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ىيئة تنظيم قطاع الاتصالات 

جراءات معالجة الشكاوى  معدلة لتعميمات تعميمات المتعمقة بالخدمات التي يقدميا أسس وا 
 من نظام ترخيص مشغمي البريد الخاص (أ/18)مشغل البريد الخاص صادرة بموجب المادة 

 2004لعام ( 110)رقم 

 

 

 :التسمية (: 1)المادة 

جراءات معالجة الشكاوى معدلة لتعميمات تعميمات )مى ىذه التعميمات تس المتعمقة أسس وا 
. المجمسويعمل بيا من تاريخ إقرارىا من قبل  ( بالخدمات التي يقدميا مشغل البريد الخاص

 

 :التعريفات( 2)المادة  
المخصصة ليا أدناه إلا يكون لمكممات والعبارات التالية وحيثما وردت في ىذه التعميمات المعاني . أ

 .إذا دلت القرينة عمى غير ذلك
 13ىيئة تنظيم قطاع الاتصالات المنشأة بموجب قانون الاتصالات رقم                           :الييئة

. وتعديلاتو أو أي قانون آخر يعدلو أو يحل محمو1995لسنة 
. الييئةمجمس مفوضي :                        المجمس

رئيس مجمس المفوضين                        :س الرئي
بموجب أحكام  الييئةمشغل البريد الخاص الحاصل عمى رخصة من  :المرخص لو

أو أي  2004لسنة ( 110)ترخيص مشغمي البريد الخاص رقم نظام 
.  نظام يحل محمو

الذي يستفيد من الشخص الطبيعي أو المعنوي أو المفوض عنو :                        المستفيد
الخدمات التي يقدميا المشغل  

 الييئةقسم تنظيم البريد في :                القسم المختص

بالخدمات التي  لتقديم الشكاوي المتعمقة  الييئةالنموذج المعتمد لدى :                        النموذج
. يقدميا مشغل البريد الخاص

المعاني المخصصة ليا في قانون الخدمات  أعلاهعرفة يكون لمكممات والعبارات غير الم. ب
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. يحل محمو والأنظمة الصادرة بمقتضاهيعدلو أو أو أي قانون  2007لسنة  34البريدية رقم 

 

: نطاق تطبيق ىذه التعميمات  (3)المادة 

والمتعمقة  المرخص ليمبحق  المستفيدينمن المقدمة  لمنظر في الشكاوى تطبق ىذه التعميمات
 .واتخاذ الإجراءات اللازمة بشأنيا المرخص لودمات التي يقدميا بالخ

 

  :التزامات المرخص لو( 4)المادة 

ثلاثين يوما من تاريخ إقرار ىذه التعميمات (  30) الحاليين وخلال  المرخص ليمعمى .أ
الخاص بو والتي تتعمق  ونموذج استلام الشكوى م بوضع إجراءات معالجة الشكاوىاتزالال
. لإقرارىاالييئة عمى أن يتم عرضيا عمى دمات التي يقدميا بالخ

بتقديم  المرخص لويمتزم  في حال الحصول عمى ترخيص بعد تاريخ إقرار ىذه التعميمات،.ب
عمى  ثلاثين يوما من تاريخ منحو لمرخصة( 30)خلال الييئة إجراءات معالجة الشكاوى إلى 

. لإقرارىا الرئيسأن يتم عرضيا عمى 

 : الأمور التالية  المرخص لوأن تتضمن إجراءات معالجة الشكاوى لدى يجب .ج

 .المعمومات الواجب توفرىا في الشكوىتقديم الشكوى يتضمن  نموذج  .1

 .لشكوىتقديمو لعند يتسممو المشتكي إشعار تسميم الشكوى تزويد المشتكي ب .2

 .المدة المحددة لمرد عمى الشكوى .3            

قيام الشركة بمعالجة  في حال عدم الييئةالإشارة إلى إمكانية تقديم الشكاوى إلى  .4           
الشكوى خلال المدة المحددة أو عدم رضا المشتكي عن الإجراءات التي تمت 

. أو في حال عدم تمقي المشتكي لمرد خلال المدة المحددة بخصوص معالجة الشكوى،
 :راءات بالطرق التاليةبنشر ىذه الإجالقيام  المرخص لو عمى. د

 .إن وجد بالمرخص لوعمى الموقع الالكتروني الخاص . 1

عمى أن تكون  بالمرخص لوالإعلان عن ىذه الإجراءات في المكاتب الخاصة . 2
 .عمى مرأى من الزبائن وفي مراكز الاستقبال

 .تخصيص الموارد البشرية اللازمة لمتابعة موضوع الشكاوى المرخص لو عمى . ىـ    
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الاحتفاظ بسجلات تبين عدد الشكاوى والإجراءات المتخذة بشأنيا  المرخص لو عمى .و     
 .والنتيجة التي تم التوصل إلييا

خلال مدة لا تزيد عمى تسعين يوماً من نياية سنتو المالية  الييئةتزويد   المرخص لو عمى .ز    
جراءات التعامل معوبتقرير سنوي  ا والنتيجة التي تم التوصل يتضمن أعداد الشكاوى وا 

 . طمب التقرير في أي وقت آخر تراه مناسبا لمييئةإلييا، ىذا ويحق 

 

(  5)المادة 

يتم المجوء  المرخص لوعمى الخدمات التي يقدميا  المستفيدفي حال وجود شكوى لدى  . أ
.  المرخص لوفيما بينيم وفقا لإجراءات معالجة الشكاوى المعتمدة لدى  الشكوىإلى حل 

عدم معالجة الشكوى خلال المدة المحددة أو عدم رضا المشتكي عن الإجراءات في حال   . ب
تقديم الشكوى  لممستفيديحق   المرخص لوالتي تمت بخصوص معالجة الشكوى من قبل 

 .لمنظر فييا الييئةإلى 

 

: إجراءات تقديم الشكاوى إلى الييئة( 6)المادة 
المعتمد ليذه الغاية أو الكترونيا عن   لمنموذج إما خطيا وفقا  لمييئةلممشتكي التقدم بشكواه  .أ    

 . طريق البريد الالكتروني أو الفاكس أو ىاتف المخصص ليذه الغاية

: بأي من الطرق أعلاه يشترط الأمور التالية الييئةفي حال تم تقديم الشكوى إلى .ب  
.  إدراج تفاصيل الشكوى( 1

 .موقعة بين الأطراف المتنازعة إن وجدتتقديم نسخة عن الاتفاقية ال( 2

الييئة أو أي معمومات ترى / أخرى ذات علاقة ويم أي بيانات ووثائق وأي معمومات تقد( 3
. ضرورة لتقديميا

في أي مرحمة من المراحل أن موضوع الشكوى منظور أمام القضاء تقوم  لمييئةإذا تبين  .ج
 . برد الشكوى الييئة

ثلاثين يوم من ( 30)التحقيق ومتابعة الشكوى خلال مدة لا تزيد عن  القسم المختصيتولى .د
. تاريخ استلام الشكوى

بالإجراءات المتخذة من قبمة خلال مدة الييئة التحقيق بالشكوى وتزويد  المرخص لويتولى .ىـ 
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 .الييئةتحددىا 

 المستفيدبتبميغ  المرخص لوبعد تمقي الرد من  القسم المختصيقوم الموظف المعني في  .و
.  بالإجراء

ليصار إلى اتخاذ القرار  الرئيسيتم رفع تقرير بالشكوى إلى  المستفيدفي حال عدم رضا  .ز 
. يوما من تاريخ رفع التقرير رخمسة عش( 15) المناسب وذلك خلال

بواسطة البريد المسجل أو الفاكس أو البريد الالكتروني عمى  الرئيسيتم تبميغ الأطراف بقرار .ح
وان المبين في الشكوى ويجوز تسميمو لمشخص المخول بذلك مقابل توقيعو بالتسمم مع بيان العن

. صفتو، ويكون القرار ممزما لجميع الأطراف
بالإجراءات المتخذة من قبمة بخصوص تنفيذ القرار المتعمق  الييئةتزويد  المرخص لوعمى .ط

 .يغبالشكوى خلال مدة أقصاىا خمسة عشر يوما من تاريخ التبل

لمنظر فييا في بعض الحالات الاستثنائية التي يقررىا  لممجمستحويل الشكوى  لرئيسل .ي        
المجمس وفي ىذه الحالة يعتبر قرار  عمى أن يتم بيان وجو الاستثناء وسبب التحويل الرئيس

. ممزما لجميع الأطراف

 
: القرارالاعتراض عمى  ( 7)المادة 

خمسة ( 15)خلال وذلك  المجمسلدى  الرئيسطيا عمى قرار خلطرفي الشكوى الاعتراض . أ
القرار عتبر لم يتم الاعتراض خلال ىذه المدة ي إذا، وبالقرارالأطراف عشر يوما من تاريخ تبمغ 

 .اوممزم قطعيا
ثلاثين ( 30)في الاعتراض المقدم خلال  المجمسينظر  القرارفي حال تم الاعتراض عمى . ب

. لاعتراض ويكون قراره ممزمايوما من تاريخ تقديم ا

 

 

 

 أحكام عامة ( 8)المادة 

الالتزام بالحفاظ عمى سرية أي معمومات متعمقة بالشكوى إذا كان مؤشر عمييا  الييئةعمى . أ
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 .قضائي قرارصاحب العلاقة أو بموجب  ة منخطي بموافقة إلابذلك، ولا يفصح عنيا 

 .تمديد ال الييئةارتأت إذا  إلانظر بالشكاوى، بالمدد المشار إلييا أعلاه للالييئة تمتزم . ب

.  لمجيات القضائية لمعالجة شكواه المستفيدلا تحول ىذه التعميمات دون لجوء . ج
تعديل ىذه  لممجمسو، في الحالات التي لم يرد عمييا نص في ىذه التعميمات المجمسيبت . د

. لذلك لحاجةاالتعميمات، إذا اقتضت 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ىيئة  تنظيم قطاع الاتصالات 
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قسم تنظيم البريد  / الدائرة التنظيمية
 

نموذج شكوى 
 

:  رقم الشكوى:                                                                        التاريخ  
 
 

: معمومات شخصية تتعمق بالمشتكي  .1
 

الاسم من أربعة مقاطع  
 

صندوق البريد 
يدي الرمز البر

 

المدينة 
منطقة السكن الحالي 

 

رقم الياتف الأرضي 
رقم الياتف الخموي  

 

 ( إن وجد)البريد الإلكتروني 
 الرقم الوطني  

 صورة عن اليوية الشخصية   
 

: معمومات تتعمق بالشكوى المقدمة .2
 اسم الشركة المقدمة لمخدمة 

لا                               نعم  ىل تقدمت بشكوى لمشركة المقدمة لمخدمة من قبل 
إذا كان الجواب نعم، فما ىو تاريخ تقديم الشكوى أو 

رقميا إن وجد  
 

 الرجاء تحديد طبيعة رد الشركة عمى الشكوى المقدمة 
 
 
 

 
 

 



 8/10 2009تشرين الأول 

 :وتزويدنا بالوثائق المدعمة لمشكوى المقدمة الرجاء تحديد طبيعة الشكوى التي ترغب بتقديميا .3
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: أخرى قضائيةبشكواك إلى أي جية  ىل تقدمت .4
      

   نعم                                                                                لا 

 
: إذا كان الجواب نعم، يرجى تزويدنا بأي مما يمي

اسم الدائرة الشخص الذي قام بالمساعدة رقم الياتف ( إن وجدت)رقم القضية 
 
 
 
 

   

 
 
 

: معمومات عامة .5
 

تتعيد ىيئة تنظيم قطاع الاتصالات ممثمة بكافة العاممين فييا بالمحافظة عمى سرية المعمومات الشخصية  
كما وان الإفصاح عن ىذه المعمومات , واستخداميا لغايات متابعة الشكوى المقدمة من قبمكم, المقدمة من قبمكم

رى والتي ليا علاقة بطبيعة شكواكم وذلك بيدف متابعتيا المقدمة سيكون لمجيات الحكومية الرسمية الأخ
كما وسيتم استخدام ىذه المعمومات أيضاً لغايات إنشاء قاعدة بيانات إحصائية خاصة . والعمل عمى حميا

. بالييئة
 
 
 

      
 

وتوقيعو  اسم المشتكي وتوقيعو                                                     اسم الموظف المسئول
 

 
 
 

 


