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  بخدمات الاتصالات متعلقة بشوؤن المشتركينال سترشاديةلإممارسة االقواعد 

 

 المقدمة  .١

عدادها لقواعد الممارسة إللشركات في وضعها و إرشادات عطاءإلى إلهذه الوثيقة صدارها إالهيئة في  تهدف

طبيعة وخصوصـية وتنـوع    ةمنها استناداً لشروط رخصها مع مراعا ةمشتركيها والمطلوبشؤون المتعلقة ب

   .الخدمات التي تقدمها كل شركة على حدا
  

 
 :التعريفات .٢

 .وتعديلاته ١٩٩٥لسنة  )١٣(قانون الاتصالات رقم  :قانون الاتصالات

 .١٩٩٥لسنة ) ١٣(هيئة تنظيم قطاع الاتصالات المنشأة بموجب قانون الاتصالات رقم  :الهيئة

  .... :الخدمة

 .... :الشركة

الذي يوقع على نموذج طلب الاشتراك بالخدمة بعد أو المفوض عنه الشخص الطبيعي أو المعنوي  :المشترك

 . في عقد الاشتراكلشروط والأحكام المبينة أن يكون قد قرأ ووافق على جميع ا

مجموعة من القواعد العامة التي تهدف إلى توجيه كل من موظفي الشـركة والمشـتركين    :قواعد الممارسة

 .للأمور المتعلقة بشؤون المشتركين

، ركةمشترك والشالالشروط والأحكام ونموذج الاشتراك وأية ملاحق أخرى تحكم العلاقة بين  :عقد الاشتراك

 .بالخدمة المشتركوالتي بموجبها يتم تزويد 

تعـود  الحادث الاستثنائي الذي لا يمكن توقعه ودفعه ويجعل تنفيذ الالتزام مستحيلاً بحيث لا  :القوة القاهرة

 .الثابتة بموجب هذا العقد اعلى الوفاء بالتزاماته ةقادر الشركة

لهيئة والشركة للسماح لها بتقديم خدمات اتصالات عامـة،  العقد أو الاتفاقية الموقع أي منهما بين ا :الرخصة

 .وذلك وفق أحكام قانون الاتصالات والأنظمة الصادرة بموجبه

  

 .أية عبارة أو مصطلح متعلق بطبيعة الخدمة المقدمة من الشركة -
 

  

 



٣ 
 

الخـدمات    /بحيث تتضـمن طبيعـة الخدمـة   : الخدمات المقدمة من قبل الشركة وآلية الحصول عليها .٣

، والوثائق اللازم توفرها بالشكل الأمثل المقدمة من قبل الشركة والشروط الواجب توفرها للاستفادة منها

 .للاشتراك بالخدمة
 

من بحيث تتضمن حدود مسؤولية الشركة تجاه مشتركيها فيما يتعلق بالخدمة المقدمة  :ة الشـركة مسؤولي .٤

 .ة المتعاقد عليها باستثناء حالة القوة القاهرةقبلها، وبأن الشركة مسؤولة عن تزويد المشترك بالخدم
 
الـذي   الموقع بين كل من الشركة والمشترك هو العقود / بحيث يتم الإشارة إلى أن العقد :عقد الاشتراك .٥

وبأنه عبارة عن نموذج طلب الاشتراك بالخدمة وشروط وأحكام العقد وأية ملاحـق   همايحكم العلاقة بين

 .المراد الاستفادة منهاالخدمات / صيل الخدمة والمتضمن جميع تفا أخرى،
 
التزام الشركة بتزويد المشترك بخدمة ذات جودة عالية واتخاذ بحيث تتضمن : الخدمةجودة أهداف أداء  .٦

 .جميع السبل المتوفرة وضمن الالتزامات المترتبة عليها بموجب الرخصة للالتزام بذلك
 
نـاتج  حال حدوث عطل أو انقطاع في الخدمة المقدمة ترك المشتعويض التزام الشركة ب :آلية التعويض .٧

أو الانقطاع ناتج عـن  /أو الانقطاع إذا كان هذا العطل و/بما يتناسب مع مدة العطل و عنها أو من قبلها

باستثناء الحالات التي تتوقف فيها الخدمة لحالات الصـيانة أو التعـديلات أو   (عوامل داخلية خاصة بها 

، وبحيث يـتم  ) خلال مدة معقولة بها مسبقاً المشتركعلى الشبكة على أن يتم إعلام  التوسعات التي تتم

التعويض وفقاً لما يتم الاتفاق عليه بين الطرفين، على أن يشمل ذلك على سبيل المثال لا الحصر إعـادة  

 .أو التعويض بساعات أو سعات إضافية النقود أو إجراء الخصومات
 
توضيح الآلية المتبعة من قبـل الشـركة لتلقـي شـكاوى المشـتركين      : إجراءات التعامل مع الشكاوى .٨

، ومنح المشترك إمكانية اللجوء إلى الهيئة لتقديم أية شكوى وأنواع الشكاوى التي يتم استلامها ومعالجتها

ن قبل الشـركة أو عـدم   بالنزاعات المالية، وذلك في حال عدم حل الشكوى م ةباستثناء الشكاوى المتعلق

 ، وذلك من خلال الاتصال من أي هاتف أرضـي رضا المشتكي عن طبيعة الرد المقدم من قبل الشركة

 ).٠٨٠٠٢٢٣١٣(على الرقم المجاني 
 
توضيح جميع فروع مكاتب خدمات المشتركين لدى الشـركة وأرقـام   : موقع دائرة خدمات المشتركين .٩

 .هواتفهم وعنواينهم



٤ 
 

بحيث تتضمن الإشارة إلى التزام الشركة بإصدار فـواتير شـهرية تفصـيلية      :فواتير المشتركين .١٠

تتضمن الاشتراك الشهري للخدمة وأية خدمات أخرى إضافية يتم الاشتراك بها مـن قبـل المشـترك،    

 .وجميع الأجور والرسوم المستحقة، وإشارة صريحة بتاريخ الاستحقاق
 

الإشارة إلى الآلية المتبعة من قبل الشركة لتسديد الذمم  والتي تتضمن :شروط وآلية الدفع والتأمينات .١١

على المشـترك  يتوجب أية تامينات المالية المستحقة، والفروع التي يمكن من خلالها الدفع، والإشارة إلى 

على أن لا يتجاوز مبلغ التأمين قيمة الفواتير المتوقعة لثلاثـة  ) إن وجدت(للاشتراك في الخدمة تسديدها 

 .شهور
 

كـان   ضرورة ذكر الحالات التي يتم فيها فصل الخدمة عن المشترك سـواء  :ياسة فصل الخدمةس .١٢

 .قبل الهيئةالشركة الموافق عليه من خدمات كلياً وكما هي مبينة في عقد اشتراك أو جزئياً 
 

ضرورة ذكر الحالات التي يتم فيها فسخ عقد الاشتراك المبرم وكما هي مبينة  :فسخ عقد الاشتراك .١٣

 .ي عقد اشتراك خدمات الشركة الموافق عليه من قبل الهيئةف
 

اعات المشتركين ومعالجتها، وبأنه زتوضيح الآلية المتبعة من قبل الشركة لتلقي ن :تسوية النزاعات .١٤

بخصـوص   -م حل النزاع أو عدم رضاه عن طبيعـة الحـل  دحال ع-اللجوء إلى الهيئة  للمشتركيحق 

أو لغايات حل أي خلاف أو نزاع فيما يتعلق بأي من شـروط  / لخدمة والنزاعات التي تتعلق بمستوى ا

تكون محاكم المملكـة صـاحبة الصـلاحية    ، باستثناء الأمور المتعلقة بالنزاعات المالية، ووأحكام العقد

أحكام عقـد  والاختصاص للنظر في كافة النزاعات والخلافات التي قد تنشأ عن تفسير أو تنفيذ شروط و

 . الاشتراك
 

بما يتوافق مع حال كانت الخدمة قابلة للتطبيق  بحيث تقوم الشركة بتقديم خدمة الدليل :خدمة الدليل .١٥

مـع الأخـذ بعـين    ، تم إدراج اسم المشترك ورقمه في الدليليبحيث من قبلها،  ةطبيعة الخدمات المقدم

بياناتهم والتي إدراج دم الذين يطلبون خطياً عالحفاظ على سرية معلومات المشتركين الاعتبار التزامها ب

  .وأية معلومات شخصية أخرى أسماءهم وعنوانيهم وأرقام هواتفهم تتضمن
 

المعلومات التفصـيلية للعنـوان الـذي يرغـب     بتسجيل تقوم الشركة بحيث  :أرقام خدمة الطوارئ .١٦

مـن  ) ٤(بتوصيل المساعدة إليه في حالات الطوارئ، وذلك تماشياً مع ما جاء في المادة رقـم   المشترك

  .تعليمات ترتيبات وحدود توفير خدمات اتصالات الطوارئ


