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  ستشارةالمقدمة وعملية الا  -١

  مقدمة  ١/١

  

 ٢٠٠٦ يناير ٢٥بتاريخ  ١ستشارة عامة اتصالات عملية طرحت هيئة تنظيم الا  ١/١/١

ومستخدمو خدمات مشتركو  يحتاج فيها  فدثلاثة من المجالات التى  فيهاتناولت

تصرفات على  قد تترتب يسلبية التالبحرين للحماية من الآثار المملكة  يتصالات فالا

  :يستشارة ه تناولتها الايوالمجالات الت. م الخدمات المرخص لهيمشغل

  

تخاذ إجراءات لحماية المستهلك لإ والحاجةمسبقاً الأجر مدفوعة   الاتصالاتخدمات  )أ(

  .الخدماتهذه  يمزودإفلاس  حالة يف

  

 والبريد الفاكس، عبر الهاتفوالتسويق ) SMS( الرسائل النصية القصيرة اتخدم  )ب(

أهمية ، ومدى )عة واحدة في آن واحدول التي ترسل لمجمالرسائ(بالجملة لكتروني لإا

أضرارها والمتمثلة في المستهلك من  حمايةإلى تهدف وضع لوائح وإرشادات 

  .اتالخدم هذه على خصوصيته بسبب يالمضايقة والتعد

  

 تصالات عن المشتركين بسبب عدم سداد الفواتير ومدى خدمات الاقطعإجراءات   )ج(

  له ضرر قد يحدثيحماية المستهلك من أتعمل على ات الضرورة لوضع إرشاد

  . الخدمة قبل الأوانقطع بسبب

  

أثناء طُرحت  يبالإضافة إلى الآراء التالمهتمة تلقت الهيئة ردوداً من الأطراف   ١/١/٢

  تم إعداد ملخصقدو. ٢٠٠٦ فبراير ٢٦بتاريخ الجلسة المفتوحة التى عقدتها الهيئة 

 ستشارة الخاصةتقرير بملخص الردود على الا(ستشارة لا تقرير افيلتلك الردود 

 موقع الهيئة على فيستشارة  مع هذه الا بالتزامن نشريوالذ) ٢بحماية المستهلك

  .الإنترنت
                                                 

 CCA/0106/011:  المرجع 1
  CCA/0207/012:  المرجع 2
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ا تخاذهإ تقترح الهيئة يتشرح تفاصيل الإجراءات الت فهيستشارة الاهذه أما   ١/١/٣

 و التي أخذت رة الأولىستشا ورقة الاي تم تحديدها فيالمواضيع التبخصوص 

   حول الاستشارة الاولى ةبالاعتبار الردود المتلمس

  

  ستشارةعملية الا  ١/٢

  

  ملاحظات إلى الهيئة مع أيةياًكتابردودها ل إرساالمهتمة يرجى من الأطراف   ١/٢/١

  مارس٤يوم من  مساءًالرابعة الساعة  وذلك قبل ،ومقترحات حول هذه المذكرة

  :د إلىوترسل الردو. ٢٠٠٧

  

  تصالات وشئون المستهلكينمدير إدارة الا    

  تصالاتهيئة تنظيم الا    

  ١٠٣٥٣ب .ص    

  مملكة البحرين    

  

  :التاليعنوان ال على ي بالبريد الإلكترونوديمكن إرسال الردكما   ١/٢/٢
  bh.org.tra@consult 

 
 ما لم يطلب مرسلها  إليهابنشر جميع الملاحظات كما وردتبها من جانستقوم الهيئة   ١/٢/٣

 نشر ردها أن ي لا ترغب فيوعلى الجهة الت. نشرها كلها أو جزء منها صراحة عدم

 جزء أو حجب يأما إذا رغبت أية جهة ف.  مقدمة الرديذلك بشكل صريح ف توضح

 ملحق يزاء ف تلك الأج ذلك الجزء أوعن النشر فيجب أن توضح أجزاء من ردها

  ".يسر"منفصل ويكتب عليها 
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  مسبقاًالأجر تصالات مدفوعة تزويد خدمات الا  -٢

  

  الحل المقترح  ٢/١

  

 من ردود عليها ترى الهيئة أن إجراءاتورد  الأولى وما ستشارة على نتائج الابناءً  ٢/١/١

لاس إف حالة يخيص الحالية لا توفر الحماية الكافية للمستهلك وذلك فاوشروط التر

 يتتفق الهيئة مع تلك الآراء الت  و.تصالات المدفوعة الأجر مسبقاًمزود خدمات الا

الإضافية للمستهلك، حتى  وجود نوع من الضماناتعن ضرورة   فيهاأصحابهاعبر 

  .ليست ذات قيمة كبيرةوإن كانت ضمانات 

  

إضافى  فير ضمانلتحقيق وتوالأمثل  هو الأسلوب يلذلك ترى الهيئة أن الضمان البنك  ٢/١/٢

 يمزود  نفس الوقت لا يشكل ذلك الضمان عبئاً تنظيمياً على صغاري وف،للمستهلك

  .الخدمات

  

   الحل المقترحيالأسباب الداعية لتبن  ٢/٢

  

  : من ضمنها،ستشارة المبدئية على عدد من الحلول الممكنةحتوت ورقة الاا  ٢/٢/١

م بخدمات القيمة  على المرخص له فيهاأن تصدر الهيئة لائحة تشترط )١(

 .الإفلاس حالات فيالمضافة إجراءات خاصة بالحماية 

 خدمات القيمة إضافة شرط إلى إجراءات طلب الحصول على ترخيص )٢(

 .ئتمانى من جهة مستقلةاالمضافة بأن يحصل مقدم الطلب على تصنيف 

 .سم الهيئةبإشتراط على مزود الخدمة فتح حساب ضمان الا )٣(

بإسم  ية تقديم كفالة حسن تنفيذ أو ضمان بنكشتراط على مزود الخدمالا )٤(

 .الهيئة
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تزويد خدمات   من الإجراءات أعلاه لتنظيمأي ختيارا حالة ي فةأنب و قد رأت الهيئة  ٢/٢/٢

  : الاعتبارفيتؤخذ النقاط التالية فيجب أن  ،مسبقاًالأجر تصالات مدفوعة الا

 حالة يهلكين الأفراد ف قليلة بالنسبة للمست سوف تكون على الأغلبالخسارة أن )١(

 .مسبقاًالأجر مزود الخدمة مدفوعة إفلاس 

 . الخدماتيلوائح عبئاً كبيراً لا يتناسب مع صغار مزودالألا تكون  )٢(

  

ستشارة وتوصـلت إلـى      تلقتها أثناء عملية الا    ي جميع الردود الت   ةسادرقامت الهيئة ب    ٢/٢/٣

حماية المناسبة للمـستهلكين   تطبيق إجراءات تضمن اليمفادها أنه من الضرور  نتيجة

  .مزود الخدمةإفلاس   حالةيف

  

 ـ     الإفلاس  ط الحماية من    إن مفهوم شر    ٢/٢/٤  يمكـن   ييشمل عدداً كبيراً من الإجراءات الت

و تتراوح  . بهاللالتزام   الخدمات   ي على مزود  ها يمكن للهيئة أن تشترط    يوالت تطبيقها

تـشترطه  عـن مـا     شكل أكبـر     الخدمات ب  ي على مزود  الرقابةبين  الإجراءات   تلك

 ، أدنـى لـرأس المـال      حداشتراط  مثل  (الحالية لخدمات القيمة المضافة      التراخيص

 ـ  وضع قيود على طبيعة وحجم الا     و ،) دورية تقاريرب الهيئة   تزويدو  يسـتثمارات الت

 ـ         و قد . يمكن لمزود الخدمة القيام بها      يتتخذ تلك الإجراءات أيضاً شـكلاً يتمثـل ف

 مزود الخدمة قيمة موجودات صافية تتناسب مع مبلغ بطاقـات           لدى أن يكون    شتراطا

  . يصدرهايالدفع المسبق الت

  

 ترخيص خدمة القيمة المضافة أن يقدم المشغل ي فمعمول بها حالياًلاومن الشروط 

  بنشاط، الحسابات الخاصةأكثر من ترخيصكان يحمل إن له للهيئة،  المرخص

، الهيئة تستطيعإن بالإضافة إلى ذلك ف. ةحد على بهاالمرخص  تصالاتخدمات الا

 يمعلومات بشكل دور  أن تطلب من المشغلين تقديموبحسب قانون الاتصالات،

لفترات يوضح أرقاماً   تقرير يقدم للهيئةيغير أن أ. بغرض الإشراف على نشاطهم

تاريخ تقديم   للمشغل عنديقف المالوفقط ولا يعكس بالضرورة الم زمنية سابقة

 الهيئة ترى أن الشروط الإضافية الخاصة بحمايةإن وعلى كل حال، ف. ريرالتق
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 الخدمات بدون مبرر فيما ي قد تكون مقيدة لمزود،المشغلإفلاس  حال في ،المستهلك

  .مزود الخدمةإفلاس  يقع على المستهلك بسبب يحتمالات الضرر الذاب يتعلق

  

 الترخيص لخدمات القيمة المضافة ضمن إجراءات يئتمانشتراط التصنيف الااإن   ٢/٢/٥

من الموارد   وجود حد أدنىسيضمن) ستثمار أو غيرهادرجة الافيما يتعلق ب سواءً(

نخفضت درجة ا إذا ، فإنهبالإضافة إلى ذلك. مزود الخدمةالمالية المطلوبة لدى 

ئة ما دون المستوى المطلوب، فإنها تقدم بذلك دليلاً هاماً للهي ئتمانى إلىالتصنيف الا

  التي يعاني منها مزود الخدمة، الأمر الذيأو المحتملة على المشاكل المالية الفعلية

  بموجب الصلاحيات الأخرىاتخاذهايتعين التي  اتمن تحديد الإجراءسيمكنها 

 يستعادة مستواه ف بذل الجهود المعقولة لايوإذا فشل مزود الخدمة ف. هابالمخولة 

  القيمة حد ذاته مخالفة لشروط ترخيص خدمةيلك فئتمانى فقد يكون ذالتصنيف الا

ومن ناحية أخرى ترى . وضع وبالتالى فقد تشترط الهيئة معالجة ذلك ال،المضافة

  لا يتناسب معئتمانى قد تكون عبئاًأن تكاليف الحصول على التصنيف الا الهيئة

ف فالتصني .خرىجراءات المقترحة الأمقارنة مع الإ الخدمة يمزودإمكانيات 

 يفستثمار  الادعنالمخاطر المالية للمستثمرين  لىإشارة  للإساساًأيستخدم  الائتمانى

 فالتصنيف يلوبالتا . الشركةتصدرها  قديالتزامات الديون التمثل معينة أنشطة 

  مسبقاًجرالاتصالات مدفوعة الأ  خدماتيمن مزودينتظر  الائتمانى ليس قياساً

ن تكلفة إلى ذلك فإضافة بالإ .يالعاد ممارسة عملهم ثناءأ هو الالتزام بتحقيقأ هتحقيق

 تعتبر بالنسبة لصغار ،تصنيف مستقل من وكالةى الحصول على تصنيف ائتمان

 عند ، والربحيالالإجم حصتهم من الدخل الخدمات تكلفة لا تتناسب مع يزودم

  .بتلكوشركة مثل كبار مشغلين مقارنتها مع 

  

حجز مبلغ من   يضمن،الهيئةبإسم د الخدمة فتح حساب ضمان شتراط على مزوإن الا  ٢/٢/٦

مساوئ  أحد كما أن. مزود الخدمةإفلاس  حال ي تستخدمه الهيئة فيالمال كعهدة لك

وبالنسبة ، خدمةال جزء من رأسمال مزود حساب الضمان المعلق هو أنه يقوم بتقييد

 ييكون سبباً فقد  وافسةا على المنصغيرة فإن هذا الإجراء قد يؤثر على قدرته لشركة

الضمان حساب  أما إمكانية أن يقوم وكيل. دخول السوقمن الجديدة  الشركاتامتناع 
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إلى يؤدي ذلك لمصلحة مزود الخدمة فمن غير المحتمل أن  ستثمار مبلغ الضماناب

   .رأسمالها تفرض على يشركة صغيرة عن القيود الت تعويض

  

  فإن كفالة حسن التنفيذ تضمن وجود مبالغ معينة،نوكما هو الحال مع حساب الضما  ٢/٢/٧

 مزود الخدمة، غير أن كفالة حسن التنفيذ لها ميزةإفلاس  حال ي لطرف آخر فاحةمت

 لأنها تتيح للهيئة سحب التعويض من ضمان ،رأس المالتؤيد  أنها لن يإضافية وه

 كنسبة مئوية  العادةيويكون ضمان حسن التنفيذ ف. الإفلاس حالة يطرف ثالث ف من

 فهو يعمل يأما الضمان البنك.  وقتي أيديون صاحب الضمان مستحقة الأداء ف من

 أصدر ي تعمل بها كفالة حسن التنفيذ وذلك بالتأكد من أن البنك الذيالطريقة الت بنفس

 يتفق عليه  معينسقففي حدود (الضمان سوف يسدد ديون مزود الخدمة  خطاب

 حالة يوف. مزود الخدمةإفلاس  حالة في يالمتبقية لا تكف إذا كانت المبالغ) مسبقاً

ويمتاز كل من كفالة حسن التنفيذ . تدفع إلى الهيئة فإن أية مبالغ يجب أنالإفلاس 

حتفاظ بالسيولة بأنهما يتيحان للمرخص له الا ، عن حساب الضمان،يوالضمان البنك

 يشترطها يوم السنوية التذلك فإن الرس بالإضافة إلى. ولا يشترطان حجز أية مبالغ

 فإن التكلفة ي وبالتال،للمبلغ المطلوب دالة ي يصدر الكفالة أو الضمان هيالبنك الذ

) نسبياًأقل يقدموا ضمانات  أنمن المتوقع الذين (لصغار لمزودي الخدمات ابالنسبة 

    .ئتمانى امن تكلفة الحصول على تصنيف") أنسب"أو (أسهل ستكون 

  

 لا يملك الحد ين كل السندات المالية أعلاه هو أن مزود الخدمة الذإن الغرض م  ٢/٢/٨

 سوف لن يسمح له بتزويد خدمات ،من الموارد المالية اللازمة لتزويد الخدمات الأدنى

ط تقديم نوع من الضمان سيشكل ارتشابالإضافة إلى ذلك، فإن . مسبقاًالأجر  مدفوعة

و بقصد غير إلى السوق بغرض المغامرة أيدخلون المزودين الذين قد  رادعاً لأولئك

يوظف الضمان يجب أن  هذا و.على العائد من مبيعات تلك الخدمات ستيلاءشريف للا

المستهلكين المتضررين  لتعويض ) الردود على الاستشارة المبدئيةفيكما تم اقتراحه (

    .في حال إفلاس مزود الخدمة
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  ستشارة حول آلية تنفيذ الحل المقترحا  ٢/٣

  

 تميل الهيئة إلى إضافة معيار جديد إلى إجراءات ترخيص خدمة  ما سبق عليبناءً  ٢/٣/١

سم الهيئة ا بيويتطلب ذلك المعيار من مزود الخدمة تقديم ضمان بنك. المضافة القيمة

 هذا وسيتم قبول الضمان .ترخيصالحصول على الثلاثة أشهر من تاريخ  خلال

  .صرف البحرين المركزيالبنكي من أي بنك مرخص من قبل م

  

 الحاليين فسوف تمهلهم الهيئة مدة لحاملي ترخيص خدمات القيمة المضافةأما بالنسبة   ٢/٣/٢

 لتسليم الضمان البنكي ة النهائياللائحة التنظيميةنشر  عتباراً من تاريخاثلاثة أشهر 

  .باسم الهيئة

  

. دداً يتفق عليه مع مزود الخدمةمبلغاً مح وترى الهيئة مبدئياً أن تكون قيمة الضمان  ٢/٣/٣

تزويد الخدمة يحتسب مبلغ الضمان كنسبة ي وبمجرد أن يكمل المرخص له مدة عام ف

  .والمطروحة للتداول مسبقاًالأجر مئوية من قيمة البطاقات مدفوعة 

  

فإن المبالغ المضمونة من قبل مزود الخدمة المفلس ستشكل رأس الإفلاس وفي حال   ٢/٣/٤

وسيتم إدارة رأس . تعويض المستهلكين المتضررين من هذا الافلاسلمال يوظف 

يق ق عبارة عن مكتب تدالوصيهذا غالباً سيكون  (وصي مستقل من قبل  هذاالمال

  .الوصي ا من قبل الهيئة، وستتكفل الهيئة بدفع تكاليف هذمعين) ابات مستقلحس

  

 التحقق من أي خسارة فردية لن يتمكن الوصي منالإدارية  تقليل المصاريف بغية   ٢/٣/٥

  يبرز بطاقة مدفوعة الأجر،أي شخصيكون بإمكان فسوف ، لذلك الإفلاسبسبب 

 قدممن الت ه،في وقت إفلاس  وسارية الصلاحيةصادرة عن مزود الخدمة المفلس

الظروف لتتناسب مع ومن الممكن أن تتغير إجراءات التعويض . التعويضب للمطالبة

  : حسب التالياتتوزيع التعويضالعامة في لية الآ  هذه لهيئةالخاصة، ولكن ستتبع ا
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ستقوم الهيئة بالإعلان عن وقت وتاريخ ومكان استلام الوصي لطلبات التعويض   . أ

عن طريق موقع الهيئة الالكتروني ومن الإعلان تم يوس. عويضاتتوتوزيع ال

 .يزيةلنجالعربية والاباللغتين تصدران خلال جريدتين يوميتين على أقل تقدير 

، ولن هاسيتم مباشرة العمل في الطلبات حسب الترتيب الذي تم من خلاله استلام . ب

 .يتم إتباع أي طريقة أخرى

 وسيقوم .الأجر مسبقاًبطاقة مدفوعة الالقيمة المبينة في أساس سيتم التعويض على  . ت

 لقيمة هالوصي بتحديد مبلغ التعويض آخذاً بالاعتبار قيمة رأس المال وتقدير

هذا وتسعى الهيئة ليكون مبلغ التعويض دينار . المتداولةالأجر طاقات مدفوعة بال

 وللبطاقات التي ،من خمسة دنانير بحرينيةأقل بحريني واحد لكل بطاقة قيمتها 

. من خمسة دنانير بحرينية سيكون مبلغ التعويض دينارين بحرينيأعلى قيمتها 

عدد ممكن من طلبات أكبر طية حيث تسعى الهيئة لتبني هذه الطريقة لضمان تغ

 بما مقدارهالأجر بطاقات مدفوعة الهذا وستقبل الهيئة فقط بتعويض . عويضتال

   .  من كل شخصقصىإخمس بطاقات كحد أوقصى أ كحد اً بحرينياًخمسون دينار
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  :ستشارةالا

  

 يحتساب الضمان البنكاإبداء ملاحظاتهم حول طريقة المهتمين يرجى من الأطراف ) ١

  . يجب أن يقدمه المرخص له إلى الهيئةيذال

  

 أم يحتسب ، ثابت ومحددسميا شكل مبلغ في أن يكون الضمان هل يجب  )أ (

مسبقاً المطروحة للتداول؟ الأجر مئوية من قيمة البطاقات مدفوعة  كنسبة

 الوقت الراهن إلى ضرورة أن تكون قيمة الضمان ثابتة يف وتميل الهيئة

 كل سنة بعد ذلك ي فشمل على أن ت،لترخيص  لالأولى  السنةيومحددة ف

 . بداية تلك السنةيالمطروحة للتداول ف قيمة بطاقات المرخص له

 ي وهل ينبغ؟حتساب ذلك المبلغاإذا كان الضمان مبلغاً محدداً فكيف يمكن   )ب (

 أن يختلف وفقاً للموارد المالية الخاصة بالمرخص له؟

 ة البطاقات المطروحة للتداولإذا كان الضمان محتسباً كنسبة مئوية من قيم  )ج (

  تلك النسبة؟يه فما

  

، فهل هناك حاجة ن ديناراً للفردو خمس بحد أقصىلمطالباتلتميل الهيئة لتحديد سقف ) ٣

  السقف في هذه الحالة؟ هذا رفعقد تبرر وماهي الأسباب التي ؟إلى رفع هذا السقف

  

  ؟ب التطرق إليها والتى يج التفاصيل الأخرى الخاصة بفتح الضمانيما ه) ٤
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 الفاكس ،عبر الهاتفوالتسويق بالجملة  القصيرة  النصيةتزويد خدمات الرسائل  -٣
  :بالجملةلكتروني الإوالبريد   

  :بالجملة القصيرة  النصيةالرسائل) أ(

  

   الحل المقترح  ٣/١

  

  أن المستهلكينااتضح لهستشارة المبدئية  تلقتها الهيئة على الايبعد دراسة الردود الت  ٣/١/١

  وذلك من خلال الرسائل،تصالات تسويقية لم يطلبوهاا يتلق من قلقاً وانزعاجاًأبدوا 

إن وعليه ف.  والفاكسعبر الهاتف التسويق من خدمات أكثر بالجملة  القصيرةالنصية

  أن تطبق على الأقل نظامايمكن من خلاله ،قواعد للممارسة وضع لهيئة تميل إلىا

للمستهلك أن يختار   هذا النظام يتيح بحيث مملكة البحريني فة الخدمة من هذالخروج

  .المرسلة تصالات لم يطلبها أو لا يرغب فيها من الجهةا أية عدم تلقي

  

  فإن الهيئة تميل إلى فرض،ستجابة مرة أخرى لآراء المستهلكينابالإضافة إلى ذلك و  ٣/١/٢

  .بالجملة القصيرة  النصيةل الرسائل إرساافيهأن يتم  يمكن يت الالفترةقيود على 

  

   الحل المقترحيالأسباب الداعية لتبن  ٣/٢

  

 ستخدام الرسائلاستشارة المبدئية مشاكل معينة قد تنجم عن  الايحددت الهيئة ف  ٣/٢/١

ومن أكبر ما . تسويق لم يطلبها المستهلكعتبارها أداة اب ،بالجملة  القصيرةالنصية

.  تنتهك خصوصيات المستهلكي التالتسويق الجماعيلوب أس  هوينكيثير قلق المستهل

 فإن نجاحه سيعكس ثقة ، مملكة البحريني فيلكترونالإ نتشار التسويقا ومع ، أنهإلا

 أمور أكثر إلى ي وهذا بدوره يؤد،تلك الأدوات ستخداما عدم إساءة ي فالمشتركين

الشخصية  اتلبيان مدى تستخدم اي وإلى أبمسائل الخصوصياتتعقيداً فيما يتعلق 

  ).بين الأطراف الأخرى  تحكم تناقل تلك البياناتيالتوالضوابط (للمشترك 
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  النصيةستشارة أن الرسائل مقابل تلك الهموم لاحظت الهيئة أثناء عملية الايوف  ٣/٢/٢

.  أداة مفيدة لترويج منتجات وخدمات الشركات الصغيرةيهبالجملة  القصيرة

خدمة كوسيلة تسويق قليلة التكلفة تساعد تلك اللنظر إلى يمكن ا بالإضافة إلى ذلك

 أيضاً ركزت الردود حول. المنافسة دون الحاجة إلى تخصيص ميزانية للدعاية على

  .ستخدامات الإيجابية لهذه الخدمةستشارة على الاالا

  

  يمكن طرحها لحماية المستهلكين منيالتنظيم التأساليب قترحت الهيئة عدداً من ا  ٣/٢/٣

  .بالجملةالقصيرة النصية السلبية لخدمة التسويق عبر الرسائل       الآثار

 ، هذا القطاعيفتهدف إلى تنظيم هذا النشاط  ،ة للممارسةيطوعقواعد  وضع  )١(

 ي مثل الأوقات الت،أفضل السبل لممارسة هذه الخدمة  على إرشادات حوليحتوت

 .وعدد مرات إرسالها  تلك الرسائلإرساليمكن فيها 

 لتزام مرسليا تحدد  تنظيمية أو وضع لائحة للممارسةةطوعيقواعد  وضع )٢(

 أو  إلى"الدخول "فيبإعطاء المستهلك الخيار بالجملة  القصيرة  النصيةالرسائل

 .من هذه الخدمة" الخروج"

 دون  النصية القصيرة بالجملةن الرسائلإعداد قائمة سوداء بأسماء من يرسلو )٣(

 .مضايقة و إزعاجاًل تُمثعتبارها المستهلك برغبة ا

ستقبال الرسائل غير المطلوبة مع ا يتجنب بها يتوعية المستهلك بالوسائل الت )٤(

عدم إعطاء المعلومات الشخصية إلى من قد على  المقام الأول يالتأكيد ف

 .مقبولةيستخدمها كأداة تسويق بطريقة غير 

  

لموضحة أعلاه لتنظيم  الإجراءات اأنه من الضرورة بمكان تبني أحدترى الهيئة   ٣/٢/٤

 مع الأخذ ،تلقىدون طلب ذلك من المبالجملة يرة  القص النصيةالرسائل عملية إرسال

تتناسب بالجملة  تلك الرسائل التنظيمية المفروضة على مرسلي ط الشروبالاعتبار أن

  .ستقبال تلك الرسائلاعن   ينجم قدمع الضرر الذى
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تحدد   بحيثة للممارسةطوعيقواعد يئة هو وضع اله درسته يكان الخيار الأول الذ  ٣/٢/٥

. مراعاتهابالجملة  القصيرة  النصية الرسائل يجب على مرسلييفضل الإرشادات التأ

 الهيئة بوضع الضوابط ، الذين يمثلون آراء المستهلكين،أصحاب الردودطالب  وقد

 هايه إرسال يمكن في والوقت الذ،مرات إرسال تلك الرسائلعدد   تنظم على الأقليالت

إذن  القصيرة دون  النصيةالهيئة أن إرسال كم هائل من الرسائل تدركو. أثناء اليوم

أما إن . لهومزعجة   خصوصيتهتعدياً عليالرسائل وقد تعتبر   تلكيقد يزعج متلق

 فليس من الواضح تماماً ، القصيرة النصيةالرسائل ستلاماكان المستهلك قد وافق على 

 هذا السياق تشير يوف. أمر معقول ستلام الرسائلادد مرات عتراض على عأن الا

الرسائل الترويجية الخاصة  ستقبالاالموافقة على  الهيئة إلى إمكانية المقارنة بين

 بسلسلة واسعة من يتعلق ستقبال تلك الرسائل فيماا وبين ،بمنتج معين أو خدمة معينة

 وافق يالخدمة الت  بالمنتج أواهكون معظمها لا علاقة لت قد  التيالنشاطات الأخرى

  .ستقبال الرسائل الخاصة بهااالمستهلك على 

  

 يرغبون يالت ضرورة التمييز بين الساعاتبالواردة من المستهلكين يتضح من الردود   ٣/٢/٦

إرسال  ونيعتبرالتي  تلك الأوقات فيها خلال اليوم وبين التسويقيةستلام الرسائل ا في

الهيئة لا   هذا السياق فإنيوف.  لأوقاتهم الخاصة ولا يرحبون بهانتهاكاًاالرسائل فيها 

التسويقية التى ترسل بناء على طلب المستهلك وتلك التى  تمييز بين الرسائل يترى أ

  .ترسل بدون إذن المستهلك

  

ورقة  يعتبارهما فاوبغض النظر عن المقترحات أعلاه، فهناك حلان آخران جرى   ٣/٢/٧

 للرسائل النصية القصيرةأن تقوم الجهة المرسلة  ي يتمثلان ف،الأولىستشارة الا

  .هذه الخدمة "منالخروج " أو " إلىالدخول"ختيار انظام  تطبيقب

  

فقط إرسال الرسائل غير المطلوبة إلى "  إلى الخدمةالدخول"يمكن من خلال نظام   ٣/٢/٨

 من الخروج"ن نظام وبالمثل، فإ. ستقبال تلك الرسائلاوافقوا على  المشتركين الذين
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للمشترك فرصة مبدئية لرفض يعطى الرسائل بشرط أن  يسمح بإرسال تلك" الخدمة

 كل ي تلك الرسائل فللمشترك نفس الفرصة لرفض ستقبال تلك الرسائل وأن تعطىا

لتزام بتوفير أحد هذين الخيارين إما إدراج الا و يمكن. رسال مستقبلاًمرة يتم فيها الإ

قترح أحد المستهلكين أن يكون اوقد  . لائحة تنظيميةي أو فرسةقواعد للمماضمن 

نصية كإرسال رد برسالة ( سهل التنفيذ بالنسبة للمستهلك"  من الخدمةالخروج"نظام 

 بأن ي يقضيالذ قتراح كما تتفق مع الايو تتفق الهيئة مع هذا الرأ). قصيرة مثلاً

وبينما يفضل . عليها حالة الرد ي يتحملها المشترك فقدتوضح كل رسالة أية تكلفة 

 من" الخروج"ختياره ا حالة ي ف قيمة الرسالةالمستهلكيتحمل المشغلون عموماً أن 

 المستهلكين يفإن الهيئة تتفق مع رأ، بالجملة القصيرة  النصيةستلام الرسائلاخدمة 

ن تتحمل الشركة التى أرسلت أ مع كل رسالة على يتصال مجانارقم  بتخصيص

  .ذلك الرقمالاتصال لتكلفة  التسويقيةالرسائل 

  

القصيرة النصية  بأن إرسال الرسائل :تقولالأولية ستشارة  الافيوردت ملاحظة   ٣/٢/٩

 وذلك من خلال قائمة سوداء بأسماء ،الأخرى يكون تحت الرقابة  الدوليفبالجملة 

 و لم هذا. قصيرة جماعية تسبب مضايقة وإزعاجاً للمشتركين الذين يرسلون رسائل

 لا تميل إلى بحثها ما لم تتلق ي فهي المسألة وبالتالحول هذه تلق الهيئة أية ملاحظاتت

  .طلباً بذلك

  

،  هو تثقيف المشتركين وتوعيتهمطرحتة الهيئة للأستشارة يخير الذكان الخيار الأ  ٣/٢/١٠

ص الحرو ،مطلوبةال القصيرة غير  النصية الرسائللتجنب استلامالسبل  أسهلمعرفة و

 جهة قد تستخدم تلك المعلومات كأداة يالشخصية لأ إعطاء المعلومات على عدم

 تمثل المستهلكين ي الهيئة العمل مع الجمعيات التوتعتزم. غير مقبولة تسويقية بطريقة

 بعض من أصحاب قترحتا و قد .تلك الرسائلمثل ستلام اتجنب  للتوعية بوسائل

على  بالجملة  النصية القصيرة الرسائليسليع مر بتشج الهيئة أن تقومالردود أن تقوم 

ناحية أخرى  ولكن من. ستلام مثل تلك الرسائلاتوعية المشتركين حول كيفية تجنب 

هناك   أني يعن،تستخدم الرسائل القصيرة كوسيلة تسويق يفإن تنوع الجهات الت
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ن المشغليالهيئة تقترح بدلاً من ذلك تشجيع إن وعليه ف. صعوبات أمام هذا المقترح

من نهم توفيرها للمستهلكين تمكنهم  أية وسائل يمكالأعلان عنالمرخص لهم على 

  .مطلوبةالغير  فرز الرسائل

  

  ضرورة تنظيم عملية إرسال الرسائلفإنها ترى ، تلقتها الهيئةيبعد دراسة الردود الت  ٣/٢/١١

 عد للممارسةقوا وذلك من خلال وضع ،للأغراض التسويقيةبالجملة القصيرة  النصية

وقد أيد عدد من أصحاب الردود . تصالاتإصدار لائحة بموجب قانون الا بدلاً من

  . سيكون أكثر مرونة من اللائحة التنظيميةي والذقواعد الممارسة للقطاعفكرة 

  

 مملكةمن خارج بالجملة  القصيرة  النصية يكون مرسل الرسائلقدمن ناحية أخرى   ٣/٢/١٢

 لنقواعد للممارسة  ةمن أن أيمشغلون تخوفهم بوجه خاص  وقد أبدى ال،البحرين

قواعد سريان ورغم إدراك الهيئة لمحدودية . لشركات التسويق الخارجيةتكون ملزمة 

 يمنعها ياً كافاً ذلك سببفي، إلا أنها لا ترى  داخل نطاق مملكة البحرين فقطالممارسة

 أن تبحث مع المشغلين يئة فترغب الهيكما  .من عمل ما يمكنها لحماية المستهلكين

حجب أو  ،)فلتر(ترشيح الخاصية استخدام   ومن خلال،إمكانية أن يقوم المشترك

  .وتعتبر رسائل مزعجة حظر الرسائل القصيرة الجماعية المرسلة من الخارج

  

  ستشارة حول آلية تنفيذ الحل المقترحا  ٣/٣

  

ستيفاء االمشغلين بتلزم  ممارسةقواعد للتعتزم الهيئة إصدار وبناء على ما سبق   ٣/٣/١

عبر شبكاتهم إلى بالجملة  قصيرة  نصيةيرسلون رسائل معايير معينة عندما

 على مرسل الرسائل شروطاً، كحد أدنى، تشمل هذه القواعدوسوف . المشتركين

  :يكالتال ، وهيبالجملة



   الثانيةستشارةالا

  حماية المستهلكحول المسائل المتعلقة ب
 
 

   ٣٧ من ١٧الصفحة                           هيئة تنظيم الاتصالات                         CCA/0207/013 :عالمرج
   ١,٠: الإصدار                                              ٢٠٠٧  فبراير٤: خالتاري

د من  المزييختيار عدم تلقا تكفل للمشترك يالت"  من الخدمةالخروج"إتاحة فرصة  )١(

 .الرسائل من الجهة المرسلة

تصال بمرسل الرسائل  الاي للمشتركين الذين يرغبون فتصال مجانيافير رقم تو )٢(

الجهة تحمل  ت، بحيث المزيد من الرسائل الجماعيةي عدم تلقيلإبلاغه برغبتهم ف

 .الاتصالتكلفة ذلك المرسلة للرسائل 

 التي يحظر فيها المحددةالتوقف عن إرسال الرسائل الجماعية أثناء الساعات  )٣(

 .إرسال مثل تلك الرسائل

  

سهل الاستعمال "  من الخدمةالخروج"ختيار اتشير الهيئة إلى ضرورة أن يكون نظام   ٣/٣/٢

 مع كل رسالة واردة تصال مجانياوجود رقم المستهلكين  ل ويفض،بالنسبة للمستهلك

  .الرسالة تكلفة ذلك الرقم تتحمل الشركة مرسلةبحيث 

  

تصالات المرخص لهم  خدمات الايتشير الهيئة إلى أن صلاحياتها تشمل مزودكذلك   ٣/٣/٣

النصية القصيرة الرسائل مرسلي  ويجب أن يتم الأخذ بالاعتبار أن غالبية .فقط

يشترون هذه الخدمة من أنهم  بل ،جهات مرخصاً لهاليسوا لأغراض التسويق بالجملة 

بحساب لعملاء الرسائل  رسائل بعد ذلك ثم يتم تزويد مرسل ال،مشغل مرخص له

الحصول على ترخيص   يرسل منه الرسائل، وبذلك يتجنب ضرورةيلكبالجملة 

ترى الهيئة أن  ةًفعالتكون قواعد الممارسة لذلك ومن أجل أن . خدمات القيمة المضافة

القصيرة   النصيةعلى المشغلين المرخص لهم الذين يبيعون منتجات الرسائليشترط 

 يالمشتر لتزاما التأكد من ، مملكة البحرينيإلى مشغلين آخرين أو أفراد فجملة بال

وعملية قواعد الممارسة  مسئولية تنفيذ شروط قعوبذلك ت. قواعد الممارسةبشروط 

ويمكن إنجاز ذلك . على عاتق المشغلبالجملة   النصية القصيرةإرسال الرسائل حظر

 من أوبالجملة   النصية القصيرةالرسائلالخاص بمرسل  إما بإنهاء حساب العميل

  . قصيرة جماعية مزعجة نصيةرسائل خلال تمكين مستلم تلك الرسائل من حظر أية
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قواعد أيضاً ترجو الهيئة من الأطراف المعنيين موافاتها بآرائهم حول آلية تنفيذ   ٣/٣/٤

يحان تتستخدامهما وكلاهما ا الهيئة، يمكن ي رأيوهنالك آليتان، ف. الممارسة

 وذلك ، أولاً قبل تسليم الشكوى للهيئةإلى المشغل المعني خيار تقديم شكوى للمستهلك

بسبب   إذا تعرض للمضايقة والإزعاج،من قانون الاتصالات) ٥٦(حسب المادة 

  .بالجملة القصيرة  النصيةالرسائل

تعرض للمضايقة من الرسائل الذي شكوى المستهلك دارسة بحث وبستقوم الهيئة  )١(

وإذا تقرر .  أم لالقواعد الممارسة ما إذا كان هنالك خرق عندهاوستقرر جملة بال

ل الشبكة ن للهيئة أن توجه إنذاراً إلى مشغيمكلقواعد الممارسة  اًأن هنالك خرق

 وإذا تكررت المخالفة من ،بالجملةتلك الرسائل  أرسلت ي تستخدمها الجهة التيالت

 .لعموملالهيئة بنشر هذه المخالفة فستقوم ، لقواعد الممارسةنفس الجهة 

رفع توصياته إلى يقوم ب ، الشكوىلبحث ودراسةلى الهيئة تعيين شخص مستقل تتو )٢(

 يوكما ورد أعلاه فإن الهيئة ه.  وتكاليف تنفيذ ذلك الحلالهيئة حول الحل المقترح

  أملقواعد الممارسة هنالك مخالفة تالجهة الوحيدة المسئولة عن تحديد ما إذا كان

 أرسلت الرسائل ي الت المخالفةوما إذا كان يجب تطبيق العقوبة على الجهة ،لا

 .بالجملة

  

  تكاليفلقواعد الممارسة تثبت مخالفته يتميل الهيئة حالياً إلى أن يتحمل المشغل الذ  ٣/٣/٥

  الحالات الأخرى فسوف تتحمل الهيئةي أما ف، رفعت ضدهي الشكوى التبحث

  ). عينته الهيئة لبحث الشكوىيا الهيئة أو الشخص الذ تكبدتهيالت(التكاليف 

  

 من القطاعوأولئك الأفراد لكين هللمستمجموعتان استشاريتان أنشأت الهيئة مؤخراً   ٣/٣/٦

قواعد حول محتويات هاتين المجموعتين وتعتزم الهيئة التشاور مع  ،التجاري

  حول شروطتينراء المجموعبآالأخذ الهيئة أيضاً تعتزم و . اتنفيذه  وآلياتالممارسة

  .ستشارة الثانيةكتمال الاابمجرد بقواعد الممارسة وذلك معينة 
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تعتبر الهيئة أن حماية المستهلك من أي إزعاج بسبب استخدام في الوقت الحالي   ٣/٣/٧

وإذا هذا . نجازه من خلال تطبيق آلية قواعد الممارسةإالرسائل النصية القصيرة بالجملة يمكن 

إذا ، ستقوم الهيئة بمراجعة ما تحدث بشكل متكررالخروقات لقواعد الممارسة أن هيئة تبين لل

بأن وفي حال أن الهيئة قررت .  أم لاالمثلى لحماية المستهلكالآلية هي  الممارسة قواعد تكان

من خلال للممارسة صدار شروط قواعد إقرر تُ قدف ة المرجوافهاهدأحقق ت الممارسة لا قواعد

بمراجعة كل سنة أو مباشرة بعد سنة من إصدارها،  ، أن تقومهذا وتعتزم الهيئة. ظيميةلائحة تن

  . أم لامرضٍكانت قواعد الممارسة تطبق على نحو إذا ما 

  

  :ستشارةلاا

 يالتوالتالية قواعد الممارسة  شروط إبداء ملاحظاتهم حولالمهتمة يرجى من الأطراف  -١

  :للمشتركين التقيد بهابالجملة  قصيرة  نصيةل ترسل رسائيعلى الشركات الت ينبغي

 بتـوفير رقـم   بالجملة  هل يجب أن يكون هناك شرط يلزم مرسل الرسائل          : التكلفة*     

يجب التمييـز بـين      هذا السياق هل   ي تتحمل تكلفته الشركة المرسلة للرسائل؟ وف      تصال مجاني ا

  دون إذنة ؟ترسل  التى ترسل بناء علي طلب المستهلك و تلك التىالرسائل 

 هل يجب أن يكون هناك شرط يلزم مرسل الرسائل بالجملـة            :الإرسالعدد مرات   * 

 التىهذه الرسائل خلال اليوم؟ وفي هذا السياق هل يجب التمييز بين الرسائل             إرسال  مرات   بعدد

    ؟ترسل بناء على طلب المستهلك و تلك التى ترسل دون إذنة

ل ستقباعتبارها مناسبة لاا يمكن يوقات الت الأيما ه: توقيت إرسال الرسائل*     

التاسعة صباحاً  الرسائل الجماعية؟ علماً بأن الهيئة تميل إلى تقييد إرسال الرسائل بين الساعة

  .والثامنة مساءً

  .قواعد الممارسةقتراح أية شروط أخرى ترون ضرورة إدراجها ضمن االرجاء  -٢

  تتلقى رسائل جماعيةين يجب منح الشركات التالرجاء إبداء ملاحظاتكم حول ما إذا كا -٣

  . تمنح للأفرادينفس الحقوق الت
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  الفاكسو عبر الهاتفالتسويق ) ب( 

  

   الحل المقترح  ٣/٤

  

قواعد  يستشارة، إلى تبن تلقتها على ورقة الايتميل الهيئة، على ضوء الردود الت  ٣/٤/١

عبر الهاتف التسويق رسائل ستلام اللمشترك خيار الخروج من قائمة تتيح  للممارسة

  .غير المرغوب فيها الفاكسو

  

 وردت إلى الهيئة فيما يتعلق ي تماثل تلك التيستجابة لملاحظات المستهلكين التا  ٣/٤/٢

الهيئة تميل إلى وضع قيود على مواقيت إرسال رسائل إن فبالجملة الرسائل  بإرسال

  .الفاكس أثناء اليومو عبر الهاتفالتسويق 

  

 الخدمات المرخص  أن صلاحياتها تشمل مزوديإلى) ٣/٣/٣بند  ( فيشارت الهيئةأ  ٣/٤/٣

كقواعد من الخدمة " الخروج"خيار ، إذا أرادت الهيئة تطبيق نظام يوبالتال .لهم فقط

 الفاكس الصادر من المشغلينو عبر الهاتفستطبقه فقط على التسويق فإنها  للممارسة

المرخص  غيرالمستخدمون الهيئة تأمل أن يلتزم إلا أن . لهم إلى مشتركيهمالمرخص 

عتبارها اب ، كأدوات تسويقبشروط  قواعد الممارسة عند استخدام الهاتف والفاكسلهم 

  ". المتبعةساتأفضل الممار"دليل يرشد إلى 

  

   الحل المقترحيالأسباب الداعية لتبن  ٣/٥

  

عبر ستخدام التسويق انجم من مشاكل معينة قد ت الأوليةستشارة  الايحددت الهيئة ف  ٣/٥/١

 وكما هو الحال بالنسبة. الفاكس كأدوات تسويق دون طلب من المشتركو الهاتف

فيما يتعلق بكلا ، فإن المشكلة الأولى للمستهلك بالجملة القصيرة  النصيةللرسائل

 نتهاكا يه)  أكثر من الفاكسعبر الهاتفرغم أن ذلك يتعلق بالتسويق ( الطريقتين

 ستمراراستخدام ب عرضة لإساءة الاعبر الهاتف وتحديداً فإن التسويق الخصوصيات
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 فيو. رتياح لدى المشتركبطريقة تسبب الكثير من المضايقة أو الإزعاج أو عدم الا

  لطلبيةتصال أتوماتيكاتصالات أجهزة يحدث ذلك عندما يستخدم مركز الاالغالب 

 لموظفين عندما يرد من ا كافوإذا لم يكن هناك عدد،  المبيعاتيلموظف الأرقام

نطباعاً ا ينه يعطوإذا تكرر ذلك فإ. يقوم ذلك الجهاز بإنهاء المكالمةالطرف الآخر 

  .بأنه ضحية لشخص مزعج أو أسوأ من ذلك لدى المشترك

  

فإن  )بالجملة  النصية المرسلةفي الرسائلهو وكما (وبالاضافة لمشكلة الخصوصيات   ٣/٥/٢

الخاصة بمعلومات المشتركين من قبل شركات التسويق يخلق  اتاستخدام قواعد البيان

ضافة بالإ( المشترك بالخاصة وجه استخدام تلك المعلومات أب عدم ارتياح فيما يتعلق

  .)خرىطراف الأالمعلومات بين الأ فيما يتعلق بنقل تلكة لى الضوابط المطبقإ

  

عبر مكنة لتنظيم عملية التسويق عدة حلول مالدولية   اقترحت الهيئة في الاستشاره ٣/٥/٣

  : الفاكس ومن تلك الحلول و الهاتف

 تتيحن أالفاكس و عبر الهاتفوضع اجراءات تشترط على شركات التسويق  )١(

  ."الخروج منها" أو "الدخول في تلك الخدمات"للمشترك خيار 

 .رسال ثناء اليوم وعدد مرات الإأرسال وضع الشروط التي تحدد أوقات الإ )٢(

و أاءات تضمن عدم بيع المعلومات الشخصية الخاصة بالمشتركين وضع اجر )٣(

 .و المبيعات أ بغرض استخدامها للتسويق أخرىطراف ألى إ بطريقة أخرى إحالتها

  

"  من الخدمةالخروج" خيارن إ، ف فقرة الرسائل النصية القصيرةفيكما سبق توضيحة   ٣/٥/٤

تلقي عطاء مإ بشرط ات،و الفاكسأك الرسائل رسال تلإالشركات التي تقوم ب لايقيد

ن أ كما يجب .ن كان لا يريد استقبال تلك الرسائلإ متناعمبدئية للا الرسالة فرصة

. خرى مستقبلاًًأية اتصالات أ الامتناع عن استقبال خيارذلك  يوفر كل اتصال بعد

كرسائل الفاكس التسويقية غير ، ن الرسائلإف " من الخدمةالخروج"خيار وبموجب 

 ،وافقوا مسبقاً على استلام تلك الرسائل لى المشتركين الذينإلوبة، ترسل فقط المط

ما إدراجه إكليهما على المشترك يمكن  وأحد هذين الخيارين أن شرط عرض إوعليه ف

 النصية و الحال مع الرسائل وكما هو.  تنظيميةو في لائحةأ قواعد الممارسةفي 
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 ترك لم يطلب تلك الرسائل فمن العدل فيمان المشأوحيث بالجملة  القصيرة المرسلة

 الفاكس رقماً ةو مرسلأن توفر الجهة المتصلة أ "  من الخدمةالخروج"بخيار يتعلق 

أما . رسال تلك الرسائل مستقبلاًإعدم من خلاله ن يطلب أللمشترك  مجانياً يتيح

من الجهة ن يطلب المشترك أ فيمكن تحقيق ذلك بعبر الهاتفبالنسبة لرسائل التسويق 

   . همبيانات حذف اسمه من قاعدةالمتصلة 

  

التسويق تلك   تبث فيها شركاتيلمستهلكين أكثر تخوفاً بشأن المواقيت التاردود بدت   ٣/٥/٥

 تصال حيث أن الاعبر الهاتفالتسويق اتصالات  وخاصة ،الرسائل أثناء اليوم

 نتهاكاًالليل يعتبر أكثر  وقت متأخر من ايبالمشترك خارج ساعات الدوام العادية أو ف

 تتم" (الصامتة"أما ما يسمى بالمكالمات . تصال أثناء ساعات النهاروإزعاجاً من الا

ي فه) الطرف الآخر للردفي  دون وجود مندوب مبيعات تصال آليابواسطة جهاز 

 هناك مسألة عددكما أن . بالتحديد تسبب إزعاجاً إذا أجريت بعد ساعات العمل العادية

  .تصال أو إرسال الفاكسالامرات 

  

 فسوف تتم  مناقشة مسألة خصوصية وسرية بيانات المشتركين الشخصيةأما بما يتعلق  ٣/٥/٦

  . القسم الخامس من هذة الاستشارةفيمناقشتها لاحقا 

  

  ستشارة حول آلية تنفيذ الحل المقترحا  ٣/٦

  

 تميل إلى تنظيم هاإنفولية الاستشارة  تلقتها الهيئة حول الايبعد دراسة الردود الت  ٣/٦/١

 الفاكس كأدواتو عبر الهاتفستخدام المشغلين المرخص لهم لخدمة التسويق  اعملية

، تلك القواعدشمل تو. قواعد للممارسةتسويق على أن يكون ذلك التنظيم من خلال لل

  :يالفاكس ما يلو عبر الهاتف التسويق ي مستخدمتفرض علىأدنى، شروطاً  كحد

  

ستقبال اختيار عدم ابحيث يتمكن المشترك من "  من الخدمةالخروج"إتاحة خيار  )١(

 .مكالمات أو رسائل فاكس تسويقية لم يطلبها
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تصال بالجهة  الاي يستخدمه المشترك إذا رغب في لكيتصال مجاناتوفير رقم  )٢(

تصالات تسويقية استقبال أية ا يالمرسلة أو المتصلة لإخطارها بعدم رغبته ف

 .ة المرسلة تكلفة تلك المكالماتوتتحمل الجه. أخرى

بالإضافة إلى ذلك ستكون هنالك مواقيت محددة أثناء اليوم لإجراء تلك المكالمات 

  .أو إرسال رسائل الفاكس

  

. قواعد الممارسة يمكن بها تنفيذ ي حول الآلية التمرئيات العمومتطلب الهيئة أيضاً   ٣/٦/٢

 يستشارة فإن أغلب الشركات التلا ابعض أصحاب الردود حولعلى ملاحظات  وبناءً

كما تدرك . حتاج لترخيص من الهيئةتمن الإعلان والترويج لا  تستخدم ذلك النوع

. تصالات المرخص لهم فقط خدمات الايتقتصر على مزود الهيئة أن صلاحياتها

، فإن كشرط من قواعد الممارسة"  من الخدمةالخروج"خيار   حالة تطبيقيوعليه، فف

عبر خدمات التسويق فقط لمستخدمي الطوعية  رشاداتع مجموعة من الا ستضالهيئة

 لا كانت قواعد الممارسةوترى الهيئة أنه إذا . الفاكس غير المرخص لهمو الهاتف

 ذلك ما يمنعها من ي فتجدالمشغلين المرخص لهم، فإنها لا   إلا علىايمكن تطبيقه

  .حماية المستهلكين

  

، ترى الهيئة أن بالجملة  النصية القصيرة المرسلة للرسائلوكما هو الحال بالنسبة  ٣/٦/٣

 عبر الهاتفلتزام عمليات التسويق المراقبة مدى  ن يمكن توظيفهمااهنالك آليت

 ،حه في الرسائل النصية القصيرة بالجملةيوكما تم توض، بقواعد الممارسةالفاكس و

لتسويق عبر الهاتف زعاج بسبب اأو إفي حال تعرضه لمضايقة فيجب على المستهلك 

  . للهيئةها لمقدم الخدمة قبل تقديمولاًأأو الفاكس أن يقدم شكواه 

  

لمشترك قد تعرض لمكالمات أو رسائل ا عن الشكوى بأن تقوم الهيئة بالتحري )١(

 تحدد ما إذا حدثت مخالفة ي الجهة التيالهيئة هستكون  و، إزعاجاًسببت له فاكس

 الهيئة أن هنالك مخالفة، فإن لها صلاحية قررت وإذا  أم لا،لقواعد الممارسة

تصالات المرخص له والمسئول عن مكالمات الا توجيه إنذار إلى مزود خدمة
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 وإذا تكررت مخالفات ذلك المشغل المرخص له ،الفاكس التسويق أو إرسال رسائل

 .لعموملبأن تنشر هذه المخالفة الحق للهيئة إن ف
 
يرفع من ثم  و،الشكاوىمتابعة ون مسئولاً عن تقوم الهيئة بتعيين موظف مستقل يك )٢(

. توصياته إلى الهيئة حول الحلول المقترحة وأية تكاليف تتعلق بتنفيذ تلك الحلول

 قتراح تنظيم الرسائل النصية القصيرة وكما هو الحال بالنسبة لا،من ناحية أخرى

لقواعد  مخالفة  الجهة المسئولة عن تحديد ما إذا كانت هنالكيالهيئة هإن ، فبالجملة

 . على المشغل المرخص لهاتخاذ الإجراءات عن يوبالتالأم لا  الممارسة

  

الخروقات أن تبين للهيئة إذا ما كما هو الحال في الرسائل النصية القصيرة بالجملة،    ٣/٦/٤

 هي قواعد الممارسة تكانإذا لقواعد الممارسة تتكرر، ستقوم الهيئة بمراجعة ما 

قواعد الممارسة لا تحقق أن  قررت ها وفي حال أن،حماية المستهلكالمثلى لالآلية 

. قواعد الممارسة من خلال لائحة تنظيميةلتقرر إصدار شروط قد ف ،ةفها المرجواهدأ

كانت قواعد الممارسة تطبق على نحو إذا  بمراجعة ما  أن تقومهذا وتعتزم الهيئة

 .إصدارهامباشرة بعد سنة من أو كل سنة  ،مرضٍ

  :ستشارةالا

  قواعد الممارسةحول شروطملاحظاتها إبداء  ةالمهتمترجو الهيئة من الأطراف  -١

 يتسويق فللكأدوات  الفاكسو عبر الهاتفستخدام التسويق ا تهدف لتنظيم ي والت،أدناه

  :مملكة البحرين

 على شرط يحـدد عـدد     القواعد   يحتوتهل يجب أن    : عدد مرات الإرسال  *     

 ت أو إرسال الفاكس من نفس الشركة إلى نفس الشخص خلال مدة           تصالامرات إجراء الا  

   شهراً؟١٢

 ستقبال المكالمات تعتبر مناسبة لاي المواقيت التيما ه: الوقت أثناء اليوم*     

 أو رسائل الفاكس خلال اليوم؟ علماً بأن الهيئة تميل إلى تقييد مثل هذا النوع من

  ]. مساء٨:٠٠ً[ و ] باحاً ص٩:٠٠[ تصالات بين الساعة الا
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 على شرط لتقييد عددالقواعد ي حتوتهل يجب أن : المكالمات الصامتة*     

 يللمكالمات الت ي العدد الإجمالبالنسبة إلى تجريها الشركة يالت" الصامتة"المكالمات 

  تمت؟

إلى  ضرورة إضافتهاترى قتراح أية شروط أخرى ا ةالمهتميرجى من الأطراف  -٢

  .قواعد الممارسة

الشركات   حول ما إذا كان يجب منحاإبداء ملاحظاتهالمهتمة يرجى من الأطراف  -٣

  .تمنح للأفراد يالت أو رسائل الفاكس التسويقية نفس الحقوق/  تتلقى المكالمات ويالت

  

  بالجملة  المرسلالبريد الإلكترونى) ج(

   الحل المقترح  ٣/٧

  

  تتفق مع معظمها، فإنالأوليةستشارة  تلقتها الهيئة على الايبعد دراسة الردود الت  ٣/٧/١

 يه بالجملةل طريقة لمعالجة مشكلة البريد الإلكتروني على أن أفضالمعنية الأطراف 

وترى الهيئة أن كل .  التنظيميةبدلاً من وضع اللوائح) الفلتر(تطبيق نظام الترشيح 

ئل  تمكنه من حجب الرسايات التالمشتركين يستطيع أن يحدد الإجراء فرد من

وهناك عدد من برامج الترشيح والبرامج الأمنية يمكن .  لا يريدهايالت لكترونيةالإ

  . مشترك يريد حظر مثل تلك الرسائليعليها بسهولة لأ الحصول

  

 يمزودل ملزمةشروط لتفاق على المواصفات الفنية  الهيئة أن صعوبة الاي رأيف  ٣/٧/٢

ذلك النظام   يجعل من،ترونية الجماعيةلكوترشيح الرسائل الإخدمة الإنترنت بمراقبة 

 يقدمه مزود خدمة ي الذنظام الحمايةوعليه، فإن طبيعة . أمراً غير قابل للتطبيق

  . المتروحةبقى أمراً يعتمد على خيارات التنافسيللمشتركين  الإنترنت
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   الحل المقترحيتبنلالأسباب الداعية   ٣/٨

  

 البريدستخدام اقد تنجم عن مشاكل معينة الأولية ستشارة  مذكرة الايحددت الهيئة ف  ٣/٨/١

النوع  مشاكل رئيسة تنجم عن هذاأربع وهناك . تسويقللكوسيلة بالجملة  يلكترونالإ

  :ي كالتالي وه،من الترويج

 .على خصوصيات الأفرادالتعدي  )١(

 وقد ،وقت المشتركمضيعة لفها يمثل د الرسائل غير المرغوب فيها ثم حذتحدي )٢(

 .لكترونى بالنسبة للمستهلكدة وفعالية البريد الإثر على فائيؤ

 تقوم يعلى الرغم من أن إرسال الرسائل الجماعية هو أقل تكلفة بالنسبة للجهة الت )٣(

 شكل وقت ي إلا أن ذلك ينقل التكلفة إلى عاتق المشترك ف،بعملية التسويق

عة  شكل تكاليف سي مزود خدمة الإنترنت ف وكذلك إلى،التوصيل مع الإنترنت

لكتروني الإفالبريد . المطلوبة على القرصالحزمة والخادم ومساحة التخزين 

 خدمة الإنترنت لأن تكلفة سعة يبشكل خاص على صغار مزودبالجملة يؤثر 

 . ميزانياتهميالحزمة تعتبر واحدة من العناصر الأساسية ف

 يثل مروج م، الغالب الوسيلة الأولى للمجرميني فبالجملة هولكتروني الإالبريد  )٤(

ستئذان وسلبهم اتصال بضحاياهم دون  حيث يقومون بالا،الخطط الوهمية المزورة

 يأخذوا منهم يأموالهم أو سرقة المعلومات الشخصية بأن يخدعوا الضحايا لك

 .البيانات الخاصة بحساباتهم المصرفية والمالية

  

 ،ويق بالبريد الإلكترونىى جميع أشكال التستدرك الهيئة أن هذه المشاكل لا تنطبق عل  ٣/٨/٢

  الحقيقة أداة تسويق ذات قيمة بالنسبة للشركاتيلكترونى يمكن أن يكون ففالبريد الإ

ستشارة عملية إرسال  تناولت الاوقد.  شرائهاي كما أن المستهلك قد يرغب ف،التجارية

المشترك فيما يعرف بالخردة  كميات كبيرة من الرسائل الإلكترونية دون طلب من

"Junk " أو"Spam."  

  

المستهلكين من   لحمايةاقتراحاتعدة الأولية ستشارة الااقترحت في كانت الهيئة قد   ٣/٨/٣

  : وهيالآثار السلبية لمثل هذه الرسائل غير المطلوبة
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إتاحة بالجملة لكترونية شترط على مرسلي الرسائل الإت قواعد للممارسةتطبيق  )١(

 ، مع حجب "الخروج منها" أو "ه الخدمةهذإلى دخول  "ـلالخيار أمام المشترك ل

 هوية ي أو أية رسالة تخف،اأية رسالة إلكترونية لا تحمل عنواناً سارياً للرد عليه

 .هالمرسل أو تتستر علي

إما ضمن الترخيص أو من خلال ،  خدمة الإنترنتيفرض شروط على مزود )٢(

خادمات البريد  يفبالجملة ، بتوفير مرشحات البريد الإلكتروني قواعد للممارسة

 رسائل  تلقييون فوذلك كخدمة إضافية للمشتركين الذين لا يرغبالإلكتروني 

 .بالجملةإلكترونية 

أو يحد بالجملة لكترونية  يتجنب بها الرسائل الإيبالوسائل الت تعريف المستهلك )٣(

 هذه الرسائل فيما يتعلق  بعض تمثلهاي بالإضافة إلى التحذير من الأخطار الت،منها

 .ليات الغش أو النشاطات الإجرامية الأخرىبعم

نات المشتركين الشخصية أو وضع الإجراءات اللازمة للتحقق من عدم بيع بيا )٤(

 .آخر إلى أطراف أخرى لأغراض التسويق أو المبيعاتأو ب بشكل إحالتها

  

 عبر الهاتفوالتسويق بالجملة القصيرة النصية  أعلاه بالنسبة للرسائل ردوكما و  ٣/٨/٤

 لرسائلستقبال اا عملية ي فإن إحدى الطرق لتمكين المستهلك من التحكم ف،فاكسالو

 من الخروج"أو إلى "  إلى الخدمةالدخول"خيار  تنفيذ يلكترونية التسويقية هالإ

 ي يجدها تنفيذ هذا النظام فيوالصعوبة الت . قاعدة بيانات المرسل خلالمن" الخدمة

 العادة أطراف آخرون ييرسلها فبالجملة ترونية لكالإ  أن الرسائليمملكة البحرين ه

.  خارج المملكة وغالباً ما تكون مرسلة من،المرخص له تصالاتغير مزود خدمة الا

،  خارج نطاق صلاحيات الهيئةمرسلي هذه الرسائل يقع  مناً كبير، فإن عدداًيبالتال

ا أرادت الهيئة أن إذوعليه، . إجراءات تتخذها الهيئة  يحد من فاعلية أيةالأمر الذي

 الرسائل يرسل بالنسبة لمقواعد الممارسةكجزء من   من النظامين أعلاهاًيتطبق أ

 فإن الأمر لا يعدو أن يكون مجموعة من الخطوط ،لهم لكترونية غير المرخصالإ

 ي رغبت الهيئة ف ماوإذا. السبل لممارسة تلك العملية الإرشادية العامة حول أفضل

الواردة من مرسلين تكررت مخالفاتهم، فعليها أن تعتمد  يد الرسائلتنفيذ شروطها وتقي
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 غير أن هذا ،لإغلاق حساب كل من يكرر المخالفة  خدمة الإنترنتيعلى مزود

  .إذا كانت الرسائل واردة من خارج المملكة  لا يمكن تطبيقهيالإجراء العقاب

  

 خدمة الإنترنت يلى مزودع"  من الخدمةالخروج"خيار من ناحية أخرى يمكن فرض   ٣/٨/٥

  بحيث يشترط إعطاء المشتركين،قواعد الممارسةشروط الترخيص أو بموجب  ضمن

  يرسلها مزود خدمة الإنترنتيالتبالجملة ستلام الرسائل الإلكترونية اخيار رفض 

 نفسه أو بحيث يوفر مزود خدمة الإنترنت خدمة إعلانية عن طريق الرسائل

وخدماتها  ات التجارية إرسال رسائل تسويقية عن منتجاتهلكترونية تسمح للشركاالإ

  .لكترونى لدى مزود خدمة الإنترنتالبريد الإ  خدمةيتركين فإلى المش

  

  خدمةي جرى التشاور حوله هو فرض شروط على مزودي الذيكان الخيار الثان  ٣/٨/٦

مج برا لزامهم بوضعلا قواعد للممارسةالإنترنت إما ضمن الترخيص أو بموجب 

 دم الخاص بالبريدالخاجهاز على " Spam "ـأو ما يعرف بال) فلتر(ترشيح 

 الإستشارة أنب ةمن ناحية أخرى لاحظ العديد من الأطراف المعني. لكترونىالإ

  يتيح للمشترك أن يحدد ماي خدمة الإنترنت قدموا لمشتركيهم ذلك الخيار الذيمزود

 وإذا لم يقدم مزود خدمة. تسويقيةستقبال رسائل إلكترونية ا يإذا كان يرغب ف

 يشترى منحماية  شكل برنامج ي موجودة وجاهزة فيالإنترنت هذه الخدمة فه

  ويشتمل على خاصية الحماية ضد الفيروسات وترشيح الرسائل،محلات بيع البرامج

 فيمكن تحديد تلك الحماية بإدخال كلمات معينة ،"Spam"الواردة الإلكترونية الجماعية 

 إن ميزة أن يكون.  على عدد المتلقيناوين بريد إلكترونى معينة أو بناءًأو عن

قدرة  تتمثل في لم يطلبها، يالتبالجملة المشترك مسئولاً عن حماية نفسه من الرسائل 

  .يريدها  لايستقبالها وتلك التا يريد يالمشترك على أن يتولى بنفسه تحديد الأشياء الت

  

  فيه المشتركيقومهو أمر بالجملة ترشيح الرسائل الإلكترونية توافق الهيئة على أن   ٣/٨/٧

يعتبر أكثر فاعلية من فرض و ،تحديد المستوى المناسب من الحماية لنفسهبنفسه وذلك 

، ترى ضافة إلى ذلكبالإ.  خدمة الإنترنتيغلين ومزودلتزامات على المشالا تلك

لزامية على المشغلين ا شروط تفاق حول المواصفات الفنية لأيةأن صعوبة الا الهيئة
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 تجعل ذلك النظام غير ،بالجملةلكترونية  خدمة الإنترنت بفرز الرسائل الإيمزود أو

ترى الهيئة فإن  عليه، بناءً). وربما لا يستجيب لمواكبة التطورات التقنية(  جدوى يذ

 ت يقدمه المشغل أو مزود خدمة الإنترنييترك أمر نظام الترشيح أو الفرز الذأن 

  . المطروحةلمشتركيه كأمر يتعلق بخيارات التنافس

  

  كيفية بين المشتركين حوليستشارة هو رفع درجة الوع الايوكان الخيار الأخير ف  ٣/٨/٨

طروحة كجزء من ستخدام الخيارات الماوذلك ب ،بالجملة  الالكترونيةتجنب الرسائل

تخاذ ا أو ب،ة الإنترنت يفتحه المشترك مع مزود خدمي الذالإلكتروني حساب البريد

 يثق يبسيطة مثل إعطاء المعلومات الشخصية فقط للجهات الت إجراءات وقائية

 وردت حول يللردود الإيجابية الت ونتيجة. ستخدامهااتسئ  المشترك أنها سوف لن

 خدمة الإنترنت يإلى تشجيع المشغلين الأفراد ومزود الهيئة تميلإن قتراح فهذا الا

مها للحد من استخدا يمكن يمشتركيهم حول الوسائل الت  لدىيوععلى رفع درجة ال

مشتركين التوعية  ويشمل ذلك أيضاً إلى مشتركيهم،تصل   التسويقية التيعدد الرسائل

  .لذلك الغرض  يطرحونهايالتستخدام البرامج اكيفية ب

  

فسوف أما بما يتعلق مناقشة لمسألة خصوصية وسرية بيانات المشتركين الشخصية   ٣/٨/٩

  . القسم الخامس من هذة الاستشارةفيتتم مناقشتها لاحقا 

  

  ستشارة حول آلية تنفيذ الحل المقترحا  ٣/٩

  

ي  وردت إلى الهيئة، ترى الهيئة أن أكثر الوسائل فاعلية فيبعد دراسة الردود الت  ٣/٩/١

 بالجملةلكترونية ستخدام الرسائل الإار قد تنجم عن حماية المستهلك ضد أية مخاط

وبرامج الحماية سواء " الفلتر"ستخدام ا تشجيع المشتركين على يتسويق، ه للكوسيلة

 تخاذ لا حاجة لاي وبالتال، السوقي تباع في يوفرها مزود الخدمة أو التيتلك الت

  .بالجملة الوقت الراهن لحجب الرسائل الإلكترونية يإجراءات أخرى ف
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   الفواتيرفي حال عدم تسديدين تصالات عن المشتركإجراءات قطع خدمة الا  -٤

  

  الحل المقترح  ٤/١

  

 ، ترى الهيئةالأوليةلى الهيئة فيما يتعلق بالاستشارة إعلى ضوء الردود التي وصلت   ٤/١/١

فصل الخدمة لمشغلي خدمات الاتصالات في  جراءاتإ سياسات والحالي في الوقت نأ

   . لا توفر الحماية المناسبة للمستهلكمملكة البحرين

  دنى من مستويات الحماية التعاقديةالمستهلك بالحد الأ ىلديضاً عدم وعي أا يوجد كم

ن يعمل قطاع الاتصالات أونتيجة لذلك، ترى الهيئة ضرورة . ن نتوقعهاأيجب التي 

  .الاتصالات جميع مشغلي خدمات ل ملزمة قواعد للممارسةوالمستهلك معاً لوضع     

  

  يجب أن يستوفيها مشغلالتيى المقبول من المواصفات الحد الأدنتضع هذه القواعد   ٤/١/٢

  أن يقدم الحماية المناسبة للمستهلك فيما يتعلق بقطعرادأتصالات إذا خدمات الا

ختيار احرية  وفيما عدا ذلك يترك للمشغلين.  حالة عدم سداد الفواتيري فهعنالخدمة 

  .جاريةستراتيجيات أعمالهم التا تتناسب مع يالشروط والأحكام الت

  

 وإذا رأت بعد مدة مبدئية قدرها سنة ،القواعد بهذهلتزام تعتزم الهيئة مراقبة مدى الا  ٤/١/٣

 ، فسوف تعيد الهيئة النظر فيما إذا كانبالقواعدتصالات لا يلتزم واحدة أن مشغل الا

وسوف تجعل اللائحة من .  أم لاالشأنبهذا   تنظيميةمن المناسب إصدار لائحة

تخاذ ا كما أن اللائحة سوف تمكن الهيئة من ،أمراً إلزامياًالقواعد  وطلتزام بشرالا

  .بحق المشغلين الذين تتكرر مخالفاتهم لشروط تلك اللائحة الإجراءات المناسبة

  

   الحل المقترحيالأسباب الداعية لتبن  ٤/٢

  

 شغلو من ردود، ترى الهيئة أن هناك ممارسات معينة يقوم بها مجاء على ما بناءً  ٤/٢/١

  تلقتهايويتضح من الردود الت. تصالات حالياً لكنها لا تخدم مصلحة المستهلكالا
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  أدنى من المستهلكين يرون ضرورة وجود حد أن،الأوليةستشارة الهيئة حول الا

  وقد تضمنت تلك الردود بعض، يجب أن يراعيها جميع المشغليني التالشروط

  : من بينها،المخاوف

 منذ البداية ،ستهلك هو أن يعرفهتمام كبير لدى الما ب تحظىيالت الأمورمن  )١(

 يمكن للمشغل بموجبها أن ي الشروط الت،وبصورة شاملة ولغة واضحة ومبسطة

 ي أيوترى الهيئة أن هذا الشرط يجب أن يكون شرطاً أساسياً ف. يقطع عنه الخدمة

 .قواعد للممارسة

تصال بالمشتركين بصفة يتوجب على جميع المشغلين إصدار إخطارات كتابية والا )٢(

ستشارة الاب ة ردود بعض الأطراف المعنييوقد جاء ف. شخصية قبل قطع الخدمة

تصال أن بعض المشغلين قد يعتمدون على إجراءات فصل الخدمة آلياً مثل الا

 .بالمشترك عن طريق رسالة نصية قصيرة

دنى من يجب أن تكون هناك مدة محددة ومضمونة قبل قطع الخدمة مع وجود حد أ )٣(

 .الإخطارات الخاصة بقطع الخدمة

طلب المشتركون إعطاءهم وقتاً كافياً لتسديد أية ديون قد تكون عليهم قبل قطع  )٤(

 وضع نظام يساعد على تخطيط عملية يوتعتقد الهيئة أنه يجب التفكير ف. الخدمة

مادية أن يسددوا ديونهم التسديد بحيث يتيح للمشتركين الذين يواجهون صعوبات 

 .ل فترة زمنية متفق عليهاخلا

مثلاً قطع المكالمات الصادرة ثم بعد مدة (يجب أن يتم قطع الخدمة على مراحل  )٥(

تصال بأرقام الطوارئ بينما يترك الا)  الواردةالمكالماتزمنية معينة يتم قطع 

 .مفتوحاً دائماً

ى هنالك مشغلون معينون يسمحون بنقل الديون المستحقة على خدمة هاتف نقال إل )٦(

وترى الهيئة، ومثلما . خر أو حتى نقلها إلى حساب خط ثابتآحساب هاتف نقال 

 ، دول أخرى مثل المملكة المتحدة وأستراليا، أن يتعامل المرخص لهييحدث ف

 مع الخدمات القائمة بذاتها كل على ، قررت الهيئة أنه يتمتع بقوة سوقية مؤثرةيالذ

 خدمة الخط الثابت للخطر إذا يالمشترك فو تحديداًَ، لا يجوز تعريض أحقية . حدة

 .لتزام بشروط عقد لخدمة هاتف نقالعجز عن الا
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و الخطوط المقطوعة لا يمكن أ تكون خارج الخدمة مؤقتاً يإن الخطوط الت )٧(

وترى الهيئة أن . بأرقام الطوارئ) أو حتى محدود(تصال منها بشكل كامل الا

تصال بأرقام الطوارئ قق من إمكانية الاهتماماً واضحاً من المشتركين بالتحاهنالك 

 . جميع الأوقاتيف

  

ي  للمكفوفين ترغب الهيئة في البحريني جاء من المعهد السعودي على الرد الذوبناءً  ٤/٢/٢

 تصال وخدمات الفواتير بطريقة بريل للمكفوفينإلزام المشغلين بأن يقدموا خدمات الا

 وحتى لا يتضرر صغار. ضعف البصر من يأو بالأحرف الكبيرة بالنسبة لمن يعان

 ٥٠٠٠ مشغل لديه ي فقط على أي فإن هذا الشرط يسر، الخدمة بأعباء كبيرةيمزود

 يبذلوا جهداً معقولاً وعلى المشغلين إذا أمكن أن. قل مشترك على الأ)فخمسة الآ(

من يعانون من ضعف بالبصر شخصياً قبل قطع مبالمشتركين المكفوفين أو  تصالللا

  .مخدماته

  

  حالة قطعيستشارة الخاصة بتعويض المشترك فعلى الاكان هناك رد محدود للغاية   ٤/٢/٣

 ولا تميل الهيئة إلى متابعة هذا الموضوع أكثر من ذلك. الخدمة عنه بطريق الخطأ

 التيالتعويض ستعد من الأمور فإن مسألة وعليه .  تركه لتقدير المشغليوترغب ف

 تطبيق فيخدمة عن غيرة من المشغلين في حال رغب يمكن أن يتميز بها مشغل ال

  .ذلك

  

  طلبت من الهيئة عمل لائحة لتنظيم إجراءات قطعيعلى الرغم من بعض الردود الت  ٤/٢/٤

 تصالات فإن الهيئة ترى أنه من مصلحة المشغلين والمشتركين وقطاع الا،الخدمة

  .ذ لتنظيم هذه الخدمة للتنفية قابلة للممارسةطوعيقواعد هنالك تكون عموماً أن 
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  آلية تنفيذ الحل المقترح  ٤/٣

  

تصالات قطاع الابعضوية ممثلين عن  ةمجموعة عمل مشتركتبني تعتزم الهيئة   ٤/٣/١

 تنفيذها ينبغي يت التلترفع توصياتها بشأن الحد الأدنى من التوجيها ،والمستهلكين

أربعة  ن هذه المجموعة منوتتكو.  جميع المشغلينايلتزم بهللممارسة  ةطوعيكقواعد 

 لمستهلكينل ستشارية عن المجموعة الا اثنينينممثل و،ممثلين للمشغلين المرخص لهم

 ، التجارىللمستهلكين من القطاعستشارية  عن المجموعة الا اثنينين وممثل،الافراد

  .هذه مجموعة العمل في سيمثل القطاعمن ن  لاختيار يللمشغل وسيترك المجال

  

  فيما النقاش مع مجموعة العملي ف هيع الهيئة أن تكون هنالك حاجة لأن تشاركتتوق  ٤/٣/٢

 هذا الصدد تقترح الهيئة تعيين شخص مستقل يوف. قواعد الممارسة يتعلق بمحتويات

 وذلك للتوسط بحل أية مسائل ، حماية المستهلكدراية بمسائل و،خلفية قانونيةي ذ

وإذا كانت هنالك مسائل قد . وبين المشغلين المستهلكين يبين ممثلتنشأ  خلافية قد

 ،فيتوجب على رئيس المجموعة المستقل إحالتها إلى الهيئة للبت فيها تعذر حلهاي

 هذا السياق سوف تسترشد الهيئة يوف. أية ملاحظات بشأن تلك المسائل ويرسل معها

  .الممارسات الدولية عند التعامل مع تلك المسائل بأفضل

  

  بدورها ستقوم بنشري إلى الهيئة والتقواعد الممارسةعة العمل مسودة ترفع مجمو  ٤/٣/٣

قبل   موقعها الخاص على الإنترنت لإبداء الملاحظات عليهايستلامها فاالمسودة حال 

  .ي شكلها النهائيإصدارها ف

  

شروطاً تلزم المشغل المرخص له بتقديم تتضمن القواعد كحد أدنى ترى الهيئة أن   ٤/٣/٤

  :مات التالية للمشتركينالمعلو    

 . سيتلقاها المشتركالتييوضح الفترة الزمنية لفواتير الخدمة بيان  )١(

ستئجار الخط، وتكلفة المكالمات امثل رسوم (بيان بتفاصيل محتويات الفاتورة  )٢(

 ).الهندسية ورسوم توصيل الخدمة والرسوم
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ين الذين  للمشتركةكبيربأحرف  بطريقة بريل أو الكتابة الفواتير يخيار تلق )٣(

 .يعانون من ضعف البصر، إذا كان للمشغل عدد معين من المشتركين

للمشغل قطع الخدمة عن المشترك مثل عدم سداد فيها  يجوز يشرح للحالات الت )٤(

 . مواعيدهاي تسديد الفواتير فينتظام فمبلغ مستحق أو عدم الا

فاتورة  حال عدم تسديد مبلغ الي سوف يتخذها المشغل فيشرح للإجراءات الت )٥(

تصال لتزاماً بالاا وكحد أدنى يجب أن تشمل تلك الإجراءات ، الموعد المحدديف

يترك لمجموعة العمل (المرات قبل قطع الخدمة نهائياً بالمشترك لعدد معين من 

ويلتزم المشغل بتحديد وسيلة إعطاء ). تصالتحديد العدد المطلوب من مرات الا

 . هاتفياً أو برسالة قصيرة أوياًذلك الإخطار للمشترك إما كتاب

 . بالفاتورةيإشعار حول أية رسوم عن التسديد المتأخر للمبلغ الإجمال )٦(

نشر السياسات الخاصة بقطع الخدمة وطباعتها وذلك لزيادة درجة الشفافية  )٧(

 . لدى المشتركينيوالوع

وتحدد مجموعة العمل عدد . شرح لأية مراحل مطلوبة قبل قطع الخدمة نهائياً )٨(

 إلا أن الهيئة تقترح أن تشمل تلك ، كل مرحلةي وماذا يحدث ف،راحلتلك الم

 يجب يالطوارئ والتمكالمات ما عدا (المراحل قطعاً مبدئياً للمكالمات الصادرة 

 ). جميع الأوقات إلى أن يتم قطع الخدمة نهائياًي فبدون مقابل أن تكون متاحة

وهنا . رك أو قطع الخدمة عنه أدت إلى تقييد مكالمات المشتيإشعار بالأسباب الت )٩(

 أو هاتفياً ياً كتابأيضاً يلتزم المشغل بتحديد وسيلة نقل ذلك الإشعار للمشترك سواءً

 .أو برسالة قصيرة

 وما إذا كان قد تم حظر ،إشعار حول أية رسوم قد تفرض لإعادة الخدمة كاملة )١٠(

سبب عدم  إذا كان قطع الخدمة ب،المكالمات الصادرة أو إعادة توصيل الخدمة

موقعه بالإنترنت قائمة بجميع ي ويجب على المشغل أن ينشر ف. تسديد الفاتورة

 .الأجور والرسوم

  

 ا ستقوم مجموعة العمل بوضعهيت القواعد الممارسةتضمن تترى الهيئة أيضاً أن   ٤/٣/٥

  والدعمييلزم المشغل بإعطاء المشترك الوقت الكاف" حسن النية"شرطاً عاماً حول 

أن   على الهيئةتحرصو.  لتسديد أية ديون مستحقة عليه قبل قطع الخدمة عنهالمناسب



   الثانيةستشارةالا

  حماية المستهلكحول المسائل المتعلقة ب
 
 

   ٣٧ من ٣٥الصفحة                           هيئة تنظيم الاتصالات                         CCA/0207/013 :عالمرج
   ١,٠: الإصدار                                              ٢٠٠٧  فبراير٤: خالتاري

 في نظاممثل التي تتحلول ال  يواجه ظروفاً مالية صعبة منييستفيد المشترك الذ

  .أوتوماتيكياًبدلاً من قطع الخدمة عنه جدولة الديون 

  

  :ستشارةالا

  

 ي والت لقواعد الممارسة شروط التالية   يرجى من الأطراف المعنيين إبداء ملاحظاتهم حول ال        -١

  . قطع الخدمةفرض حد أدنى من شروطتهدف ل

أم  هاتفيـاً (كيف يبلغ المشغل المشترك بأن هناك مبالغ مستحقة للـسداد؟           :  الطريقة -أ    

  ).إلخ ...يبإشعار كتاب

لمشترك قبـل   ل اإرسالهإلى  يحتاج المشغل   رات التي   اعدد الاشع كم  :  عدد المرات  -ب    

  وآخر؟إشعار  الفترة بين كل ي  وما هعنه؟ لخدمةقطع ا

 عبر عدد محدد من مراحـل تقييـد        كيف يتم قطع الخدمة؟ هل يجب أن يتم ذلك           -ج    

  الخدمة تصاعدياً؟

تـضمنها  ت إبداء ملاحظاتهم حول أية مسائل أخرى يجـب أن           ةيرجى من الأطراف المعني    -٢

  .قواعد الممارسة



   الثانيةستشارةالا

  حماية المستهلكحول المسائل المتعلقة ب
 
 

   ٣٧ من ٣٦الصفحة                           هيئة تنظيم الاتصالات                         CCA/0207/013 :عالمرج
   ١,٠: الإصدار                                              ٢٠٠٧  فبراير٤: خالتاري

  بيانات الشخصية وحماية الخصوصياتالالمسائل المتعلقة بحماية   -٥

  

  :ستشارة منفصلة تجرى فيما بعدا  ٥/١

  

القصيرة  القسم الخاص بتزويد خدمة الرسائل يفالأولية ستشارة  الايشرحت الهيئة ف  ٥/١/١

كيف أن التطور  ،بالجملةلكتروني  الإالبريدوالفاكس الهاتف وعبر والتسويق  بالجملة

ستخدام هذه ايسمح ب تصالات بمملكة البحرين سوفالا شبكة ي سيحدث مستقبلاً فيالذ

بعض التساؤلات   وهذا من شأنه أن يثير، مجال التسويقيالتقنيات بشكل أوسع ف

ها للمشغلين ونيقدمي حول خصوصيات المستهلكين وحماية البيانات الشخصية الت

لمشغل إلى ضرورة أن يتخذ ا وبقدر الحاجة.  خدماتهميشتراك فالمرخص لهم عند الا

لحماية سرية البيانات الشخصية  المرخص له الإجراءات الفنية والتنظيمية اللازمة

نتقال تلك المعلومات الشخصية إلى  احتمالا ي فهناك مسألة أخرى وه، تكون لديهيالت

  .تجارية أو خلافه مشغل آخر أو إلى أطراف أخرى لأغراض

  

 ستشارة الخاصة بحمايةلردود على الاتقرير ملخص ا "يوكما جرى بيانه بالتفصيل ف  ٥/١/٢

 ستشارة، فقد هذه الابالتزامن مع يلكترون نشرته الهيئة على موقعها الإيالذ" المستهلك

  حول ضرورة أن يكون المشتركة ردود الأطراف المعنييهتمام عام فاكان هناك 

 تبقى قدمها إلى المشغل أو مزود الخدمة سيمطمئناً إلى أن المعلومات الشخصية الت

  .سرية

 تخاذ الإجراءات اللازمة عند إجراء كل أشكالاورأت أغلبية الردود ضرورة 

 ستخدام البيانات الشخصية للمشترك وتقديمها للأطرافاتصالات أعلاه، لمراقبة الا

  .خرىالأ

  

  أثارها أصحاب الردود بشأن ضرورة المحافظة علىيترى الهيئة أن المخاوف الت  ٥/١/٣

لا يقدم المشغل على بيع تلك المعلومات ن  وأ،لخاصة بالمشتركينسرية المعلومات ا

من التعقيد بحيث لا يمكن تناولها كلها كبيرة  مخاوف على درجة ي ه،إذن بذلك دون



   الثانيةستشارةالا

  حماية المستهلكحول المسائل المتعلقة ب
 
 

   ٣٧ من ٣٧الصفحة                           هيئة تنظيم الاتصالات                         CCA/0207/013 :عالمرج
   ١,٠: الإصدار                                              ٢٠٠٧  فبراير٤: خالتاري

 وعليه فإن الهيئة تعتزم إصدار .ستشارة حول حماية المستهلكهذه الا كجزء من

 يف حماية سرية المعلوماتمنفصلة حول البيانات الشخصية والتعامل معها و ستشارةا

  :التالية ستشارة المواضيع الرئيسيةالا هذا وسوف تتناول مذكرة. تصالاتقطاع الا

 لضمان أمن بها المشغلون يجب أن يلتزم يالإجراءات الفنية والتنظيمية المناسبة الت )١(

 .وسلامة خدماتهم

الرقابة  لمنع ونغلبها المش يجب أن يلتزم يالإجراءات الفنية والتنظيمية المناسبة الت )٢(

 من حيث المحتوى  وذلك حفاظاً على سريتها سواءً،تصالات دون تصريحعلى الا

 .تصالاتأو أية بيانات أو معلومات تتعلق بتلك الا

وعدم  ،المشغلبها  يجب أن يلتزم يالإجراءات الفنية والتنظيمية المناسبة الت )٣(

ضد فقدان أو تلف أو ت الإجراءا و،ستخدام البيانات الشخصية دون تصريح بذلكا

ستشارة اوتعتزم الهيئة فيما يتعلق بهذا الأمر . تدمير البيانات الشخصية دون قصد

 من أجله يقوم ي حول مدى أهمية إبلاغ المشترك بالغرض الذةالأطراف المعني

 .ستخدام البيانات الشخصيةاالمشغل ب

شخصية ومدة  من أجلها يمكن للمشغل أن يحتفظ بالمعلومات اليالأسباب الت )٤(

 .حتفاظ بهاالا

ستخدام المعلومات الشخصية فيه لأغراض تجارية أو أية ا يمكن يالمدى الذ )٥(

 حول ةستشارة الأطراف المعنيا هذا السياق، تعتزم الهيئة يوف. أغراض أخرى

 يوتحت أ ؟ يتم ذلك مدىي وإلى أ،تقديم المعلومات الشخصية إلى مشغلين آخرين

 ظرف؟

حتفاظ  جزء من بياناته الشخصية يمكن الايمكنه من تحديد أ تيحقوق المشترك الت )٦(

 .لأجله تستخدم ي والغرض الذ، ومحتوى تلك البيانات،ابه

 يجب على الهيئة التحقق منها حتى يلتزم يصلاحيات الإشراف وحقوق التنفيذ الت )٧(

 .تصالاتالمشغلون بالشروط الخاصة بالبيانات الشخصية وحماية سرية الا

  

  هذه المرحلة إلا إذا كانتيلهيئة عدم إرسال الملاحظات حول هذه المسائل فترجو ا  ٥/١/٤

  . أعلاه٤ إلى ٢ الفقرات يفتم مناقشتها  يذات صلة بالمسائل الت

  


