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بالكم  بشكل كبير فيما يتعلق  الهاتفيةستهلكي خدمات الاتصالاتشكاوى متتزايد 
 رسوم و،غير واضحةالتصال وتكاليف الا ،يةعلانات التسويقالإمن  الهائل

وارتفاع  ،الاتصالات الدولية المتغيرة دون إخطار مسبق من مزودي هذه الخدمات
 ،ية المربكةالهاتفم والرسوسعار والأ ،متنقلةاتف الوفواتير الهفي المدرجة المبالغ 

أعطال الخدمات صلاح المواعيد المتأخرة لإو ،خدمات المستهلكين غير المرضيةو
  . المنازلفي 

  
التجارية ات من الشركات  مراوغالمستهلكين يواجهوفي قطاع الاتصالات الهاتفية المتغير بشكل سريع 

  .بسهولة حقوقهم المعلومات المتعلقة بالمستهلكين وحماية فلا يتم توفير .الكبيرة
لمجموعة الاستشارية للمستهلكين من القطاع حقوق المستهلك التابعة لحماية إلا أن المجموعة الفرعية ل

اتخاذ وين المستهلكفي الوقت الحالي على النظر في حقوق  تركز التجاري لهيئة تنظيم الاتصالات
  .مسائلبعض هذه المعالجة إجراءات ترمي إلى 

 
 ا جزءيعد الذيو، ي خدمات الاتصالات حقوق مستهلكحمايةوثيقة عة الفرعية إصدار وتعتزم هذه المجمو

وتعمل  . برنامج تثقيف المستهلكين بالنسبة لخدمات الاتصالات وحماية حقوقهم والذي يمتد لسنة واحدةمن
ستهلك المحماية حقوق مجموعات ن يتألف م وطني اتحادع مهيئة والمع هذه المجموعة الفرعية بالتعاون 

  .حماية حقوق المستهلكين بشأن المسائل المتعلقة بخدمات الاتصالاتو لتوفير التدريب
 
  
  :يلي ما لمقترحةا" وثيقة حماية حقوق المستهلكين"تتضمن و
  
واضحة وكاملة حكام شروط وأي الحصول على لمستهلكين الحق فل : عن الشروطكشفحق ال -1

 حكامالشروط والأكذلك قبول كافة سلع والخدمات، وسعار الأعن لهم ات الخدمات والكشف يتفاقلا
 .في معرفة حقوقهم الحق، حيث أن لهم  عليهمأسعار الخدماتفرض قبل بشكل إيجابي 

في الاعتبار القطاع أخذ يُوفي أن  الخدمات زوديلمستهلكين الحق في اختيار مل :حق الاختيار -2
 .هذا الاختيار

من الاستخدام غير تهم حمايو ة الشخصيةصيالحق في الخصولمستهلكين ل :ةحق الخصوصي -3
 .التكنولوجياكذلك رفض تداخلات الاتصالات و، وة الشخصيهم ومعلوماتمسجلاتهلالمصرح به 



الحصول على فواتير لمستهلكين الحق في ل :وواضحة ومنظمةدقيقة الحصول على فواتير حق   -4
 ةواضحفواتير  ميت تقد خدمات الاتصالازوديمويجب على . مستخدمةال عن الخدماتدقيقة 

 .ةمنظمو
. الخدماتأو رسوم التنازع حول اللمستهلكين الحق في ل :المناسب في الوقتحسم الشكاوى حق  -5

وضح تمستهلكين ال  فواتيرحولالاتصالات تقديم معلومات واضحة  خدماتويجب على مزودي 
شكاوى تعامل مع الويجب أن يتم .  ومكان تقديمهاالمستهلكينمن قبل شكوى التقديم طريقة 

 .اتالوقت المناسب ودون مضايقفي المستهلكين 
تركيب خدمات  لمستهلكين الحق فيل :في الوقت المناسبصلاح الخدمة إ واستعادةحق تركيب و -6

الحصول  يلمستهلكين الحق فول. حالية في الوقت المناسبصلاح الخدمات الإ وواستعادةجديدة 
 .الطلب رقم تأكيدعلى 

 :و التي تهدد الحياةأ ةالطبية المسجللظروف الخدمة بالنسبة لستعادة لا ولويةحق الأ  -7
هدد تو لظروف أسباب طبية لأ المقطوعةساسية ولوية لاستعادة الخدمات الألمستهلكين حق الأل

 ضمن إدراجهوطلب  ،ظرفمثل هذا الوجود ب شركة ال إخطار المستهلكين ويجب على.الحياة
إلا لتسديد تكاليف الخدمات المستهلكين مسؤولية خدمة لوية استعادة الوولا تنفي أ. ولوياتالأقائمة 
 .من تكاليف هذه الخدماتالحد الأدنى تسديد خطة لللمستهلكين بتسمح أنها 

الحصول على  لمستهلكين الحق فيل :مناسبالحصول على خدمة عملاء تفاعلية وفي وقت حق   -8
 يتم نأفي  لمستهلكين الحقلو.  المتمرسينينالموظفقبل من الوقت المناسب  فيخدمة العملاء 

لم ذا إ في الشركة المسئولين حدألى إتحدث ولهم الحق كذلك في ال. تهذيب باحترام ومعاملتهم
 الأولية لتقديم جراءاتالإ خلالهذا الحق  بإبلاغهم وطريقة التعامل معهميكونوا راضين عن 

 المشكلة في حالة عدم حل تنظيم الاتصالات لى هيئةإشكوى  الحق في تقديمكما أن لهم . الشكوى
 . الشكوىخلال الإجراءات الأولية لتقديمهذا الحق هم بإبلاغو المسئولبعد التحدث مع 

ويجب . اتخدمجودة ال الحصول على لمستهلكين الحق فيل :خدماتالحصول على جودة الحق  -9
 رقم قسم إصلاح خدمات افي دليل الهاتف الخاص به المحلية يةالهاتفالاتصالات شركات أن تقدم 

إلى التقارير السنوية لجودة لمستهلكين الحق في الوصول ول. المستهلكين على مدار الساعة
 .الخدمات الخاصة بمزودي الخدمات

قطع قيام مزود الخدمة بفي حالة لمستهلكين الحق في الحصول على تعويض ل :حق التعويض - 10
 .االمحددة لهفترة الطول من ألمدة قطع الخدمة أو في حالة   صحيحغيرعنهم بشكل الخدمة 

 خدمات أساسيةالحصول على لمستهلكين الحق في ل :ساسية محليةأخدمات الحصول على حق  - 11
 رفض تزويد المستهلكين المحليةالهاتفية دمات وليس بإمكان مزودي الخ.  بأسعار معقولةمحلية

يجب و. خدمةموقع ال الدخل أو وجتماعي أ الوضع الاأو و الجنس أالعرقبالخدمات بناء على 
التي تمكنهم من برامج حدود عن الذوي الدخل الم المستهلكين من بلاغإخدمات ال زوديعلى م

 . إليهموتقديم خطط السداد ،الاشتراك في خدمات اتصالات هاتفية بأسعار تناسبهم
وليس بإمكان . ل على فرصة ثانيةمستهلكين الحق في الحصولل :ثانية حق الحصول على فرصة - 12

عنهم إلا المحلية الخدمات الأساسية و قطع رفض تزويد المستهلكين بالخدمات أ الخدمات مزودي
الخدمة مع خل ا تدأولدفع المؤجل اخطة ب عدم الوفاء أوالخدمات هذه دفع رسوم  عدمفي حالة 
  عدم دفعخطار المستهلك بذلك أوإ بعد ةقياسيال استمرار تشغيل المعدات غير أوالآخرين خدمات 

 . طلب الخدمة تزوير معلوماتالإيداع أومبلغ 



يجب جراءات السياسة العامة وإن الحق في المشاركة في يلمستهلكل :المشاركة العامةحق  - 13
 . في هذه الإجراءاتالمشاركةهم بوسائل بلاغإ

 التي تقوم بتنفيذ هذه الجهةبوبحقوقهم  إبلاغهملمستهلكين الحق في ل :التنفيذحق الرقابة و - 14
تناول مسألة قيام الحكومة والهيئات التنظيمية الأخرى بحماية   فيلمستهلكين الحقول. الحقوق

 .نيابة عنهمة مصالحهم  ومراقبالمستهلكين
الحصول على لكين الحق في للمسته :وىاالشكلتعامل مع الحصول على إجراءات عادلة لحق    - 15

على علم ن يكون  المستهلكين أيجب و. التي يقدمونهاوى اشك للتعامل مع العادلةإجراءات 
 ردوللمستهلكين الحق في الحصول على . شكوىاللتقديم بالإجراءات والخطوات اللازمة 

 . ساعة48في غضون  يراعي مصالحهم،  بخصوص هذه الشكاوى،
الحصول على الحق في من ذوي الإعاقات لمستهلكين  ل:ةمعقولحق الحصول على وسائل  - 16

على هؤلاء المستهلكين أن تكون لديهم المعلومات ويجب . هملازمة لفهم حقوقال ةمعقولالوسائل لا
أو المعلومات اللازمة  ةعاقالصلة بالإ ذاتالمعدات والخدمات  الوصول إلى التي تمكنهم من

 .الاتصالات وخدمات جهزةألاستخدام 
   

ستشارية للمستهلكين من القطاع التجاري يهمها إن مجموعة حماية حقوق المستهلك التابعة للمجموعة الا
 فإذا كانت لديكم أية .أن تستمع لما يود أن يقولة المستهلكون فب البحرين بخصوص خدمات الاتصالات

مواضيع تودون مناقشتها فيما يتعلق بمزودي خدمات الاتصالات، أو خدمات الانترنت، أو مزودي خدمات 
، فنرجو أن تتصل بنا لتخبرنا متنقلةالهواتف الأو دة نالمسا الاتصالات جياكنولوأو فيما يتعلق بت، نترنتالإ

  .بما لديك
 

  bh.org.tra@agb: للاتصال
  

  عن المجموعة الاستشارية للمستهلكين من القطاع التجاري
الهيئة بإنشاء  قامت, ياجات الأفرادنظرا لاختلاف احتياجات المؤسسات والشركات عن تلك التي تمس احت

تركز على قضايا المستهلك  المجموعة الاستشارية للمستهلكين من القطاع التجاري وهي مجموعة مستقلة
التجاري أهمية كبرى في هذه المرحلة من  وتشكل وجهات نظر القطاع. من القطاع التجاري دون الأفراد

توافر العديد من الخيارات للمستهلك التجاري في بعض مراحل تطور سوق الاتصالات، وذلك بسبب 
بمزودي الخدمات والأسعار وجودة الخدمة في هذه السوق وذلك من  الخدمات، ومنها الجوانب المتعلقة

مستقلة عن   المجموعة الاستشارية.والملاحظات التي ستقوم هذه المجموعة برفعها للهيئة خلال التوصيات
  .تتدخل الهيئة في توصياتها الهيئة ولا

  


