم الملاحظات حول ما إذا كان من           -٤١
، وإن كان كذلك، ما هي الطريقـة        للمستهلكين الذين فصلت عنهم الخدمة عن طريق الخطأ       

  المثلى التي تحسب بها هذه التعويضات؟
  

 ةخدمعنهم ال مناسباً للمستهلكين الذين فصلت     أن التعويض قد يكون      ثنان من المشغلين  ا رأى

بما يتناسب مـع    ن سياسته تعتمد تعويض المستهلك       إلى أ  هماأحدوأشار  . عن طريق الخطأ  

لكل أن يترك   ن  يايرن  يالمشغلهذين  أن   وبدا. ه عن لةعدد الأيام التي تكون فيها الخدمة مفصو      

  .أمر تحديد سياسات التعويضعلى حدة مشغل 

  

  . هذه المسألة حولأية ملاحظات المستهلكون يبدلم 
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 فـصل خطوط التـي تـم      الب أن تظل     حول ما إذا كان من الواج      الدعوة لتقديم الملاحظات    -٤٢
لعـدم  والآثار المحتمل أن تنشأ نتيجة       ،تصال بخدمات الطوارئ   قادرة على الا    عنها الخدمة

  .تصال بخدمات الطوارئالمقدرة على الا
       

علـى الوصـول إلـى        المقدرة  إبقاء  من المستهلكين حول أهمية    انثناوثلاثة مشغلين   تفق  ا

إذا كان ذلك ممكنـاً     ( فصلها    تم يالطوارئ وأنه يجب توفير تلك الخدمة للخطوط الت        خدمات

  . وهذه هي سياسة أحد المشغلين،)الناحية الفنيةمن 

  

إدارتها مشغل واحـد وهـو لا يـسمح         وأشار مشغل آخر إلى أن خدمات الطوارئ يتولى         

 فهي مـسألة    يالتال وب ،ات الطوارئ تصال بخدم للخطوط المفصولة من قبل مشغل آخر بالا      

  .تقع خارج سيطرة ذلك المشغل

  

لضمنية المترتبة على ضمان بقـاء      الدعوة لتقديم الملاحظات المدعومة بالأدلة حول النتائج ا         -٤٣
تـصالات المحليـة   تصال بخدمات الطوارئ متاحاً للهواتف التي تم فصلها من شبكات الا       الا

  .لأي من الأسباب الأخرى
  

تـصال بخـدمات   لايه جميع المشغلين على ضرورة توفير إمكانيـة ا تفق فافي الوقت الذي   

يسمح لى مشغل واحد إدارتها وأنه لا       الطوارئ أشار أحد المشغلين إلى أن هذه الخدمات يتو        

  .تصال بها دون مقابلبالا

  

يها من المناسب فـصل الخدمـة دون        الدعوة لدراسة ما إذا كانت هنالك أية حالات يكون ف           -٤٤
  .إشعار

  

 ح أحد المشغلين أن فصل الخدمة دون إشعار يكون مقبولاً في حالات معينة كحـدوث              أوض

مـن   فيها يكونمشغل آخر أن الظروف والحالات التي     رأى   ،من ناحية أخرى  . مثلاًاحتيال  
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 محدودة للغاية وأنه كمـشغل لا يفكـر فـي            حالات هذا الإجراء هي  مثل  الضروري اتخاذ   

  .تطبيق هذا الأسلوب

  

فيما يتعلق بسياسات فصل     فرض إجراءات لتحسين حماية المستهلك        ضرورة ل تقرر في حا   -٤٥
أفضل الخيارات، من بين تلك المطروحة أعلاه، لمعالجة هـذه          الرجاء الإشارة إلى    الخدمة،  

  .المسألة
  

ات لتحـسين حمايـة     لمزيد مـن الإجـراء    فرض ا لا ضرورة ل  نه  ثنان من المشغلين أ   ا رأى

ك الإجراءات فإن أحد    ولكن إذا تقرر فرض تل    . ياسات فصل الخدمة  يتعلق بس المستهلك فيما   

لتـزام  عتها بدلاً من الايفضل أن يقدم كل مشغل على حدة سياسته إلى الهيئة لمراج         المشغلين  

  .موحدةتنظيمية بلائحة 

   

 سياسـات المـشغلين وأن      دواعتما أن تتولى الهيئة أمر مراجعة       الردودأصحاب  ويرى أحد   

  .بهذا الشأنظيمية تنلائحة تصدر 

  

أو فرض حداً أدنى    / محددة و  الهيئة بنشر إرشادات  ضرورة قيام   ثنان من المستهلكين    ا ورأى

  .من الشروط بالنسبة لفصل الخدمة

  

 تطلب من المـشغلين تقـديم   الدعوة لتقديم الملاحظات حول ما إذا كان يتعين على الهيئة أن   -٤٦
 لتقديم الملاحظـات    أيضاًوالدعوة   .وافقة عليها  وإجراءاتهم للم  سياسات الفصل الخاصة بهم   

  .لتزام إلى لائحة تنظيميةحول ما إذا كان يتعين إضافة هذا الا
  

يهـا  تقديم سياساتهم إلى الهيئة للموافقة عل      هممنيطلب   ثلاثة من المشغلين أنه ينبغي ألا        رأى

 :قائلاًبملاحظة    أحد المشغلين  أبدىو.  أن ذلك غير ضروري ويشكل عبئاً لا مبرر له         رأواو

  .أمر تحديد سياسات فصل الخدمة على حدة مشغلكل أن يترك لينبغي نه إ
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 العامـة،    الاستماع  جلسة أثناء بالإضافة إلى المستهلكين،     الردودأصحاب  رأى أحد   هذا وقد   

  .سياسات فصل الخدمة إلى الهيئة للموافقة عليهاضرورة تقديم 

  

، لمتطلبات سياسات فصل الخدمـة     نىادات حول الحد الأد   إذا كانت الهيئة ستقوم بنشر إرش       -٤٧
  . طوعياًم التقيد بهذه الإرشادات إلزامياً أالرجاء الإشارة إلى ما إذا كان

  

ختيارياً، بينما أشـار أحـد      التزام بهذه الإرشادات     ثلاثة من المشغلين أن يكون أمر الا       رأى

  .تناسب الجميع فعالةالمشغلين أنه سيكون من الصعب للغاية وضع سياسة 

  

سواق الإرشادات لأ  ذههالدعوة لتقديم الملاحظات حول ما إذا كان من المناسب إصدار مثل              -٤٨
ب أن تختلف هذه الإرشادات بـين       ، أو ما إذا كان من الواج      ة والمتنقل ة الثابت خدمات الخطوط 

  .ختلاف وأسبابه الإشارة إلى أوجه الاالرجاء، تلك الأسواق
  

 ـ ةالثابتخدمات الخطوط   شغلين أنه لا ينبغي التمييز بين أسواق         ثلاثة من الم   رأى . ة والمتنقل

من ناحيـة   .  لمثل هذه الإرشادات   ضرورةوجهة نظرهما بعدم وجود     على   منهم   اثنان أكدو

ذ هذه الإرشادات فيجـب أن تكـون        ثنان من المشغلين أنه في حال تقرر تنفي       ا رأىأخرى،  

تـصال بخـدمات   سـتثناء الا احتمـال   ا مع   ة والمتنقل ةت الثاب الخطوطواحدة بالنسبة لخدمات    

 ـخدمات الخطوط سبة ل أكثر أهمية بالن  أنها   أحد المشغلين    رأىالطوارئ والتي     رأىو. ة الثابت

 يجـب أن تكـون    أنـه    رالاعتبـا الثالث أن أهم العوامل التي ينبغي وضعها فـي          المشغل  

 ـ الخطـوط  خـدمات    أي(المقدمة وليس بالقطاع      متعلقة بطبيعة الخدمة   الإرشادات  ة المتنقل

  .)ةالثابتخدمات الخطوط  مع مقارنةً

  

جلسة الاستماع العامة، أنه من الضروري أن تكـون هـذه            واقترح أحد المستهلكين، خلال   

ينبغـي أن   ومن الأمثلة على المجالات التـي       . الإرشادات إلزامية من خلال لائحة تنظيمية     

 تـسديد الفـواتير   والاتفاق على حـد أدنـى ل      تشمل هذه الإرشادات، الاتصال بالمشتركين      



 تقرير

 حول ملخص الردود على الاستشارة الخاصة بحماية المستهلك 
 

  ٣٦  من٣٢الصفحة                              هيئة تنظيم الاتصالات  CCA/0207/012                                 :المرجع
  ١,٠              الإصدار                                                                                                                      ٢٠٠٧  فبراير٤: خالتاري

 

 

د الفواتير المتـأخرة والوصـول إلـى خـدمات          يدتسوالتفاوض على توفير وقت إضافي ل     

  . الطوارئ

  

نت تلـك الإرشـادات غيـر       نه إذا كا  أ ،العامةالاستماع  جلسة   ، خلال  آخر اقترح مستهلك و

شترطت الهيئة  اأما إذا   . ساتهمفيجب أن تقوم الهيئة بعمل تصنيف للمشغلين وفقاً لسيا        إلزامية  

وفي كـل   . ةًختيارياصبح  تلك ت  التصنيف   عمليةأدنى من المتطلبات كأمر إلزامي، فإن       حداً  

متطلبـات  حداً أدنى من ال   أو  /ومعينة  ع إرشادات    أهمية وض  أصحاب الردود  رأى ،الأحوال

  . وهكذا،مشتركلتنبيه التي يجب إرسالها للإشعارات اتحديد مهلة لتسديد الفواتير وعدد ل

  

توفير المزيد من المعلومـات حـول       الدعوة لتقديم الملاحظات حول ما إذا كان من الواجب            -٤٩
ك ما إذا كان مـن الـضروري إلـزام    سياسات وإجراءات فصل الخدمة لدى المشغل، وكذل   

ا مـن   لتزام جـزء  أن يكون هذا الا   المشغلين بنشر هذه السياسات، وما إذا كان من الواجب          
  . تنظيميةلائحة

  
  أحد المشغلين أنه يجب على جميع المشغلين أن ينشروا سياسـاتهم الخاصـة بفـصل               رأى

في  تنافسيةأكثر  المستهلك وخلق بيئة    في حماية    الشفافية   وذلك لأهمية  ،الخدمة لأجل الشفافية  

 هنشر سياسـات  كيفية  مسألة  على حدة    من المشغلين أن يترك لكل مشغل        اثنان رأىو .السوق

  .فصل الخدمةة بالخاص

  

 نـشر   ملاحظات مفادها أنـه مـن الـضروري        الهيئة   تلقتالعامة  الاستماع  جلسة  خلال  و

حتى يكون الزبون المحتمل على دراية بهـا قبـل           وذلك   ،سياسات الخاصة بفصل الخدمة   ال

  .شتراك في الخدمةالا

  

 لزيادة سـهولة  وضع توصيات معينة    الدعوة لتقديم الملاحظات حول ما إذا كان من الواجب            -٥٠
  للـضرر   المشغل المنشورة وذلك بالنسبة للمجموعات الأكثر عرضةً       سياساتالوصول إلى   
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 باستخدام  مثل الكبار في السن والمصابين بضعف النظر، على سبيل المثال، نشر الإجراءات           
  .الكبيرة أو الكتابة بطريقة بريل الحروف

  
سـوف  أنـه    و ، المشغل مناسبة حالياً    أحد المشغلين أن إمكانية الوصول إلى إجراءات       رأى

 رأى و . إلى شروط وأحكام عقـد الخدمـة        الخاصة به  في إضافة سياسة فصل الخدمة    ر  ينظ

علـى حـدة     مشغل   مسألة إضافة المزيد من الإجراءات يجب أن تترك لكل        مشغل آخر أن    

كبيراً عبئاً مالياً   تُشكل  مشغل آخر أن مثل هذه المتطلبات سوف        وأضاف  . ليقرر فيها بنفسه  

  .بالنسبة لصغار المشغلين

  

الحـروف  سـتخدام   اهذا وقد رحب المعهد السعودي البحريني للمكفوفين بفكرة التواصـل ب          

  .الكبيرة بالنسبة للمصابين بضعف النظر وبطريقة بريل بالنسبة للمكفوفين

  

 لـق بديلة يمكن تطبيقها لتحسين حماية حقـوق المـستهلك فيمـا يتع            حلولٍقتراح  الدعوة لا   -٥١
  .بسياسات فصل الخدمة

  

 اتتخـاذ قـرار   اركز أحد المشغلين على دور الهيئة في إرشاد المستهلك حتى يتمكن مـن              

  . على معلومات كاملة المشغل الذي سيشترك معه بناءاختيارعند مدروسة 
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  الردود على المعلومات المطلوبة من المشغلين المرخص لهم  -٤

  

 ستشارة، معلومـات  ستشارة، وكجزء من عملية الا     الا ورقة من) ١(طلبت الهيئة فى الملحق       ٤/١

  .التي يقدمونهاتتعلق بالخدمات المرخص لهم  المشغلين منمختلفة 

  

  تصالات مدفوعة الأجر مسبقاً خدمات الاتوفير

  

تـصالات   خـدمات الا   توفيرتلقت الهيئة ثلاثة عشر رداً على طلب المعلومات فيما يتعلق ب            ٤/٢

بتلكـو وإم تـي     كل من شركتي     الردود التي وردت من      ومن ضمنها ،  مدفوعة الأجر مسبقاً  

 ـونظراً لطبيعة المعلومات المطلوبة، فإن الأرقام        . البحرين - سي فودافون  التـي  ة  الحقيقي

. سرية خاصة بمقدمي الخدمة    تعتبر معلومات  الشركتين   هاتينالواردة من   وردت في الردود    

في حالة إفلاس   المستهلكين سوف يتأثر     بيراً جداً من   يمكن القول هنا أن عدداً ك      ،وبشكل عام 

تجـاه المـستهلكين    جماعية كبيرة    مالية   مخاطر مع ما يقابل ذلك من       إحدى هاتين الشركتين  

تصالات مدفوعة الأجر مسبقاً لديهم زبـائن       مقدمي خدمات الا  صغار  وبالمقارنة فإن   . ككل

حتمال اغير أن   . أولئك الزبائن ستكون أقل   تجاه  الجماعية   المالية   المخاطر وبالتالي فإن    ،أقل

أكبر بالنسبة لأولئـك الـذين يـشترون          تجاه أفراد من المستهلكين يبدو     ة مالي مخاطروجود  

مقدمي تلك الخدمة ممـا هـو بالنـسبة         تصالات مدفوعة الأجر مسبقاً من صغار     خدمات الا 

 .البحـرين  - ودافون ف إم تي سي  شركة  بتلكو أو من    شركة  لأولئك الذين يشترونها إما من      

وقد يعود السبب في ذلك إلى أن كبار المشغلين لديهم أعداد أكبر من الزبائن الذين يشترون                

 مخـاطر ال  إلى تقليل متوسـط    ي وهذا يؤد  ، الأجر مسبقاً  ة مدفوع الخدماتمبالغ صغيرة من    

  .بالنسبة للمستهلك الفرد
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  لعدم دفع الفاتورةتصالات عن المشتركين نتيجة إجراءات فصل خدمات الا
 
 طلب المعلومـات    علىبتلكو وإم تي سي فودافون      كل من شركتي    تلقت الهيئة ردوداً من       ٤/٣

 فإن الأرقـام    ،وكما سبق ذكره  . تصالاتخدمات الا فصل  المشغلين ل سياسات  فيما يتعلق ب  

  .معلومات سريةتعتبر الواردة من تلك الشركتين قية التي جاءت في الردود الحقي

  

 التي فـات موعـد      ة الثابت وطلخطمتوسط الشهري لحسابات ا   ال فإن   ،بتلكوشركة  لنسبة ل با  ٤/٤

) ةفعال ال ةابت الث وطالخطخدمات  كنسبة مئوية من العدد الإجمالي لمشتركي       (فواتيرها  سداد  

بنظام ة  المتنقلخدمات الاتصالات   بالإضافة إلى ذلك، فإن نسبة حسابات       . كان كبيراً نسبياً  

وسـط  متالغيـر أن    . فات موعد سداد فواتيرها كانت أكبر بكثيـر        التيو لةفعا ال الفواتير

عبـراً  م(بسبب عدم الدفع    فعلياًَ  الخدمة  عن   التي فصلت    ةالثابت خطوطالشهري لحسابات ال  

ويمكن مقارنة نسبة حـسابات     . نسبياًكان منخفضاً   ) المشتركينعنه كنسبة مئوية من عدد      

  والتي فصلت عن الخدمة، مع نـسبة حـسابات         لفواتيربنظام ا  ةلمتنقلاخدمات الاتصالات   

الأرقـام  تلـك    أن كلاً من متوسطي      بداو. ولكنها أقل قليلاً  الخطوط الثابتة التي تم فصلها      

تنبيـه  إشعارات   ثمانية   ترسلوقد أكدت بتلكو أنها     . ٢٠٠٤ظهر تحسناً طفيفاً خلال العام      أ

 قبل فصل الخدمة عنهم نتيجة لعدم       ةالثابتخدمات الخطوط   ي  مشتركيها ف إلى  في المتوسط   

ات مـشتركيها فـي خـدم     إلـى   تنبيه  إشعار   )١٥(خمسة عشر   دفع الفاتورة مقارنة مع     

بتلكو قلة عدد   شركة  قدمتها   التي   علوماتم ال أوضحتو. بنظام الفواتير  ةالمتنقلالاتصالات  

 هـذا  .الثابتـة لخطوط خدمات ا من بين المتوسط الشهري ل   المعترضين على فصل الخدمة   

خـدمات الاتـصالات     أية معلومات عن عدد حسابات    تقديم  بتلكو  يكن بمقدور شركة    ولم  

  .فيما بعدفيها عترض عليها المشتركون ا والتي  هافصلتم  التي ةالمتنقل

  

 فات   فإن المتوسط الشهري للحسابات التي     ، البحرين – إم تي سي فودافون   شركة  بالنسبة ل   ٤/٥

 من إجـراء    خطوطتم تعطيل ال  يل الفاتورة غير مدفوعة و    حيث تظ ( فواتيرهاموعد سداد   

 خـدمات الاتـصالات   مئوية من العدد الإجمالي لمـشتركي        كنسبة   ،)صادرةالمكالمات  ال
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 فـإن المتوسـط     ،بتلكـو شركة  هو الأمر مع    وكما  . نسبياًكان منخفضاً   ،   ١فعالةال ةالمتنقل

 قطع إجراء المكالمات الصادرة حيث تم(  التي فصلت عنها الخدمة فعلياًالشهري للحسابات

 معبراً عنه كنسبة مئوية من عدد       ،)الخطتم فصل   بالتالي  ت الواردة معاً و    المكالما لواستقبا

. ٢٠٠٤عـام   ال ب هذا وقد تحسنت كل هذه الأرقـام مقارنـةً         . كان أقل بكثير   ،المشتركين

 المتوسط إلى   تنبيه في إشعارات   ثمانية   ترسلأنها   إم تي سي فودافون إلى        شركة وأشارت

وعلى الرغم من أن الشركة كانت قد بدأت مؤخراً في          .  قبل فصل الخدمة عنهم    هامشتركي

أنها حسب علمها   بعملية فصل الخدمة إلا أنها أكدت و       على عتراضاتا ةإعداد سجلات بأي  

 الـشركة    بمقدور نيكلم  هذا و .  على عملية فصل الخدمة    عتراض مكتوب اأي  أبداً  لم تتلق   

  .المذكورة ية قبل البدء في إعداد السجلاتشفوالعتراضات عدد الاظاتها حول إبداء ملاح

  

عدد عمليـات   المرخص لهم فيما يتعلق بلم تتلق الهيئة أية معلومات من المشغلين الآخرين       ٤/٦

  .فصل الخدمة

  

لنوع مـن   شهرياً  ابات التي تتعرض     من الحس  اً كبير اًما ورد أعلاه أن هنالك عدد     ميلاحظ    ٤/٧

للمخاوف وهذا يعطي وزناً إضافياً     . بسبب عدم سداد الفواتير   إجراءات فصل الخدمة    اع  أنو

نى من   وجود حد أد   يضرورأنه من ال  ستشارة  ثناء ردهم على الا   أالتي أبداها المستهلكون    

المشغل مراعاتها في حال عدم دفع الفاتورة وذلك للتأكد          التي ينبغي على     معايير المحددة ال

  . يةشفافمبنية على البشكل عادل و الخدمة تتم من أن عملية فصل

  
  

                                                 
  . لا تقدم  شرآة إم تي سي فودافون خدمات الخطوط الثابتة في مملكة البحرين 1


