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 كتابيا عن طريق البريد الملاحظات على هذه المسودةيمكن أن ترسل 
  :أو بالبريد الإلكتروني إلى

 
 )الهيئة(هيئة تنظيم الاتصالات 

 ، المنامة، مملكة البحرين١٠٣٥٣. ب. ص  
 تنظيم مكن إرسال الردود إلى البريد الإلكتروني الخاص بهيئةأو ي

 bh.org.tra@consult العنوان التالي الاتصالات على 
 يونيو ١٥من اً آخر موعد لتلقي الردود هو الساعة الخامسة مساء

٢٠٠٦  
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  :مقدمة
  
أن تعتمد الإجراءات الموضحة أدناه للتعامل مع شكاوى ) الهيئة(هيئة تنظيم الاتصالات وي تن

ص عروض شركة بتلكو الجديدة  ضوء الشكاوى التي تلقتها بخصوالمستهلكين وذلك على
، وسوف تقوم الهيئة بنشر مسودة هذه الإجراءات على موقعها )برودباند(لخدمات الإنترنت 

 لمرئيات العموم لمدة خمسة أيام عمل وبعدها ستقوم الهيئة بإصدار روني وذلك طلباًالإلكت
  .جراءاتالنسخة النهائية من الإ

  
دود إلى أنها ملزمة بتطبيق الفترات الزمنية التي  أن تلفت عناية السادة أصحاب الرالهيئةوتود 

مدة ولا يمكنها تغييرها، والتي نذكر منها على سبيل المثال نص عليها قانون الاتصالات 
اءت بنص جلتي  يوماً ، وا٦٠انتظار حل الشكوى مع مزود الخدمة والتي هي عبارة عن 

إن الهيئة ملزمة بحسب القانون بالالتزام وعليه ف من قانون الاتصالات ٥٦ المادة صريح في
  . الزمنيةبهذه المدة

  
  .تقوم الهيئة بنشر جميع الردود والملاحظات المستلمة دون استثناءوسوف 

  
  :الردود كتابياً إلى إرسال يمكن 

 هيئة تنظيم الاتصالات 
  ١٠٣٥٣. ب.ص 

  المنامة، مملكة البحرين
 consult@tra.org.bh  البريد الإلكتروني

  ١٧٥٣٢١٢٥: الفاكس 
  

٢٠٠٦ يونيو ١٥ من آخر موعد لتلقي الردود هو الساعة الخامسة مساء  
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  : الإجراءات تفاصيل 

  
الشكاوى، التي قد تنشأ بين /إن الإجراءات التي سيتم تطبيقها في حالات الفصل في النزاعات

) برودباند( بتلكو الجديدة لخدمة الإنترنت  شركةشركة بتلكو والمشتركين بخصوص عروض
  :ى الهيئة، ستكون على النحو التاليالتي يتم إحالتها إل

  
قيام شركة بتلكو   النزاع إلى هيئة تنظيم الاتصالات في حالإحالةيجوز للمشترك  .١

أو إذا لم تتوصل /بدراسة الشكوى التي قام المشترك بتقديمها إليها لكن دون نتيجة و
 .   يوماً من تاريخ تقديم الشكوى إليها٦٠الشركة إلى نتيجة خلال 

أعلاه قد تم استيفاؤه لضمان ) ١(لهيئة أولاً، بالتحقق عما إذا كان الشرط رقم ستقوم ا .٢
توافق الشكوى مع قانون الاتصالات؛ وإذا لم يكن كذلك، ستطلب الهيئة من المشترك 

أما إذا تم . من قانون الاتصالات أولاً) ٥٦(أن يتبع العملية الموضحة في المادة 
 للشكوى رقم مرجع تسلسليقوم الهيئة بتخصيص أعلاه، ست) ١(استيفاء الشرط رقم 

 .عند  استلامها
 باستلام الشكوى المكتوبة في خلال يومي يفيد الهيئة مقدم الشكوى بما تُخطرسوف  .٣

عمل من تاريخ استلامها، وذلك من خلال خطاب يرسل إلى مقدمها متضمناً رقم 
نة كافة المعلومات هذا، وستقوم الهيئة فقط بقبول الشكاوى المتضم. مرجع الشكوى

 .المطلوبة والمبينة في الجدول في نهاية هذه الوثيقة
 بشركة بتلكو موضحةً الأمور التي تطرق إليها مقدم الشكوى بالاتصالستقوم الهيئة  .٤

أو أية استفسارات أو أمور أخرى تراها مناسبة حسب تقديرها، وذلك بغية طلب /و
 بموضوع الشكوى، وذلك خلال خمسة الحصول على ملاحظاتها والمعلومات المتعلقة

أما بخصوص المعلومات التي ستقوم . أيام عمل من تاريخ الاتصال بشركة بتلكو) ٥(
 :الهيئة بطلبها من شركة بتلكو، بالإضافة إلى المذكورة أعلاه، فهي تتضمن الآتي

  
) أو يكون مـشتركاً فـي     (التأكيد بأن المشترك مقدم الشكوى لا يقوم بتشغيل           .  أ

ر قانونية، أو يقوم بممارسة نشاط غير قانوني بطريقـة أخـرى، أو             شبكة غي 
 .تقديم إثباتات تفيد عكس ذلك

للمشترك للفترة من شهر ينـاير إلـى        ) بالجيجابيت(حجم الاستخدام الشهري     .  ب
ويجب تزويد الهيئة بحجم الاستخدام الـشهري       . ٢٠٠٥شهر ديسمبر من العام     

 . للإثني عشر شهراً للمشترك
أثير العرض الجديد، الذي تم نقل المشترك إليه، على المـشترك           شرحاً عن ت   .  ت

 . نفسه
  

قد تقوم الهيئة بعد ذلك بالطلب كتابياً من مقدم الشكوى، للحصول على المزيد من  .٥
أو الوثائق المساندة، وقد تقوم أيضاً بإرسال خطاب كتابي مرة أخرى إلى /التوضيح و
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وفي كلتا . لاحظاتها والمعلومات المعنيةشركة بتلكو لإعطائها فرصة ثانية لتقديم م
أيام عمل من تاريخ ) ٥(الحالتين سيتعين على الطرفين الرد في خلال خمسة 

  .الخطاب
وقد .  بأسرع ما يمكن حدوثه عملياًقرارها في موضوع الشكوىستقوم الهيئة بعد ذلك بإصدار 

ذل كافة الجهود لإصدار القرار وستقوم الهيئة بب. يتضمن هذا القرار تحديداً للحلول والتكاليف
  .يوماً من تاريخ استلام الشكوى) ٣٠(في خلال ثلاثين 

  
يوضح القسم التالي المعلومات التي يتوجب على مقدم الشكوى تقديمها : المعلومات المطلوبة

وكلما كان بإمكان مقدم الشكوى تزويد الهيئة . النزاع/ وتوفيرها والتي تدعم موضوع الشكوى
  .أكثر تتعلق بالموضوع، كلما كان ذلك أفضلبمعلومات 

  
يجب على المستهلكين ملاحظة أنه ليس بالإمكان دراسة الشكاوى دون الإفصاح عن 

 أية شكوى يتم استلامها وبناء على ذلك، فإنه يتوجب أن تتضمن. تفاصيلها إلى شركة بتلكو
هويتها /بموجب هذا الإجراء على موافقة صريحة من قبل المستهلك على الكشف عن هويته

  .لشركة بتلكو
  

  :الرجاء أن تتقدم بالشكوى أو النزاع عن طريق الفاكس أو البريد الالكتروني إلى
  

  إدارة شؤون الاتصالات والمستهلكين
  هيئة تنظيم الاتصالات

  ١٠٣٥٣. ب.ص
  ملكة البحرينم

  ٠٠٩٧٣١٧٥٢٠٠٤٤: هاتف
  ٠٠٩٧٣١٧٥٣٢٥٢٣فاكس 

  bh.org.tra@consumer: البريد الالكتروني
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  عند تقديم الشكوى للهيئةالمعلومات المطلوبة 
  

  :الرجاء توفير ما يلي للهيئة
  
، ونسخة من البطاقة الاسم: في حال تقديمك للشكوى بنفسك •

 .السكانية، ورقم الهاتف، ورقم الفاكس، والبريد الالكتروني
في حال قمت بتخويل شخص آخر ينوب عنك بالتقدم  •

رسالة موقعة من قبلك تخول الشخص : بالشكوى إلى الهيئة
المعني بأن ينوب عنك، هذا بالإضافة إلى نسخة من بطاقتك 

ر للهيئة اسمه وباقي وعلى من ينوب عنك أنك يوف. السكانية
  .معلومات الاتصال المذكورة في النقطة أعلاه

 

  معلومات الاتصال بك .١
 

 :الرجاء توضيح التالي بالنسبة للشكوى
 .أن موضوع شكواك يتعلق بخدمات برودباند الجديدة •
 .خدمة البرودباند التي كنت قد اشتركت فيها  •
  .خدمة البرودباند التي تم نقلك إليها •
  

تتعلق معلومات . ٢
  بالخدمة

 

النزاع للهيئة متضمنة المعلومات    /الرجاء توفير تفاصيل الشكوى   
  :التالية

  
ما هو السبب أو الموضوع بالتحديد الذي تتقدم بالـشكوى           •

 .بخصوصه
ما هي المشكلة التي تواجهها فـي الخدمـة الجديـدة، إن             •

 .وجدت
 .كيف تم إبلاغك من قبل بتلكو بتغيير الخدمة، إن تم ذلك •

  . ء توفير أية وثائق تدعم أو تتعلق بموضوع الشكوىالرجا
  

معلومات تتعلق . ٣
  بالشكوى

 

الرجاء توفير تفاصيل بخصوص الإجراءات التي تم اتخاذها إلى 
  :حين تاريخه متضمنة المعلمات التالية

  
 هل قمت بتقديم شكواك إلى بتلكو ومتى تقدمت بها؟ •
 ماذا كان رد شركة بتلكو حول الشكوى ؟ •
.ما تم اتخاذ أي إجراءات فعلية حيال موضوع الشكوى إذا  •

إثبات على تمام . ٤
استنفاذ الإجراءات التي 
تتبع في حل الشكاوى من 

 قبل شركة بتلكو 
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إذا كان ممكنا، وفر للهيئة نسخا من جميع مراسلاتك مع  شركة 

أو أية وثائق أخرى تعزز من شكواك متضمنة /بتلكو و
  :المعلومات التالية

  
 .اسم الشخص الذي كنت تقوم بمخاطبته •
 تاريخ ووقت المراسلات •

  .شرح لما جاء في تلك المراسلات
الرجاء توفير أية معلومات أخرى ذات علاقة مع موضوع 

  .أو النزاع/الشكوى و
  معلومات أخرى. ٥

 
الرجاء التأكيد للهيئة على عدم معارضتك للكشف عن جميع أو 

لكو متى ما اعتبرت بعض ما جاء في شكواك إلى  شركة بت
  .الهيئة ذلك مناسبا

إذا كان هناك جزء من الشكوى لا تود اطلاع شركة بتلكو عليه، 
الرجاء تحديد ذلك الجزء مع إعطاء أسباب رغبتك في معاملة 

  .الجزء المعني بسرية
  

  سرية الإفادة. ٦
  

 

  للهيئةدقة المعلومات المقدمةصحة و الرجاء التصديق على 
  .وعلى أنها كاملة

  التصديق. ٧
 
 

  


