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  التعريفات

    

تصالات للاالأعلى  عن المجلسالتوجيھات المتعلقة بالإعلان والتسويق والعلامات التجارية التي صدرت   المبادئ التوجيھية للإعلان
  لاحقة أو مراجعات لھذه التوجيھاتتعديلات  ةوأي 2011إبريل  4وتكنولوجيا المعلومات في 

   المعمول به التنظيميالإطار 

   الذاتي الإقرار

  المعنينخدمة الاتصالات  التراخيص الممنوحة لمزودي المعنى المحدد في

  من ھذه السياسة )58(في البند المشار إليه المعنى 

  لاتمن قانون الاتصا) 1( في المادة إليه المشارالمعنى   الأمانة العامة

  من قانون الاتصالات )1(في المادة  إليهالمشار المعنى   الترخيص

     بيعھاعادة لإ أو الشخصي لاستخدامهخدمات الاتصالات سواء كانت ھذه الخدمات مستخدم   العميل

  ) من اللائحة التنفيذية94في المادة ( إليه المشار المعنى  القواعد المكتوبة للشكوى

  لاحقةلائحة التنفيذية لقانون الاتصالات وأي تعديلات أو مراجعات ال   التنفيذيةاللائحة 

    

  من قانون الاتصالات )1(في المادة المشار له  المعنى   الأعلى للاتصالاتالمجلس 

لتعاقد على لمدة ا الحد الأدنى
   الخدمة

التي لا توجب على العميل دفع التي يتم الاتفاق عليھا بين عميل خدمة الاتصالات ومقدم خدمة، و لتعاقدلمدة أدنى 
  التعاقد إنھاءأي رسوم في حالة 

  توفير معلومات الدليل من مقدم الخدمة أو من أي جھة أخرى  الھاتف خدمة دليل

  في كل ما يتعلق بخدمات الاتصالاتفي الترخيص المملوك من قبل مقدم الخدمة  المشارإليهالمعنى    ةخدمة إلزامي

  نى الممنوح لھا في خلفية حل النزاعات في ھذه السياسةالمع   خدمة حل النزاعات

لمقدم الخدمة فيما يتعلق بالخدمات ذات الصلة بقطاع الاتصالات. وفي  الممنوحفي الترخيص  لهالمشار  ىالمعن  خدمة مكالمات الطوارئ
ني السماح يع فأنه ؛حال عدم توفر مفھوم خدمة مكالمات الطوارئ في الترخيص الذي يمتلكه مقدم الخدمة

المجلس حددھا يالقيام بعمليات الاتصال دون قيود من خلال أرقام ھواتف مخصصة، أو أي إجراءات بللمستخدمين 
الدفاع المدني،  ،كز الشرطة ا(أ) مر بلاتصالات وتكنولوجيا المعلومات والتي تسمح بالاتصال الفوري الأعلى ل
لدولة قطر، أو منطقة محددة، و (ب) أي مؤسسة أخرى، كما  والخدمات الأخرى المتعلقة بالأمن العام الإسعاف
بسلامة حياة  تتعلقخدمة عاجلة وحاسمة  يةتصالات وتكنولوجيا المعلومات تحديد أللمجلس الأعلى للايجوز 

  لأخر من وقت وارئطال حالهفي الأنسان 

  سياسة حماية مستھلك قطاع الاتصالات   سياسة

  بما يلي:  ويتعلقمقدم الخدمة ل ايتقدم بھ(مستھلك خدمات الاتصالات) و العميل التعبير عن عدم رضاھي   شكوىال
  لعميللمقدم الخدمة خدمات الاتصالات من جانب توفير  - أ
العميل (بما في ذلك تلك التي يفرضھا القانون، اللائحة حقوق القانونية مع مراعاة  لتزاماتهباتقيد مقدم الخدمة  - ب

 ھلك وترخيص مقدم الخدمة) التنفيذية، سياسة حماية المست
  بالشكوى المقدمة من قبل العميل علقالمناسب فيما يت الحليتوقع أن يقوم مقدم الخدمة بالرد أو اتخاذ و
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  من قانون الاتصالات )1(في المادة  المشار إليهالمعنى   صاحب الترخيص

وتشمل، على سبيل لاء من الأفراد ر لاشتراك العمتتوف بالتجزئة والتيالسوق الحالي والشامل لخدمات الاتصالات   عرض تجزئة
  روض التي يتم طرحھا في الإعلاناتالمثال لا الحصر الع

   ، ولا تشمل إعادة بيع تلك الخدمةأي مستھلك يحصل على احدى خدمات الاتصالات للاستخدام الشخصي  عميل تجزئة

   ية) من اللائحة التنفيذ94المشار إليه في المادة (  الشكاوىفريق 

    

  تنطبق عليھا أم لا إنھاء الخدمةمدة العقد سواء كانت رسوم    مدة الالتزام

مسودة المبادئ التوجيھية 
  الفواتيرلإعداد 

في  النھائي لتوجيھات فواتير الاتصالات الصادرة عن المجلس الأعلى للاتصالات وتكنولوجيا المعلومات الاقتراح
  ت لاحقة لھذه التوجيھاتو مراجعاوأي تعديلات أ 2009يناير  25

فيه مثل  لا تتوافرقد أخر أو أي سجل  ملاء في دولة قطرعلالاسم ورقم الھاتف الثابت ليضم المعلومات الخاصة ب  معلومات الدليل
  ھذه المعلومات

  من قانون الاتصالات )1(في المادة  المشار إليهالمعنى    الخدمةمقدم 
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  عام  :الأول القسم

  
  ةالقانونيالمتطلبات 

  من قانون الاتصالات ) 48(في دولة قطر وفقاً للمادة خدمات الاتصالات حماية مستھلك أساسيات قواعد و السياسةھذه تضع  - 1

 -الآتي:  علىمن قانون الاتصالات الذي ينص  )49( بموجب المادةالخدمة لزمة لمقدمي تعد ھذه السياسة مُ  - 2

  "  مة الالتزام بالقواعد والشروط والمعايير والممارسات المتعلقة بسياسة حماية المستھلكعلى مقدمي الخد"

 :وخاصة الآتيقطر ذات الصلة بتحديد نطاق سياسة حماية المستھلك، دولة في  ةالقانونيطروالأُ يوجز ھذا القسم الأحكام والتشريعات  - 3

  2006 لسنة ) 34(رقم  قانون الاتصالات -أ 
 لقانون الاتصالات  2009 لسنة )1 ( ة رقماللائحة التنفيذي -ب 
الشركة القطرية "و "قطر -فودافون " شركة ،كيوتل سابقاً) -(شركة اتصالات قطر "Ooredoo"تراخيص مشغلي الخدمات  -ج 

  ) من التراخيص الممنوحة لھمEجودة الخدمات في الملحق (الخاصة بلتزامات الاذلك  متضمنًا "لشبكة الحزمة العريضة
 لتوجيھية لقواعد الدعاية والإعلان، والعلامات التجارية المبادئ ا -د 
 2011نوفمبر  -سياسة سھولة النفاذ الرقمي ومنالية الويب  -ه 
 القواعد والأوامر التنفيذية الصادرة من قبل وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات  -و 

 2006لسنة  )19( رقموقانون حماية المنافسة  2008سنة ل )8(الأخرى ذات العلاقة بحماية المستھلك القانون  والتشريعاتن القواني - 4

 والخاص بالمعاملات والتجارة الإلكترونية 2010لسنة  )16(والمرسوم بقانون رقم 

المذكورة أعلاه الخاصة بحماية المستھلك.  القوانين وبالأخصقطر دولة في مع القوانين والتشريعات الصادرة بالتوافق ھذه السياسة صدرت  - 5

 مستھلكي خدمات الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات.حماية على دود ھذه السياسة مقتصرة فقط ح وتكون

 في غيره  ءما جابطل يُ قانون الاتصالات ما ورد في ن إففي حال وجود أي تعارض أو تضارب مع قانون الاتصالات  - 6

ستھلك عامة وتحتوي كذلك على كل التشريعات والأحكام وملخصات لعدة قوانين خاصة بحماية الموبنود باسات تتحتوي ھذه السياسة على اق - 7

الخدمة (كما ھي ي مدقمتراخيص و والإعلانالقواعد التوجيھية للدعاية  إلى بالإضافة، واللائحة التنفيذية التابعة لھاالخاصة بقانون الاتصالات 

الخاصة خرى الأ نصوصالالمساس بتطبيق وتنفيذ خرى أباسھا لنصوص تشمولية ھذه السياسة واحتوائھا واق ولا تعنيملخصة تحت كل بند). 

 في دولة قطر حماية مستھلكي خدمات الاتصالات كل ما يخص إلى الإشارةا قصد بھ إنمابحماية المستھلك 

 قانوني أثر أي لھا ليس خلفيةال في الوارد والنص السياسة ھذه في المستخدمة العناوين - 8

  

  السياسة  أهداف 
 :ھذه السياسة إلى تھدف - 9

 
 وسليمةقرارات شراء صائبة  إتخاذتمكين العملاء من  ضمان -أ 

 مع الغرض من شرائھا بشرائھاالعميل  يقومالخدمات التي  تناسب -ب   
 العميل إذا ما حدث خطأ ما عن الضرررفع  إمكانية -ج      
  قطرفي دولة والتشريعي مصالح العملاء بموجب النظام القانوني حماية  - د      

   
  السياسةطاق تطبيق ن

  
  يقوم على: عامًا إطارًاإلى وضعھا  بالإضافة ت الأساسيةمجالاعلى جميع الخدمات الاتصالات  سياسة حماية مستھلك تطبق -10
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 ) 2 القسم( مقدمي الخدمةالخدمة وتحمي وتعزز مصالح العملاء في تعاملھم مع ي مقدممتكاملة لحماية المستھلك تكون ملزمة ل أحكام-أ     
 )3 (القسمالخدمة ي مقدمھة مستقلة عن جمن خلال (شكوى) رفع الضرر لطلب تقديم العملاء من  للنزاعات يمكنحل  نظام-ب    

التدابير اللازمة مقدمي الخدمة واتخاذ  التزاممدى من متابعة لاتصالات وتكنولوجيا المعلومات وزارة االھيئة التنظيمية بيمكن  نظام-ج          
  )4 القسماقتضى الأمر ( إذا عليھمذ التنفي لفرض

وزارة المما يمكن ومقاييس جودة الخدمة  قطاع الاتصالاتبفي مراقبة ورصد وإعداد تقارير دورية للإحصاءات الھامة  الاستمرارية-د          
  )5 (القسم الإطار التنظيمي، حسب الحاجة تعديل ومن مراقبة 

        
  

  التالية: البنودفي ھذه السياسة  الاتصالاتخدمات  مستھلكحماية  بنود تغطي -11
 

 علاني الإ النشاط -أ 
 المبيعات  نشاط -ب 
 المعلومات شفافية -ج 
  متطلبات التعاقدلالحد الأدنى  -د 
  الفوترة -ه 
 حددةملأغراض  خدمات -و 
 الداخلية للشكاوى الإجراءات -ز 
 العملاء عنالخدمة  قطع -ح 
   العملاء انتقال -ط 
  الطوارئمكالمات لخدمات  الوصول -ي 
  دليل الھاتف ت لخدما الوصول -ك 
  العملاء ذوي الاحتياجات الخاصة  -ل 
  الخصوصية حماية -م 
  الأملاك إلىالوصول  -ن 

  

  سياسةالتنفيذ وسريان ية لزمنالفترة ال

أما فيما يتعلق بالالتزامات القائمة التي ، للجمھور عنھا الإعلان تاريخ الالتزامات الجديدة في ھذه السياسة حيز التنفيذ بعد ثلاثة أشھر من تدخل -12
 وساريةنافذة تعتبر مت الإشارة إليھا في السياسة فت

        
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

بتشكيل مجلس  2013) لسنة 4رقم ( الأميريورد في السياسة يُقصد به وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات بحسب المرسوم  أينماإلى أن مسمي الوزارة  الإشارةيُرجى * 

  للاتصالات لوروده في بنود قانون الاتصالات ولائحته التنفيذية. لأعلىابمسمى المجلس  تم الاحتفاظالوزراء. و
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   لوائح وقواعد حماية المستھلك الثاني:القسم 

  
  ينالنشاط الإعلا

ر المبادئ التوجيھية للإعلان وأي تعديلات عليھا جزءاً من ھذه السياسة. ويجب على مقدمي الخدمة الالتزام باللوائح، والشروط والمعايي تشكل -13
 والممارسات المبينة في المبادئ التوجيھية للإعلان

  
 التراخيص، يكون مقدم الخدمة مسؤولاً عن أعمال وتصرفات الوكلاء، أو الموزعين أو أي طرف ثالث بموجب -14

 
  المبيعات نشاط 

  

  

 

  خلفية

  :كما يلي الخدمة الالتزام بھا وھي قدممينبغي على  تتضمن المبادئ التوجيھية للنشاط الإعلاني مجموعة من المتطلبات التي

  في الإعلان أو المواد الترويجية مضللة أو رسوم عدم عرض صورضمان  -أ 
   تي تقدم منتجات وخدمات الاتصالاتضمان عدم تضليل المستھلكين حول الجھة الفعلية ال -ب 
 إرباكأو  لبسلا تحدث وير مضللة غنھا أ والتأكيد علىالخاص بالمنتجات والخدمات  ودقة المحتوى صدقضمان  -ج 

  للمستھلك العادي
 من الوكلاء والموزعين طرف ثالثأي حدثھا يص قد يُ يكون مسؤولاً من الناحية القانونية عن أية انتھاكات في الترخأن  -د 

الخدمة  قدمملتزام إ في ذلك الإعلانية والترويجية، بمابالمبادئ العامة للممارسات والسلوكيات التي تخص الأنشطة  الالتزام -ھـ 
 -: بالآتي

 
1 -  ً  أن يكون أميناً وصادقا
 اضح قبل وأثناء وبعد عملية البيعأن يوفر للمستھلك كافة المعلومات اللازمة بشكل و - 2
 معرفة العميلعدم عدم استغلال قلة خبرة أو  - 3
 مأو خدماتھ ينأو يشوه سمعة المنافس ينتقد على نحو غير نزيه، أو يقلل من قيمةلا أ - 4
 منتجاتھميخلق ميزة أو امتياز غير عادل من خلال إجراء مقارنات مع المنافسين الآخرين أو  لان أ - 5
 مشترك. في أي إعلان ةً وخاص يقدمھامن وأن يحدد بوضوح المنتجات أو الخدمات المقدمة  - 6
 دون قيد أو شرط "مجاني" تعني مجانيكلمة يتأكد من أن أن  - 7
س ال أسيتبدأو تقوم ب، تعارض، أو تتضمن اشتراطات جوھريةصغير" لا ت خطبالمكتوبة  التفاصيليتأكد من أن "أن  - 8

 المعلن عنھا أو الممارسة يالتسويقالمضمون 
أو من خلال  الدراسة مصدر من اقتباسھاقد تم  أية إعلانات في نتائج البحوثحصاءات أو أي استخدام للإ يتأكد من أن أن  - 9

 الخاصة بالدراسة عرض المنھجية والنتائج
 ضللربك أو تيستخدم مفردات مبھمة يمكن أن تُ  ألا -10
 لقانون أو يشجّع الآخرين على ذلكلا يتجاوز اأ -11

  ة خلفي

خدمات أو أو مضلل بشأن مدى توفر  اقتراح زائفدعاء أو إلا يجوز لأي مقدم خدمة القيام ب ) من اللائحة التنفيذية على أنه90تنص المادة (
  بمقدم خدمه آخر  الخاصةأو خدمات أو معدات الاتصالات معدات خاصه به أو سعرھا أو جودتھا ، 
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  شفافية المعلومات

 
الموقع الإلكتروني أو  عبرالمتاحة  على المعلومات رةغير مقتصو متاحة للمستھلكينالاتصالات  عن خدمات المعلومات تكون كافةأن  يجب -15

  -: التاليويشترط  يةمواد الترويجال
 دقيقةأن تكون  -أ 
 ي تغييرات في شروط وأحكام الخدمةتبعاً لأعملياً و في أقرب وقت ممكنيتم تحديثھا أن  -ب 

على سبيل  .شھريةزيادة قد تحدث على الرسوم ال ةبأيمسبقاً  لعملاءي الخدمة إشعار امقدم، فإنه يتعين على التجزئة تعرفةمسودة  لتعليمات اوفقً  -16
  على الأقل لشھرية قبل شھر واحدالعميل مسبقاً عن الرسوم ا إخطار :المثال

عن ھذه  الإعلانكما يجب على مقدم الخدمة  ،المحلية العربية والأجنبية صحفالحدى إفي  الأسعار فيزيادة  ةمقدم الخدمة بنشر أي يلتزم -17
  ية وخاصةً لحملة الھواتف الجوالةالرسائل النص إرسالمن خلال الزيادة 

  
 :بالآتي الالتزامالخدمة  مقدمي على -18

   
 البيع: عند نقاط  -أ 

  ومايترتب عليه الائتمانيليه تطبيق نظام الحد آشرح 
  مع العميلللخدمة  الائتمانيلحد الاتفاق الصريح على ا -ب 
 المتفق عليه  الائتمانيلحد با رصد معدل الاستھلاك والتمسك -ج 
 الأقصى الائتمانيمن الحد  بالمئة 100 و بالمئة 80 إلى هستھلاكال وصوبتذكيرية الرسائل إخطار العملاء من خلال العلى مقدم الخدمة  -د 

 اشھريً  المتفق عليه

  خلفية

الخدمة للعميل شروط الخدمة والتعرفة الخاصة والأسعار والتكاليف المعمول بھا لأي  قدمم) من قانون الاتصالات، أن يوفر 51تشترط المادة (
  الخدمة قدممات تجارية أمام لتزامي الأشتراكه في الخدمة أو قبل تحمله إتصالات وذلك قبل الا اتخدممن 

  -: الآتي لكترونيموقعه الإ عبر) من اللائحة التنفيذية على مزود الخدمة أن ينشر 97وتشترط المادة (

 ام وشروط تقديم الخدمة المعتمدةي نموذج آخر لأحكأحديثة من شروط الخدمة أو  نسخة -أ 
المعتمدة والتغييرات المقترحة على  يةلوائح التسعيرالفة والأسعار والرسوم لأي معدات أو خدمات، بما في ذلك كا التعرفة -ب 

) من اللائحة 55لمادة (ل الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات) وفقً المجلس الأعلى لالتعرفة والتي يتم دفعھا للأمانة العامة (
  التنفيذية

بالإضافة إلى ما يفيد بأن مقدم  لوماتالمعبوزارة الاتصالات وتكنولوجيا الاتصالات الاتصال الخاصة بھيئة تنظيم  معلومات -ج 
بموجب القانون وأن بوسع العميل  وتكنولوجيا المعلومات للاتصالاتالمجلس الأعلى الخدمة يخضع لقانون الاتصالات ورقابة 

المعلومات لاتصالات وتكنولوجيا المجلس الأعلى ل" أن يحيلوا أي نزاعات لم يبت فيھا إلى الخدمة الآخرونو قدموم"
   زارة حاليا)الو(

  ار إليھا من خلال نظام تصفح سھلسھولة الوصول إلى المعلومات المش -د 

، وأن عملهوفروع  مكاتب في جميعالخدمة بنسخ ورقية للمعلومات الموضحة أعلاه  قدمم) من اللائحة التنفيذية أن يحتفظ 98وتقضي المادة ( 
  ي خلال ساعات العمل المعتادةمادبدون مقابل عليھا تتاح ھذه المعلومات للجمھور للاطلاع 

لمجلس الأعلى للأمانة العامة اذا طلب منه بموجب أمر صادر عن يجب على مقدم الخدمة إ) من اللائحة التنفيذية، أنه 99وتشترط المادة (
الأولى من كل دليل  دراج المعلومات الموضحة أعلاه في الصفحاتأن يقوم بإ ،شروط الخدمةعن  معلومات المعلوماتلاتصالات وتكنولوجيا ل

نسخاً ورقية تتضمن شروطه الخاصة بالخدمة  ،ومقابل رسوم معقولة يتم طبعه بالنيابة عنه، ويوفر مزود الخدمة عند الطلب ھاتف أوللمطبوع 
 سوم لأي عميل يطلب الحصول عليھاالأسعار والروالمعمول بھا، التسعيرة أوةالتعرفوكافة
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دفع  حالة فيتشغيل الخدمة  إعادة . ويتمهالمتفق علي الائتمانيالحد إلى  هعميل حال وصولالخاصة بالجميع خدمات الاتصالات  تعليق -ھـ 
ا بشرط موافقة مقدم الخدمة على ذلك ام العميل برفع معدل الائتمان مؤقتً يقفي حال  أوعند تسوية الفاتورة  إلاالفاتورة ولا يعاد تشغيل الخدمة 

 عليهالمؤقت المعدل المتفق  الائتمانيتعديل الحد  فيسراع الإبوعليه يقوم مقدم الخدمة 

  والاستبدالن يقدم كافة المعلومات الواردة بشأن سياسة الاسترجاع أ العميل فعليه إلى تتصالاللامعدات خدمة بتقديم قام مقدم ال إذا -19
متضمنة  والأحكاميزود العميل بكافة المعلومات الخاصة بالشروط  أنا فعلى مقدم الخدمة مقدمً  تأمينيطلب مقدم الخدمة من العميل مبلغ  إذا -20

 إعادته أوخلالھا مصادرة المبلغ  يمكن من التي جميع الحالات والظروف
  

  الحد الأدنى لمتطلبات التعاقد
  

  ةشروط تعاقدية واضح

الوصول فھمھا و لسھُ ي  ة في صيغة واضحةالتجزئة المتطلبات التاليخدمات الاتصالات بالخدمة ومستھلكي  مقدمبين برمة المُ عقود الكافة  تحدد -21
  :، وينبغي أن يتيح مقدم الخدمةالعميل اختيارية بحسب والإنجليز ھا باللغتين العربيةإلي

 وصف الخدمة التي سيتم تقديمھا -أ 
على العميل أن يرسل  حد أدنى للمدة التي يتوجبلخدمة (إن وجدت) وأي االتعاقد على مدة حد الأدنى لتحديد مدة الالتزام وال -ب 

 ھذا الشرط خارج نطاقالتعاقد نھاء لإمسبقاً  افيھا إخطارً 
 فيھا:بما  ،لخدمةا تكلفة -ج 

 تكراريةأي رسوم  -1
 تعرفة المكالمة -2
 واحدةرسوم لمرة  -3

المادة و ،ةالممنوح خيصاالتر ورد في الخدمة، كما مقدمالعميل من قبل عن الخدمة  الظروف التي يجوز فيھا قطع وصف -د 
  ) من ھذه السياسة31أو المادة ( اللائحة التنفيذيةمن  )94(

 لخدمة)امدة حد الأدنى لالخارج خلال أو العقد ( رسوم يتعين تطبيقھا عند إنھاء أي -ه 
  المتوقعة يتم تطبيقھا إذا لم يتم الوفاء بمستويات الخدمة يةخدمة وأي تدابير تعويضلجودة ال المعايير الدنيا تفاصيل -و 
تقديم وخطوات  ذلك تفاصيل بما في ،بالھيئة الخدمة وخدمة حل النزاعات مقدمالخاصة بالمكتوبة لشكاوى اقواعد ل وصف -ز 

  لشكوىلالعميل 
  يحدد شروط الدفع بند -ح 
 يحدد الشروط المرافقة للمدة الزمنية بين إصدار الفاتورة ودفعھا بند -ط 
 حالات الطوارئ من عدمه يالاتصال ف الوصول لخدمات إمكانية -ي 

وإتاحة  ،العميلالخاصة بعلومات ماليجوز من أجلھا استخدام  التيالأغراض الخدمات ي مقدمالتجزئة وخدمات  كافة العقود بين مستھلكي تحدد -22
 لأي من الأغراض المحددةته امعلومقديم عدم تلللعميل الخيار 

  
  لاحتفاظ بالعملاء ل تنافسيالحماية ضد السلوك الغير 

أن تتضمن  لا يتعينكما  ،خرآالانتقال من مقدم خدمة لمقدم خدمة  فيالراغبين التجزئة  السماح لعملاءلا تحول الشروط التعاقدية دون أ يجب -23
  تي: الآعلى الخدمة وعملاء التجزئة  مقدمبين المبرمة قود عال

العقد تلقائياً لمدة سريان أخرى دون أن يجدد  على سبيل المثال: ،التجزئةخدمات في نھاية مدة سريان عقد عميل تؤثر شروطاً  -أ 
  قبل العميلمن الصريحة موافقة الالخدمة أولاً على  مقدمأن يحصل 

إذا  ،لخدمةاالتعاقد على مدة حد الأدنى لعقد خلال الالالتجزئة لإنھاء عملاء خدمات على  موالخدمة من فرض رس مقدمن يتمك -ب 
 (العقد) التي لا يزال على عميل التجزئة دفعھا للمدة المتبقية من مدة الالتزاممبالغ مع التتناسب م لا والرس تكان

  -أن:  الخدمة مقدم على -24
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ً على الأقل 21 تهمدللعميل خطي قدم إخطار ي -أ  حول أي تغييرات في  ھيئة تنظيم الاتصالاتحدده تآخر ، أو أي إخطار يوما
 -أن: يحتمل التي العقد أو الخدمة 

  للعميلالمقدمة ئد العقد أو الخدمة تقلل من فوا - 1
 للعقد أو الخدمة  العميل بالنظرتزيد من أعباء  - 2
 تي سبق التعاقد عليھاتحدث اختلافات كبيرة في العقد أو الخدمة عن تلك ال - 3

 تذكرغرامات في حال استلام مثل ھذا الإخطار من مقدم الخدمة دون نسحاب من العقد بالا للعميل يسمح -ب 
جزاءات  أو غراماتدون  إنھائه للعقد(أ) بإمكانية ھو موضح في النقطة الإخطار كما إرسال في نفس وقت  العميل إنذاريقوم ب -ج 

 وب مقبولاً للعميلر المطللم يكن التغيي تذكر، إذا
  

  الفوترة

  فواتير دقيقة وواضحة

  
ھذه  في المذكورة كانت المبالغإلا إذا  اتصالات تأو معدا اتخدممن أي بتوفير تتعلق لعميل أي فاتورة لالخدمة  مقدم يوفرلا ن أ ينبغي -25

  المعدات التي تم توفيرھا فعلياً للعميل ولخدمات لحقيقي ال مدىال تتجاوز الفاتورة
تم خصمھا من  التييضمن للعميل توفير كافة التفاصيل الخاصة لجميع السحوبات  أنيوفر خدمة الخصم المباشر  الذيعلى مقدم الخدمة  يينبغ -26

 تفصيلاً الحساب 
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 

  خلفية
  

لا يكون العميل ملزماً بدفع أي رسوم نظير خدمات أو ن ن اللائحة التنفيذية على أ) م87قانون الاتصالات والمادة ( من )51( تشترط المادة
  عدا الرسوم المحددة فيمالا يفرض مقدم الخدمة أي رسوم ن معدات لم يقم بطلبھا، وأ

  
زام مقدم الخدمة بمعايير الجودة فيما يتصل بعدد الشكاوى حول التالممنوحة (سواء الثابتة أو المتنقلة) على من الترخيص  )E(يشترط الملحق 

لاتصالات وتكنولوجيا المجلس الأعلى لللأمانة العامة (دقة الفواتير والوقت المستغرق لمعالجة مثل ھذه الشكاوى، وأن يرفع تقارير منتظمة 
  الخدماتلمعايير جودة مدى الامتثال حول  المعلومات)

  
تلك مع  لتتلاءمالفاتورة المحتوى وشكل  شروطعند إعداد ھذه السياسة، سابقاً التوجيھية للفواتير، التي أشرنا إليھا  مبادئال مسودةوتتضمن 

   الموجودة في السياسة
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   محتوى وشكل الفواتير

  
  -أن: يجب  الفاتورة -27

 يلالعم اختياربحسب  ،العربية أو الإنجليزية إحدى اللغتين بتصدر  -أ 
 الفترة السابقةتوضح المدفوعات عن  -ب 
 الخدمة نه في حال عدم الدفع سيتم قطع أتحدد بوضوح  -ج 

ً إالخدمة إخطاراً  مقدم يوفر -28 الرسائل  ،محددة (مثل الحوافز على المكالماتو متضمنةيشترك في خدمة مقابل قيمة تجزئة لأي عميل  لكترونيا
وفق نظام  ،المسموح به دالحالشھري أو  ستخداممن الا بالمئة 100 و بالمئة 80إلى  عندما يصل العميل ،النصية القصيرة أو البيانات)

  الاشتراك المعني
  -أن:  الإخطار ويجب على ھذا

 للحد المسموحساعة من الوصول  48قدم خلال يُ  -أ 
ً يُ  -ب   رسالة نصية قصيرةمن خلال أو  الإلكترونيالبريد عبر  ،قدم إلكترونيا
لخدمة (بما في ذلك ااستخدام استمرار في أي  تداعيات وكذلكالمتفق عليه  المحددسقف لل هلووصحين العميل بوضوح  يُخطر -ج 

  أو قد تطبق عن الاستخدام في المستقبل) ،في ذلك الوقتيمكن أن تطبق  ما يتصل بالرسوم التي

  الفواتيرالاحتفاظ بسجلات 

  

  خلفية
  

  -اللائحة التنفيذية على مقدمي الخدمة الالتزام بتقديم فواتير للعملاء:  ) من87المادة (تشترط 
ً مرة واحدة على الأقل كل ثلا - 1  ثة أشھر ومجانا
 إذا وافق العميل لكترونيإفي صورة ورقية، أو في شكل  - 2
 في شكل واضح وبسيط - 3
 معلومات دقيقة بالنسبة للخدمات المقدمة والمبالغ المستحقة عن كل خدمة وطريقة حساب تعرفة أي خدمةالفواتير على تشمل أن  - 4

 رمقياس آخ مدة المكالمة أو أي طولك الفواتيرالتي تبنى عليھا و
  

يوماً بعد  20على غير ذلك خطياً مع العميل) وخلال  تفاقالاعلى أنه (ما لم يتم الممنوحة لمقدمي خدمات الاتصالات تشترط التراخيص 
نھاية كل فترة فوترة، يجب أن يقدم صاحب الترخيص لعملائه في المنازل أو الأعمال التجارية التي تستخدم خطاً واحداً (بخلاف عملاء 

من المرخص له خلال فترة  قدم) فاتورة مجانية مفصلة في شكل واضح ومقروء ويسھل فھمه، عن أي وكافة الخدمات المقدمةالدفع الم
  .الفتورة

  خلفية
  

شھراً  ي عشرتسجلات صحيحة لجميع الفواتير لمدة لا تقل عن اثنباللائحة التنفيذية على ضرورة احتفاظ مقدمي الخدمة  ) من88المادة (تنص 
  الطلب دالمعلومات) عنلاتصالات وتكنولوجيا المجلس الأعلى لاريخ الفاتورة، وجعلھا متاحة للأمانة العامة (من ت

المعلومات الصادرة لتوفير وتتضمن التراخيص متطلباً يقضي بتوفير واستكمال المرخص له الإجابات وفي الوقت المطلوب، عن كافة طلبات 
  لاتصالاتالمجلس الأعلى لعن 
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متاحة ومتوفرة للعميل عند  الإلكترونيةالفواتير يضمن أن  أنزود الخدمة على مفإنه يجب  ،إلكترونيةفواتير  استلامالتجزئة فضّل عميل  إذا -29
 تاليةال شھراً  شرع يتثنالاولمدة الطلب 

   
  حددةمخدمات لأغراض 

  
  :أنه الخدمة كافة الإجراءات الضرورية للتأكد من مقدم يتخذ -30

 أرقام الطوارئ) بمافيھا( دولة قطر داخل بأي رقم ھاتفلاتصال لاستخدام خدمات الاتصال الخاصة به  عميلي يمكن لأ -أ 
ً مملوككان (سواء   لا) والخدمة أ مقدممن قبل  مستضافأو  ا

 أو(أي رقم ھاتف في الخدمة يمكن لأي عميل (سواء كان ذلك المستخدم النھائي من عملاء مقدم الخدمة ذاتھا أم لا) الاتصال ب -ب 
 لخدمة ا مقدمكه أو يستضيفه ليم الساخنة)خدمات الطوارئ والخطوط 

  

  الإجراءات الداخلية للشكاوى

  
  الخدمة: مقدملشكاوى  ةالمكتوبقواعد ال تكون -31

 للتعامل مع الشكاوىالطريقة التي يتبعھا مقدم الخدمة حتوي إلا على معلومات حول تولا  ايسھل فھمھ ،ةمختصر -أ 
 أدنى:لمعلومات التالية، كحد ل شاملة -ب 

 
 شكوىالآلية تقديم  - 1
حل خلالھا لمن الخدمة  مقدمبما في ذلك الأطر الزمنية التي يسعى  ،مشكلةالحل لالخدمة  ممقدالتي يتخذھا الخطوات  - 2

 إجراءات تسوية الشكوىفي  هتقدممدى العميل بإخطار أو  ،لةشكمال
 البريد عنوان ،بما في ذلك أرقام الھواتف ،خلالھا تقديم شكوى من التي يمكنالشكاوى  بفريق الاتصالمعلومات  - 3

 عنوان البريدي الو الإلكتروني

  خلفية
  

لاتصالات وتكنولوجيا المعلومات) الحد الأدنى من معايير المجلس الأعلى لأن تضع الأمانة العامة ( ) من اللائحة التنفيذية101المادة (تشترط 
  الصلةذوي المعنيين جودة الخدمة، ويجوز لھا تعديل تلك المعايير بعد استشارة مقدمي الخدمة 

  
حة فيه والمقدمة لعميل الثابتة والمتنقلة التزام صاحب الترخيص بنوعية وجودة الخدمة الموضمن تراخيص الھواتف ) E(ويشترط الملحق 

) يوضح فيه مدى سابقًا لاتصالات وتكنولوجيا المعلوماتالمجلس الأعلى لعلى صاحب الترخيص تقديم تقرير للأمانة العامة ( كما ،التجزئة
  لمقدمةر ونوعية وجودة الخدمات اامتثاله والتزامه بمعايي

من التراخيص ذاتھا بأن الفشل في التقيد بمعايير جودة الخدمة سيؤدي لفرض ) E( من اللائحة التنفيذية والملحق )102المادة (وتقضي 
  غ أو أي معالجات أخرى لرفع الضررغرامات، أو عقوبات، أو إعادة مبال

 

  خلفية
  

  -الآتي:  من اللائحة التنفيذية على مقدم الخدمة) 94(تشترط المادة 
 تخصيص شخص أو مجموعة أشخاص لتلقي الشكاوى من العملاء (فريق الشكاوى) -أ 
توفير تفاصيل عن كيفية الاتصال بفريق الشكاوى، وذلك من خلال جميع المراسلات الخطية المرسلة إلى العملاء ومن  -ب 

 الإلكتروني الخاص بكل مقدم خدمة خلال الموقع
لاتصالات المجلس الأعلى لى العملاء خاضعة لموافقة الأمانة العامة (إجراءات موثقة للتعامل مع شكاو وضع -ج 

 المعلومات) (قواعد مكتوبة للشكاوى)وتكنولوجيا 
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معلومات حول الوقت الذي يمكن للعميل الوصول متضمنًا ذلك  ،حول وجود خدمة حل النزاعات الاتصالمعلومات  - 4
 لخدمة حل النزاعات

  تحديد الوقت المتوقع للرد على جميع الشكاوى وآلية تقديمھا  - 5
  قدم مجاناً في صورة ورقية للعميلتو ،بالخدمة وعند الطل مقدمالموقع الإلكتروني ل من خلال االوصول إليھ سھولة -ج 

تقديم ومتابعة  من الخاصةالإحتياجات ن العملاء من ذوي مكي مماالخدمة  مقدمالخاص بنظام إجراءات التعامل مع الشكاوى الوصول ل سھولة -32
  الشكاوى

والوقت الذي مر به العميل منذ تقديمه  دوعلى مقدم الخدمة أن يراقب متوسط الردو ا،ھاتفيً ق الشكاوى لمقدم الخدمة يسھولة الوصول لفر -33
  للشكوى لموظف خدمة العملاء

  طلوبوفي الوقت المنزيھة العملاء بطريقة  شكاوىعالج الخدمة أن ي مقدم على -34
  أن:الخدمة  مقدمعلى يتوجب  ،تقديم شكوى بعد -35

 العملاء  الصحيحة منجميع الشكاوى يؤكد استلام  -أ 
  ا أو عن طريق الھاتفضور شخصيً م العميل للشكوى سواء بالحيتقد بمجرد 
  أي وسيلة أخرى  من خلال الألكتروني أوعبر البريد أو البريد الشكوى  استلامعمل من تاريخ  يوميخلال 

 تمكنه من مراقبة الشكوى ومعرفة وضعھا الحالي  بآليةتسجيل الشكوى في النظم الداخلية للمعلومات يقوم مقدم الخدمة ب -ب 
ً  إمكانيةعليه ، مما يسھل اهشكوبمرجعي خاص  أو رمز العميل رقم تسليميقوم مقدم الخدمة ب -ج   الاستفسار ومراجعة شكواه لاحقا

  :في حال ،عملائهتجاه  هالتزاماتو لمسؤوليتهتقييد أى من دون الخدمة برد أموال العميل  مقدم يقوم -36

  لعميلمع االخدمة في الوفاء بالتزاماته التعاقدية  مقدمفشل  -أ 
  لم يوفرھا مقدم الخدمة أو لم يتم طلبھا من قبل العميل العميل لخدمات دفع -ب 
  المراد تحقيقه منهتناسب المنتج أو الخدمة مع الغرض  عدم -ج 
 جودة الخدمة التي يوفرھا مقدم الخدمة مع توقعات استخدامھا ملائمة عدم -د 

  
  -: نتجت عنتكون قد الخدمة طوال مدة الشكوى أو  دممقخسارة إجمالي المبلغ الذي دفعه العميل لال اتتجاوز فيھتي الحالات ال باستثناءوھذا 

 الخدمةمقدم ذلك العميل) خلاف متضمنًا ( شخص -أ 
 الطارئةأو  الأحداث القاھرةبما في ذلك  ،الخدمة مقدمخارج سيطرة  حدثأو  -ب 

  العملاء الخدمة عن قطع
  

  خلفية
 

أي فئة أو مجموعة من  إلىتوفير أي نوع من الخدمات الإلزامية  عرقلةعلى عدم جواز تعليق، إلغاء، سحب أو تراخيص الممنوحة تنص ال
لاتصالات وتكنولوجيا المعلومات باستثناء نطاق ضيق من الظروف (بما في ذلك إجراءات المجلس الأعلى لافقة المسبقة من العملاء، دون المو

  )طارئةالودة، أو في حالة الظروف الاختبار الضرورية أو إصلاح أو تطوير الأعمال لفترة محد
  

 قطع الخدمة الفردية بحالات -الوزارة حاليًا –وتكنولوجيا المعلومات  لاتصالاتالمجلس الأعلى للا تتطلب الرخصة من مقدمي الخدمة إخطار 
يوماً على  60تصالات وتكنولوجيا المعلومات قبل للمجلس الأعلى للاويجب على مقدم الخدمة تقديم إخطار خطي  و منع تعطيل واسع النطاق.أ

لاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، بما في ذلك تقديم لمجلس الأعلى لاقررھا يالأقل من تاريخ أي تعطيل واسع النطاق، وأن يلتزم بأي أحكام 
  إخطار قبل فترة كافية للعملاء المتأثرين.

لاتصالات وتكنولوجيا المعلومات بالإضافة للعملاء المجلس الأعلى لتشترط الرخصة على أن يقوم مقدم الخدمة وعلى الفور بإخطار و 
  .طارئةلخدمة، بأسرع وقت ممكن وذلك في حالة تعطيل أي خدمة إلزامية نتيجة لقوة المتأثرين وأن يعمل على ضمان إعادة ا

من اللائحة التنفيذية على أنه يجب على مقدم الخدمة عدم قطع أو تغير خدمات الاتصالات التي تقدم للعميل، والتي تكون  )94(وتنص المادة 
لاتصالات وتكنولوجيا المعلومات) (ووفقاً المجلس الأعلى لمن قبل الأمانة العامة ( محل شكوى أو نزاع، إلا وفقاً لشروط الخدمة الموافق عليھا

  تصالات وتكنولوجيا المعلومات)المجلس الأعلى للامن اللائحة التنفيذية) أو بمقتضى أوامر صادرة عن الأمانة العامة () 96(للمادة 
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التي تم توفيرھا  الاتصالاتخدمات  الخدمة مقابل مقدملالفاتورة بدفع كل أو جزء من المستحقات الموضحة عليه بأحد العملاء يقم حال لم  في -37
 -أن: يجب  ،الخدمة لتنفيذ الدفع أو القطع مقدمفإن أي إجراءات يتخذھا  ،له
  

   عنصريةتكون متناسبة وغير  -أ 

  )قبل أي تعطيل أو قطع للخدمة (إخطار مدته يومان على الأقل وذلك قبل وقت معقولللعميل  م إخطاريقدتضمن تت -ب 

  فقط يقتصر أي تعطيل على الخدمة المعنيةو ،دفعالمتواصل في الدفع أو عدم التأخير أو ال ،حالات الاحتيال عدا فيما -ج 

  قطع الخدمة إذا كانت ھناك شكوى لم يتم البت فيھا عن نزاع حول رسوم، وعلى مقدم الخدمة أن يخطر العميل بھذايجوز  لا -د 

   )27(بموعد الدفع كما ورد في المادة  إخطارهيخص عدم دفع الفاتورة قبل تاريخ  يتم قطع الخدمة عن العميل فيما لا -ھـ 

  العملاء انتقال

  
  

   خدمات الطوارئلمكالمات الوصول 

 )2(كما ھو منصوص عليه في المادة ( الاتصالاتمع أغراض قانون متوافقاً إذا رأت ذلك  ،لاتصالات وتكنولوجيا المعلوماتلوزارة ا يجوز -38
ة كافلالحقيقي  الموقع والوقتدقيقة عن  الخدمة معلومات ومقدمتطالب فيھا أن يوفر ن أو أوامر قواني ،) أن تصدر لوائحالاتصالات من قانون

  الطوارئ المتوفرة للجھة (للجھات) التي تتلقى المكالمات من خلال خدمات مكالماتالتي تمت المكالمات 
ً قانونيكشفًا ) أعلاه 34قوانين أو أوامر تصدر بموجب المادة ( ،ائحموقع المتصل وفق أي لومعلومات الكشف عن  يعد -39 ً لمعلومات وفقل ا للمادة  ا

 استخداموأي تقييد آخر على ھو منصوص عليه في التراخيص الممنوحة  وكمااللائحة التنفيذية ) من 92المادة (و) من قانون الاتصالات 52(
  وإفشاء المعلومات السرية

 ) أعلاه جزءاً من ھذه السياسة34ين والأوامر الصادرة وفق المادة (اللوائح والقوان تشكل -40
  

  خلفية
  

يجوز لمقدم الخدمة نقل أو محاولة نقل العملاء (ولا يحق له مطالبتھم بأجور مقابل من اللائحة التنفيذية على أنه لا ) 87(تنص المادة 
  على توجيھات خطية من قبل العميل لشروط الخدمة المتفق عليھا أو بناءً  مات)، إلا وفقاً لطلب العميل، أوالخد

  خلفية
  

دم الخدمة على ضمان وصول العميل لمكالمات خدمات الطوارئ من تراخيص الھواتف الثابتة والمتنقلة على أن يعمل مق )B(يشترط الملحق 
  بدون تكلفة

مقدمي الخدمة بتنفيذ الأوامر والتعليمات التي تصدر بشأن تطوير شبكة أو آلية عمل الخدمة  الاتصالات بتقيدمن قانون  )59(كما تلزم المادة 
  لتلبية متطلبات الأمن والطوارئ العامة



15 
 

  دليل الھاتفالوصول لخدمات 

  
أي عميل لخدمات الدليل التي  الخدمة أن يضمن وصول مقدمعلى  ،عدا عملاء التجزئة الذين يفضلون عدم الوصول لخدمات الھاتف فيما -41

 أولئك الذينالخدمة (ما عدا  مقدممن قبل ھاتف ثابت لھم  رقمتخصيص تم  حيثقطر  ةولدفي  لمستفيديناجميع لالدليل  على معلوماتتحتوي 
  الدليل)الخاصة بھم من  إزالة المعلوماتحقھم في ن مارسوي

   أن: للعميل يحق -42

 معلوماته من الدليل وذلك في حال التعاقد مع مقدم الخدمة أو حجب يختار إزالة  -أ 
 الخدمة مقدملتقديم طلب وذلك من خلال الدليل في أي وقت ة به من الخاصمعلومات الطلب حجب جزء أو كل ي -ب 
  من خلال خدمات الھاتفعنه، أو قام بتوفيرھا  ،الخدمة سيوفرھا مقدميوفرھا أو التي  ،إخطاره بالمعلومات يتم -ج 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  خلفية

  
بيق حماية المستھلك طلتتنظيمية  المعلومات قواعدلاتصالات وتكنولوجيا المجلس الأعلى ل أن يضعالاتصالات قانون  ) من50(المادة تنص 

  والسلع  الترويج للمنتجاتوفير خدمات دليل الھاتف في تمن حيث 
  

ت المستھلك، وأن يتم تحديد الأغراض التي على حماية معلوما ) من اللائحة التنفيذية92) من قانون الاتصالات والمادة (52المادة (وتنص 
مقدم الخدمة عند أو قبل جمعھا، وألا يجمع مقدم الخدمة أو يستعمل أو يحتفظ أو يعلن عن معلومات  جانبيتم من أجلھا جمع المعلومات من 

  ه القانونغراض إلا على النحو المصرح به، وبموافقته أو وفقاً لما يسمح بي أالعميل لأ
  

لاتصالات وتكنولوجيا المعلومات) إصدار اللوائح المجلس الأعلى ل) من اللائحة التنفيذية على أنه يجوز للأمانة العامة (100ة (وتنص الماد
ً لأي  أو القواعد أو الأوامر التي تطلب بموجبھا من مقدمي الخدمة تزويد العملاء بدليل ھاتف والسماح لھم للوصول لخدمات الدليل، وفقا

  -أن: و لاتصالات وتكنولوجيا المعلومات)، المجلس الأعلى لالأمانة العامة ( عنأو أوامر صادرة لوائح، قواعد 
 يزوّد العملاء بدليل ھاتف 
 يتيح للعملاء الوصول لخدمات الدليل 
  اتف أو تقديم خدمات الدليلوجمع معلومات العميل، كلما كان ذلك مطلوباً، لتسھيل إصدار دليل الھاستبدال                        
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  الخاصةالإحتياجات العملاء ذوي 

  

وثيقة أن تكون الويشمل ذلك  ةالمقبولالصيغة / شكلعن ال (الأمثلةقبول للعميل الذي يعاني من إعاقة بصرية شكل مبالخدمة ومجاناً و مقدم يوفر -43
  -الطلب: عند  صوتي)شكل بلغة بريل أو في أو  ،مطبوعة بخط كبير

  أي عقد مع العميل المعني لتوفير خدمات الاتصالات -أ 
  أي فاتورة تقدم عن تلك الخدمات -ب 
 الخدمة والعميل مقدمأي مراسلات أخرى بين  -ج 

على ليه إ الوصولبشكل يسھل  -بقانون الاتصالات ) 39في المادة ( -المشار إليھا  صيغمعلومات في الالتوفرب ا يفيدالخدمة م مقدم يدرج -44
  عاقة معنيةإدرك فيھا أن العميل يعاني من يقدم عرض خدمة للعملاء في المواقف التي يُ كما  ،الإلكترونيموقعه 

  ، بما في ذلك:مجاني بشكلو حساب العميل بشأنالخدمة  مقدملتعامل مع ل من ينوب عنه ،يحدد العميل أن الخدمة مقدم يضمن -45

  فاتورة ذلك العميل استلام -أ 
 نهدفع فاتورة العميل نيابة ع -ب 
 الذي يمكن فوترته في شھر أو مدة يتفق عليھا الإجمالي المبلغ سقف تحديد -ج 
 استفسارات حول حساب العميل نيابة عنه تقديم -د 

من الناحية  ولاً سؤملا يكون يجب أالخدمة و مقدمفي تعاقد مع  )45(المشار إليه في المادة ويدخل الشخص المحدد  لا ،أي شكوك لتفادي -46
  أفعال أو تصرفات يقوم بھا لخدمة عن أيا مقدممام أ القانونية

) 2((كما ھو منصوص عليه في المادة  الاتصالاتقانون أھداف مع يتوافق رأت أن ذلك  إذا، تصالات وتكنولوجيا المعلوماتالالوزارة  يجوز -47
من من تلقي المساعدة  الخاصةحتياجات ملاء ذوي الإالع يمكنمساعدة قواعد أو أوامر لتأسيس نظام  لوائح، تصدر ) أنالاتصالاتقانون  من

  ھمالخاصة ب الاتصالاتخدمات  لاستخدامخلاله 
ً اللوائح، والقواعد أو الأوامر الصادرة وفق تشكل -48   ا من ھذه السياسةجزءً  ) أعلاه43(لمادة ل ا
  

  

  خلفية:

وسھولة النفاذ لخدمات الاتصالات عدد من  الخاصةة الويب والتي تخص ذوي الإحتياجات وضعت سياسة سھولة النفاذ الرقمي ومنالي
مستخدم ومخططات أسعار خاصة وخدمات الالالتزامات والأحكام على مقدمي الخدمة من حيث توفير الأجھزة والھواتف وواجھات 

  طوارئ وخدمات ھواتف الدفع بالعملة بالقدر المناسب

  فيھا جاء ما"مدى" ھو المسؤول عن تطبيق ھذه السياسة ومتابعة  لوجيا المساعدةويعد مركز قطر للتكنو
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  الخصوصيةحماية  

  

  

  

  

  

  

  

  

  خلفية

  من قانون الإتصالات متطلبات تنص على أن:) 52(تتضمن المادة 

لمزود الخدمة  يجوز ولاوالتي تكون في حوزته،  واتصالاتھمعن حماية معلومات العملاء  يكون مزود الخدمة مسؤولاً  -أ 
 يل أو وفقاً لما يسمح به القانونالعمجمع أي معلومات أو الإحتفاظ بھا أو الإعلان عنھا إلا بموافقة 

 استخدامھاوكاملة وصالحة لأغراض  على مزودي الخدمة التأكد من أن المعلومات المقدمة صحيحة -ب 
 صحيح أو حذف أي معلومات خاصة بھملبوا بتاالحق في أن يط للعملاء -ج 
 بالعملاء خاصةو اتصالات ) ما يمنع السلطات المختصة من الحصول على أي معلومات سرية أ52في المادة ( ليس -د 

  

 على مزود الخدمة أن: قانون الاتصالات من )92(والمادة  )91(وتشترط المادة 
يجوز لمزود  العميل، ولاالخاصة ب تصالاتخدمات الا، لضمان الحفاظ على سرية لائمميتخذ جميع الخطوات، على نحو 

العميل، إلا بموافقته الصريحة، أو وفقاً لما ھو مسموح به ة بالخاص تصالخدمات الاالخدمة قطع أو مراقبة أو تعديل محتويات 
 صراحةً أو مطلوب بموجب القوانين المعمول بھا في دولة قطر

ولا أن يحدد الأسباب التي يستند إليھا للحصول على أو جمع معلومات العميل، وذلك عند أو قبل جمع تلك المعلومات،  - أ
ً ل يجوز ً منه وفق القانون أو بموافقة الشخص الذي تتعلق المعلومات به، لمزود الخدمة، ما لم يكن مصرحا ه أو مطلوبا

 جمع أو استخدام أو إفشاء معلومات العميل لأغراض غير مصرح أو مسموح بھا 
تتضمن معلومات والتي و حيازة أو سيطرة أي من وكلائه أو تحت سيطرته أعن أي سجلات في حيازته  يكون مسؤولاً  - ب

 ل العمي واتصالات
 ضمان أن معلومات واتصالات العميل محمية بموجب وسائل تقنية وأمنية تتناسب مع حساسيتھا - ج
ا به من ا أو مسموحً وبً معلومات العميل إلى أي شخص، دون موافقة العميل، إلا إذا كان الكشف عنھا مطل بإفشاءلا يقوم  - د

 )تصالات وتكنولوجيا المعلوماتالمجلس الأعلى للاالعامة ( قبل الأمانة
غراض المبينة في شروط الخدمة أو بموجب أي قواعد أو أوامر الاحتفاظ بكافة معلومات العميل وعدم استخدامھا إلا للأ -ھـ 

لاتصالات وتكنولوجيا المعلومات) أو وفقا لما ھو مسموح بموجب القوانين المجلس الأعلى للأمانة العامة (اصادرة عن 
 المعمول بھا

 استخدامھاالمراد  للأغراضتحديثھا بصورة دورية وأن يتم  وشموليتھاالعميل لخاصة بامعلومات ال صحةأن يضمن  - و
 بھا

  
 اتصالات وبيانات العميل من قبل مزود الخدمة معالجة وتعديلوتقيد التراخيص 
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  الاملاك إلى وصولال

  

 : عن طريق عميل إلا بموافقة العميليدخل مقدم الخدمة لمباني وعقارات اليجوز أن  لا -49
  

 على الموافقة الخطية من قبل العميل الحصول -أ 
 بالموافقة وإبرازھا عند الطلب لشاغلي المباني أو العقارات الاحتفاظ -ب 

  

 لدخول المباني أو العقارات على مقدم الخدمة أن: وكشرط -50
  

  ل مع العميفقط يدخل للمباني أو العقارات ويؤدي العمل المتفق عليه  -أ 
 ا منھا بالقدر المعقولإعادة المباني أو العقارات إلى الحالة التي كانت عليھا قبل الدخول، أو قريبً بيقوم  -ب 
 الالتزام بالمواعيد المتفق عليھاومضايقة العميل التسبب في لتفادي  أقصى ما يمكنبذل يقوم ب -ج 

  

  

  

  

  

  

  
  
  
  
  
  
  

  

  :خلفية

لات وتكنولوجيا المعلومات) لاتصاالمجلس الأعلى ل) من قانون الاتصالات "إجراءات الوصول" وتسمح للأمانة العامة (53تحدد المادة (
  بوضع "القواعد اللازمة لتسھيل الوصول إلى الممتلكات الخاصة والعامة"

من اللائحة التنفيذية مزود الخدمة الحق في الدخول إلى مباني أو عقارات العميل لأغراض تركيب وتشغيل وصيانة ) 104(وتمنح المادة 
  يقدمھا، ويخضع حق الدخول للآتي: وإصلاح جميع مرافق الإتصالات التي يمتلكھا أو

 إخطار العميل والحصول على موافقته - أ
 تكليف موظفين محددين ومؤھلين - ب
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  حل النزاعات: الثالثالقسم 

  خدمه حل النزاعات 

  

ً مناسلخدمة حل النزاعات أن تتحرى، أو تطلب، حيثما كان  يمكن -51 لأي خدمة لا مقدم من قبل(العالقة) ، معالجة جميع الشكاوى التي لم يتم حلھا با
  :أن تكون الشكوى باستثناء، خدماتهمن 

  أخرىاختصاص جھة أي أو  ةمحكمالأمام قد عرضت بالفعل  -أ 
 كيدية -ب 
بإتاحتھا المقدم  سيقومأو الشروط التي معينة خدمة حول توفير منتج أو خدمة ال ممقد التي يتخذھاتجارية القرارات ال بشأن -ج 

  للجمھور
القصيرة أو أي نوع  الرسائل النصية الإلكتروني،المكالمات، البريد : (مثل الاتصالاتخدمات الذي تتضمنه محتوى ب تتعلق -د 

  الإنترنت مواقع أوآخر من الرسائل) 

  خلفية:

لاتصالات وتكنولوجيا المعلومات) في النزاعات التي تنشأ المجلس الأعلى لمن قانون الاتصالات على أن تفصل الأمانة العامة () 61(تنص المادة 
ً لمعلومات) نھائتصالات وتكنولوجيا االمجلس الأعلى للا، وأن يكون القرار الصادر من الأمانة العامة (راف الأخرىوالأطبين مزودي الخدمات   يا

   النفاذوواجب 

المجلس الأمانة العامة ( من قبلمن قانون الإتصالات عدم قبول دعوى بشأن النزاع إلا بعد صدور قرار في ذلك النزاع ) 61(وتشترط المادة 
ً يو 60تصالات وتكنولوجيا المعلومات) أو مرور لاالأعلى ل   عليھامن تاريخ عرضه  ما

لاتصالات وتكنولوجيا المعلومات) أن تصدر أي أوامر تتعلق بمسؤولية المجلس الأعلى لمن اللائحة التنفيذية للأمانة العامة ( )105(وتسمح المادة 
  بطة بتقديم الخدماتالأضرار المرتالمبالغ للعملاء، أو ب يردمزود الخدمة، أو 

إصدار اللوائح والقواعد  المعلومات) حقلاتصالات وتكنولوجيا المجلس الأعلى لاللائحة التنفيذية الأمانة العامة ( من )122(وتخول المادة 
  الإخطارات المتعلقة بحل النزاعاتوالأوامر و

شكاوى العملاء الخاصة بمزود الخدمة، إذا لم يتمكن العميل من  اللائحة التنفيذية على أنه وبعد استخدام إجراءات من )124(وتنص المادة 
لاتصالات المجلس الأعلى لالتوصل إلى حل للنزاع فإنه يجوز لأي من الطرفيين (العميل أو مزود الخدمة) أن يطلب من الأمانة العامة (

  " حل النزاعات")من خلال خدمةوتكنولوجيا المعلومات) المساعدة في حل النزاع (

  من الإجراءات التالية: أي المعلومات) اتخاذلاتصالات وتكنولوجيا المجلس الأعلى لمن اللائحة التنفيذية يجوز للأمانة العامة () 124(فقا للمادة وو

 مختص لمحاولة حل النزاع استشاريتعيين أي من موظفيھا أو  .1
 إصدار قرار واجب التنفيذ في موضوع النزاع .2
ً مناسأي إجراء تراه  اتخاذ .3  با
 عرض النزاع على المحكمة المختصة أصحاب الشأن إلى توجيه .4

موقعه الإلكتروني بجواز اتصال العملاء بالأمانة العامة  علىمن اللائحة التنفيذية أن يقوم مزود الخدمة بنشر معلومات ) 97(وتشترط المادة 
  للخلاف مع مزود الخدمة صل إلى حللاتصالات وتكنولوجيا المعلومات) إذا لم يتم التوالمجلس الأعلى ل(

من اللائحة التنفيذية على أطراف النزاع الإلتزام بتحمل جميع الأتعاب والنفقات الناتجة عن النزاع والتي قد تتحملھا الأمانة ) 125(وتشترط المادة 
  صالات وتكنولوجيا المعلومات)المجلس الأعلى للاتالعامة (
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  الخدمة مقدمظفي بأمور التوظيف ومو تتعلق -ھـ 

 الخدمة مقدم تم توفيرھا من قبلبالأجھزة أو المعدات التي لم ي تتعلق -ه 
  عنھانه من غير المناسب التحري لاتصالات وتكنولوجيا المعلومات أوزارة احول أمر أو مسألة ترى  -و 

  خدمة حل النزاعات: -52

لأول مرة، أو عند عدم رفع الشكوى  تاريخ من ايومً  30خلال مقدم الخدمة  قبل فيھا منلم يتم البت في حال شكوى التقبل  -أ 
ناتجة أو  ، أو حين ترى خدمة حل النزاعات أن الحالة عاجلةعليه لحل المسألة الخدمة مقدمالعميل بالقرار الذي يعرضه  اقتناع
  عميل من ذوي الاحتياجات الخاصةبأو أن تكون خاصة  ةقطع خدمة غير صحيحعن 

  رر ما إذا كانت الشكوى في نطاق صلاحيات خدمة حل النزاعاتيكون لھا مطلق الحرية في أن تق -ب 
  بنزاھة طوال مدة التحري مع أطراف النزاع تتعامل -ج 
  ينوب عنه بالتصرفعميل لشكوى من شخص يحدده ال إمكانية قبول -د 

أن تطلب فإن لھا افة الظروف، ك الاعتباربعين أن ھناك ضرراً من الواجب رفعه بعد الأخذ لاتصالات وتكنولوجيا المعلومات وزارة ا إذا رأت -53
  واحداً أو أكثر مما يلي: يقدم للعميلالخدمة أن  مقدممن 

ً اعتذار، قد يكون علن -أ    للعميل بشكل منفردأو  يا
 لعميللبشكل منفرد ا أو الخطأ، وقد يكون علنيً  إيضاح -ب 
 عملي لمعالجة المشكلة ومنع تكرارھا مستقبلاً  إجراء -ج 
  ال الأمو ردمالي، وقد يتضمن  تعويض -د 

ً مجانبدون مقابل (لخدمة حل النزاعات اللجوء الحق في للعميل  -54  )ا
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  بالسياسة : الالتزامالرابع القسم

  :خلال السياسة منمن ھذه  )2(بالقسم  الالتزامالخدمة لتأكيد  مقدم يلتزم -55

 لتزام مناسبةاإعداد سياسة وإجراءات  -أ 
 بالسياسة الالتزامعية الموظفين في مجالات بة لتوعداد إجراءات أو برامج مناسإ -ب 
 تحليل الشكاوى المقدمة لتحديد نوعيتھا والتعرف عليھا ومنع تكرارھا أو حدوثھا خاصة إذا كان السبب نتيجة لخطأ فني -ج 
توفير  فيمقدم الخدمة بالنيابة عن  وأعمل مع يطرف ثالث أي  وأي إجراءات أو برامج داخلية) إلىكد من تقديم السياسة (التأ -د 

 الاتصالاتخدمات 

  -بطريقتين: معالجة أي مخالفة لھذه السياسة  يمكن -56

 من خلال الخدمة مقدممن ھذه السياسة أن يتقدم بشكوى ضد  )2(الخدمة بالقسم  مقدم التزاميجوز للعميل الذي يتأثر سلبا بعدم  -أ 
بوزارة  خدمة حل النزاعاتل لحق بالتوجهافللعميل  ،الخدمة، وإن لم يتم حل الشكوى مقدمالإجراءات الداخلية لشكاوى 

 وتكنولوجيا المعلوماتالاتصالات 
 خدمة جراء مخالفة أي من أحكام ھذه السياسةال مقدمضد قرار  واتخاذلفرض التنفيذ الرسمية  اطاتھممارسة سل للوزارةيجوز  -ب 

حل الشكوى محل النزاع قبل أن تقوم اللجنة وقد أعطي الفرصة اللازمة والمحددة ل إعلامهبعد التأكد من أن مقدم الخدمة قد تم 
  تنفيذي إجراءأو  أي أوامر بإصدار واتخاذ

  
 

 اودون المساس بسلطاتھ) 58(لمادة ل اوفقً السياسة لفرض تنفيذ الرسمية  اسلطاتھل وتكنولوجيا المعلومات وزارة الاتصالاتممارسة  عند -57
  على:قوم ي ي لفرض التنفيذصاعدنظام ت استخدام في وزارةال تنظر التقديرية،انونية الق

ً خرقالخدمة قد ارتكب في الغالب  مقدمأن إعلان عام ب -أ   مقدمتقديم إعلان للجمھور بفشل ھو جراء والغرض من ھذا الإ للسياسة ا
 الخدمة مقدمالخدمة في الوفاء بالتزاماته والحاجة لمعالجة سريعة للموقف من قبل 

 بالسياسة الالتزامدمة لضمان الخ مقدمفيذ ينفذھا تعليمات واجبة التن -ب 
  أو كليھما معا الأموال أو دفع تعويض لفئة من العملاء إعادة -ج 
  تأميني لضمان الأداءسند أن يقوم مقدم الخدمة بتقديم  -د 
  التنظيمي  الإطارعمول بھا ضمن الغرامات والعقوبات الأخرى الم -ه 

  للالتزامالرقابة الذاتية 

ً يخطإقراراً الخدمة  مقدم يرفع -58 ً سنويا تصالات وتكنولوجيا المجلس الأعلى للاالأمانة العامة (بالسياسة إلى  التزامه عن ""إقرار ذاتي ا
ً  المعلومات)   -يوضح:  ،ديسمبر بعشرة أيام عمل 31الذي يلي  التاريخ قبلذلك و الوزارة حاليا

 مباشرةالذي يسبق الإقرار الذاتي  التزامه الدائم بھذه السياسة من التاريخ -أ 
 ملتزماً بالسياسة في التاريخ الذي صدر فيه الإقرار الذاتي زالأنه لا -ب 
 ا التاليةشھرً  ةعشر للاثنينه سيلتزم بالسياسة إ، فواعتقادهمعرفته  حسب -ج 

تصالات وتكنولوجيا وزارة الاإلى كتوب م تقريرتقديم فإن عليه لك التاريخ، في ذالذاتي قراره إ استكمالالخدمة من  مقدملم يتمكن  إذا -59
  التالي:يشمل ديسمبر،  31يام عمل من السنة المنتھية في خلال عشرة أات المعلوم

 ا خلال الفترة الزمنية المحددةالذي لم يتمكن من إقراره ذاتيً من السياسة تحديد البند (البنود)  -أ 
 عداد الإقرار الذاتيتقديم الأسباب التي لم تمكنه من إ -ب 
  قرار الذاتيمل فيه الإجة الوضع والتاريخ المتوقع الذي يستكالخدمة لمعال مقدميتخذھا سالتي  الإجراءات توضيح -ج 
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  والعقوبات فرض التنفيذ 

  خلفية

ت بضرورة إلتزام مزودو الخدمة بالقواعد والشروط والمعايير والممارسات المتعلقة بسياسة حماية من قانون الاتصالا )49(تنص المادة 
  قطاع الاتصالات مستھلك

موضح  (كما ھو )49(من أحكام الفقرة الأخيرة من المادة  ات على أن يعاقب أي شخص يخالف أيً من قانون الاتصالا) 70(وتنص المادة 
ً ) ريالاً 100,000ائة ألف (بغرامة لا تتجاوز م مدة لا تتجاوز سنتين و بالحبسأعلاه) من قانون الاتصالات  ھاتين  بإحدىأو  ،قطريا

وتنص التراخيص على أنه، وفي ممارسته لعمله، يلتزم صاحب الترخيص بالإطار التنظيمي المعمول به، كما ھو موضح في  .العقوبتين
لاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، بما في ذلك تلك التي تحكم المجلس الأعلى لصدرت عن الترخيص، متضمنًا كافة القرارات واللوائح التي 

  يشكل خرقا للترخيص وتنص أيضاً على أن الفشل في الالتزام بأي شروط وأحكام الإطار التنظيمي المعمول به حماية المستھلك

  لوجيا المعلومات لاتصالات وتكنوللمجلس الأعلى لكما توضح التراخيص السلطات التنفيذية 

المسموح  والجزارات، فإنه سيخضع للعقوبات المجلسونصت التراخيص ايضاً على أنه في حال فشل صاحب الترخيص الامتثال لأمر إنفاذ 
  بهبھا بموجب الإطار التنظيمي المعمول 

بالحبس مدة لا تتجاوز سنة وبغرامة لا من القانون على أنه سيتم معاقبة أي شخص يخالف أي شرط من شروط الترخيص ) 67(تنص المادة  
ً 1.000.000تتجاوز مليون (   ) ريالاً قطريا

  : أن وتشتمل العقوبات المحتملة الأخرى عن عدم الالتزام بھذه السياسة، على

المجلس للمجلس (فيما يتصل بالتراخيص الفردية) وللأمانة العامة ( قانون الاتصالاتمن ) 12(تسمح المادة  - أ
لات وتكنولوجيا المعلومات) (فيما يتصل بتراخيص الفئات) تعديل، تعليق، إيقاف، إلغاء أو لاتصاالأعلى ل

رفض تجديد تراخيص بسبب المخالفات المتكررة للقانون، اللائحة التنفيذية أو اللوائح، القرارات والأوامر 
"التكرار" بأنھا  من قانون الاتصالات )72(الصادرة وفق القانون، أو أي شروط ترخيص. وتعرف المادة 

 لذي يتم فيه تنفيذ الجزاء السابقتعني إرتكاب مخالفة خلال ثلاث سنوات من التاريخ ا
لاتصالات بتعديل، تعليق، إلغاء الترخيص وفق الإطار التنظيمي المجلس الأعلى لوتفوض التراخيص  - ب

أحكامه  تتلاءمحتى  المعمول به. ويجوز مراجعة الترخيص من قبل المنظم من وقت لآخر بحسب الضرورة،
 مع الإطار التنظيمي المعمول به.

لاتصالات وتكنولوجيا المعلومات (الذين المجلس الأعلى لموظفي  قانون الاتصالاتمن  )63(المادة  تخول - ج
) ضبط وإثبات الجرائم التي مجلسالعام بالإتفاق مع ال يصدر قرار بتخويلھم صفة الضبط القضائي من النائب

 :الموظفين لھؤلاءلأحكام القانون. ويجوز  ةترتكب بالمخالف
 دخول الأماكن ذات الصلة .1
 الإطلاع على السجلات والمستندات .2
 فحص المعدات وأنظمة الإتصالات وأي أشياء أخرى ذات صلة .3
 طلب البيانات والإيضاحات التي يرونھا مناسبة وتطبق أحكام مشابھة وفق الترخيص .4

 ظم (وفق تقديره الخاص)الترخيص على أنه وفي حال قرر المن ينص - د
التنظيمي المعمول به (الذي الإطار  أوأن المرخص له يخالف أو قد خالف نصًا صريحًا في الترخيص  .1

 يشمل السياسة)
جزاءات أو  ةن المرخص له سيكرر ارتكاب المخالفة، بصرف النظر عن أيأولاً بأن ھناك احتمالاً معق .2

 عقوبات
أو صيانة أو فعالية المنافسة في قطاع  تطوير أوستعيق إدخال،  أن الأثار التراكمية لھذه المخالفات .3

 الاتصالات

بعد التشاور مع المرخص له والأطراف ذات الصلة والنظر في كافة الأدلة، تعديل الترخيص  كمشرعلاتصالات للمجلس الأعلى ليجوز 
 (الھيكلي، التشغيلي أو التنظيمي)ليفرض الفصل في تعديل نشاطات المرخص لھم 
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  : المراجعةالخامسالقسم 

  

  :لاتصالات وتكنولوجيا المعلوماتلوزارة اأيضا  ويمكن -60

 الاتصالات بسوقإجراء ونشر بحوث السوق حول آراء العملاء فيما يتعلق  -أ 
  الخدماتي مقدممن  العملاء، بما في ذلك حجم الشكاوى ھتمامحط اي يحتمل أن تكون مالتوة حصائيات الرئيسيجمع ونشر الإ -ب 
  ليهيسھل الوصول إشكل في معلومات أداء مقدمي الخدمة مقابل المعايير الرئيسية لجودة الخدمة  نشر -ج 

  مراجعة السياسة

 ھانافذكل سنتين من تاريخ  كد من صحة محتواھا ونطاقھالسياسة للتأھذه امراجعة دورية ل وتكنولوجيا المعلوماتلاتصالات وزارة ا تجري -61
  ھاوسريان

المعنية طراف الأتشاور مع ال ل السياسة في أي وقت، ويجوز أن يسبق ذلكيتعدتقوم بن أ لاتصالات وتكنولوجيا المعلوماتلوزارة ا يجوز -62
  خدمات الاتصالاتمستھلك شؤون فيما يختص ب والشركاء الآخرين

، وتطرح نسخة تلك التعديلاتا با عامً علانً إ ،ھذه السياسة ھا لأي تعديلات علىفور إجرائ ،ت وتكنولوجيا المعلوماتلاتصالاوزارة ا تنشر -63
   معدلةمحدثة من السياسة المجانية 

  

  

 

  خلفية

  المعلومات:لاتصالات وتكنولوجيا المجلس الأعلى لمن قانون الاتصالات فإنه يتعين على ) 49(وفقاً للمادة 

 مراقبة ورصد شروط الخدمة بين مزودي الخدمة والعملاء -أ 
 معايير جودة الخدمة المطبقة وتطويرھا تحديد -ب 
 ومنع الممارسات التجارية التعسفية والمضللة متابعة -ج 
أسواق خدمات من أوضاع المنافسة في أي  مراجعةو  فعالة لحل كافة خلافات العملاء إجراءاتتوفر من  التأكد -د 

وتحديثھا لتعكس أوضاع المنافسة  واللوائح المتصلة بھا المستھلك ية الاتصالات التي تحددھا الدولة، ومراجعة سياسة حما
 لعملاءفي تلك الاسواق بغرض الاعتماد على قوى السوق لحماية مصالح ا


