
  اللائحة التنظیمیة بشأن المنازعات الخاصة بالمستھلك
  

  الفصل الأول
  التعاریف والأھداف

  

  )1مادة (

  التعاریف
في تطبیȘ أحȞام هذه اللائحة Ȟǽون للكلمات والعǼارات التالǽة المعاني المبینة قرȄن Ȟل منها, مالم 

  ǽقتض سǽاق النص خلاف ذلك:
  : مملكة الǼحرȄن.المملكة
 .2002) لسنة 48قانون الاتصالات الصادر Ǽالمرسوم Ǽقانون رقم (: القانون 
 : هیئة تنظǽم الاتصالات.الهیئة

للقرار  اً قالنظام الخاص Ǽالتعامل مع شȞاوȐ المستهلكین الذȑ تعتمده الهیئة وف نظام التعامل:
  .2015یونیو  1الصادر بهذا الشأن بتارȄخ 

  ) من القانون.1: المعنى المحدد Ǽموجب المادة (الاتصالات
  ) من القانون.1: المعنى المحدد Ǽموجب المادة (الترخǻص

  ) من القانون. 1: المعنى المحدد Ǽموجب المادة (المشغل المرخص له
 ه: Ȟل شخص أو طرف متعاقد معه, والذȑ قدم له هذا الشخص رسالة موقعة بتخوȄلالمشترك

  لتقدǽم طلب تسوǽة المنازعات.
  مع المشغل المرخص له لتقدǽم خدمة الاتصالات وǽشمل: اً : أȑ طرف أبرم عقدالشخص

 (أ) الشخص الطبǽعي.
  (ب) المؤسسة الصغیرة أو المتوسطة الحجم. 



شرȄطة ألا Ȟǽون العقد مع المشغل المرخص له قد أوجب حل النزاعات من خلال  - (ج) المؤسسة
   Ǽشأن العقد ǼشȞل فردȑ.إجراءات قانونǽة محددة, أو تحǽȞم ملزم, وألا Ȟǽون قد تم التفاوض 

 ȎوȜان مبرر الشȞ عدم الرضا سواءǼ تابيȞ أو ȑتعبیر شفو ȑأو  أو غیر مبرر قدمه الشخص اً : أ
من ینوب عنه, Ǽشأن توفیر أو عدم توفیر خدمات الاتصالات أو Ǽشأن إجراءات التعامل مع 

 .   الشȞوȐ  لحل والذȑ یتطلب اتخاذ اجراء الشȞوȐ ذاتها
 ȎوȜوفق :طرف/أطراف الش ȐوȞلا طرفي الشȞ من الحالتین الآ اً أحد أو ȑاق في أǽتین:تیللس  

 .مستنفذةتكون الشȞوȐ (أ) أن 
 ) من هذه اللائحة.3) من الفقرة (ج) من المادة (2(ب) أن یتم النظر في الشȞوǼ Ȑموجب البند (

) من هذه اللائحة، ǽطلب 4) و(3للمادتین ( اً : الطلب الذǽ ȑقدمه المشترك وفقطلب تسوǻة النزاع
  فǽه من الهیئة قبول الشȞوȐ لتسوǽة المنازعات فیها وذلك في أȑ من الحالتین الآتیتین:

 ȐوȞمستنفذة(أ) أن تكون الش. 
  ) من هذه اللائحة.3) من الفقرة (ج) من المادة (2(ب) أن یتم النظر فیها Ǽموجب البند (

) من هذه اللائحة 6المنازعات تم قبوله من قبل الهیئة مع مراعاة المادة (: أȑ طلب لتسوǽة النزاع
) من القانون، سواء Ȟان النظر فǽه على أنه نزاع واحد 56للمادة ( للحصول على حل رسمي وفقاً 

 ) من هذه اللائحة.9أو مشترك مع المنازعات المتعلقة بنفس الموضوع وفقاً للمادة (
للسǽاق حول القضǽة (القضاǽا) المنصوص  Ȟلا طرفي النزاع وفقاً  : أحد أوطرف/أطراف النزاع

) 6علǽه في طلب تسوǽة المنازعات الذȑ تم قبوله من قبل الهیئة على أنه نزاع مع مراعاة المادة (
  من هذه اللائحة.

  . اً موظف 250توظف أكثر من  : أȑ مؤسسةالمؤسسة
  .موظفاً فأقل 250: أȑ مؤسسة توظف المؤسسات الصغیرة والمتوسطة الحجم

ادة للفقرة (أ) من الم : الرد الرسمي الخطي المقدم من المشغل المرخص له إلى الهیئة وفقاً الرد
  .) من هذه اللائحة8(



أȑ یوم من أǽام الدوام الرسمي من الأحد إلى الخمǽس دون عطلة نهاǽة الأسبوع والعطل  یوم عمل:
  الرسمǽة في المملكة.

 /أ) من القانون.56: فترة الـستین یوماً تقوǽمǽاً المشار إلیها في المادة (لستین یوماً فترة ا
 نتهاء فترة الـستین یوماً:این التالیین, قبل ء: تحقȘ أحد الإجراالشȜوȎ المستنفذة

قǽام المشغل المرخص له بتزوȄد المشترك بإخطار لحل الشȞوȐ، وعدم رضاء المشترك عن  : أولاً 
  مضمون الحل.

 تراجع المشغل المرخص له ǼشȞل مȞتوب عن التحقیȘ أو السعي إلى حل الشȞوȐ. : ثانǽاً 
: الإخطار الموجه من المشغل المرخص له للمشترك مقدم الشȞوȐ من خلال رسالة إخطار الحل
یرة أو أȑ وسیلة أخرȐ معتمدة لدȐ الهیئة، متضمناً الاقتراح النهائي لحل الشȞوȐ أو نصǽة قص

  رفضها.
) أو المادة 35: الإرشادات الخاصة بتحدید مبلغ الغرامة لمخالفة المادة (إرشادات فرض الغرامات

 .LAD 0314 038، برقم: 2014مارس  16) من القانون والصادرة بتارȄخ 65(
) من هذه اللائحة لحل المنازعات 12للمادة ( المسبب والملزم الصادر عن الهیئة وفقاً : القرار القرار

  ǼشȞل رسمي.
  

  )2مادة (

  الأھداف

  تهدف هذه اللائحة إلى تحقیȘ الآتي:
تحدید مǼادئ وإجراءات تقدǽم النزاع الذȑ ینشأ بین المشترك والمشغل المرخص له والتعامل   .أ

 معه وحله. 



إجراءات التعامل مع الشȞوȐ من خلال وضع معاییر أساسǽة رفǽعة العمل على تحسین   .ب
لصادر لنظام التعامل ا اً المستوȐ للتعامل مع الشȞاوȐ من قبل المشغلین المرخص لهم, ووفق

 عن الهیئة. 
 

 الفصل الثاني
  إجراءات تقدیم طلب تسویة النزاع

  

  )3مادة (

  تقدیم الطلب

  Ȟǽون تقدǽم طلǼات تسوǽة النزاع وفقاً لأحȞام هذه اللائحة وǼمراعاة الضواǼط والإجراءات الآتǽة:  
یجب على المشغلین المرخص لهم الالتزام بنظام التعامل، Ǽما في ذلك الأحȞام المتعلقة   .أ

.ȐوȞفي الوقت المناسب وتصعید الش ȐاوȞالتعامل مع الشǼ 
المادة في السǽاق العادȑ على تسوǽة المنازعات التي تثار تطبȘ الإجراءات الواردة في هذه    .ب

 غیرهم.من قبل المشترȞین من الأشخاص الطبǽعیین دون 
وللهیئة تطبیȘ هذه الإجراءات في شأن المنازعات التي تثار من قبل المؤسسات الصغیرة 

وǽة لتسوالمتوسطة الحجم أو المؤسسات أو المشغلین المرخص لهم, متى قدرت مناسبتها 
  النزاع.

 یجوز تقدǽم طلب تسوǽة المنازعات للهیئة في الحالات الآتǽة:  .ت
 ستنفاذ الشȞوȐ فترة الـستین یوماً المنصوص علیها في القانون.ا  -1
 في حال: اً انتهاء فترة الـستین یوم -2

إخفاق المشغل المرخص له في تزوȄد المشترك بإخطار الحل على الرغم من أن  :أولاً 
 ȐوȞأو السعي إلى حل الش Șتوب عن التحقیȞل مȞشǼ المشغل المرخص له لم یتراجع

  ضمن فترة الستین یوماً.



تزوȄد المشغل المرخص له المشترك بإخطار الحل، إلا أن إخطار الحل هذا لا  : ثانǽاً 
 یرضي المشترك.

من التارȄخ الذȑ قدمت  شهراً  12لا تقبل طلǼات تسوǽة المنازعات التي لم تقدم للهیئة خلال   .ث
  فǽه الشȞوȐ المعنǽة لأول مرة إلى المشغل المرخص له.

 یجوز تقدǽم طلǼات تسوǽة المنازعات للهیئة عن طرȘȄ أȑ من الوسائل الآتǽة:  .ج
 وصلة إدارة علاقات العملاء للهیئة عبر الإنترنت. -1
 Ȟتابي ǽقدم للهیئة على عنوانها المُعلن عنه في موقعها الإلكتروني الرسمي.طلب  -2
لرسمي, ا الاتصال ǼمرȞز الاتصال في الهیئة على الرقم الذǽ ȑظهر في موقعها الإلكتروني -3

ترك Ǽالوقائع یتسلمه المش وȄتعین على ممثل مرȞز الاتصال في الهیئة أن ǽعد ملخصاً 
 م عمل من تارȄخ استلامه.وǽقدمه للهیئة خلال خمسة أǽا

في حالة وجود طلب لتسوǽة المنازعات تم تقدǽمه من قبل المشغل المرخص له، تطبȘ جمǽع   .ح
 ȐوȞام ذات الصلة المنصوص علیها في هذه اللائحة ما لم توجه الهیئة أطراف الشȞالأح

روف لمعالجة الظ اً إجراءات موضوعة خصǽص اً على خلاف ذلك, وȄجوز للهیئة أن تعتمد أǽض
 ستثنائǽة التي Ȟǽون فیها المشغل المرخص له هو الطرف مقدم الشȞوȐ.الا

  

 )4مادة (
  محتویات ومرفقات طلب تسویة المنازعات

على المعلومات التالǽة ǼعǼارات  الذǽ ȑقدمه المشترك یجب أن ǽشتمل طلب تسوǽة المنازعات  -أ
 واضحة لا لǼس فیها:

 التسوǽة، Ǽما في ذلك الآتي:التفاصیل ذات الصلة Ǽأطراف طلب  -1
 سم المشترك.أ : أولاً        
 رقم Ǽطاقة هوǽة المشترك. :ثانǽاً        



 صورة من Ǽطاقة هوǽة المشترك. :ثالثاً        
 عنوان البرȄد الإلكتروني للمشترك. :راǼعاً        
  عنوان المشترك.: خامساً        
  موضوع طلب تسوǽة المنازعات إذارقم هاتف المشترك, ورقم الهاتف  :سادساً        
 Ȟان مختلفاً.       
  سم المشغل المرخص له الذȑ یتعلǼ Șه طلب تسوǽة المنازعات.أ : ساǼعاً        

 

نظام ل الخاص الذȑ تم تعیینه من قبل المشغل المرخص له للشȞوȐ وفقاً  المرجعرقم  -2
  التعامل.

 

 Ȟاملاً للحقائǼ ،Șما في ذلك:وصفاً  -3
 نوع خدمة الاتصالات موضوع الشȞوȐ. : أولاً 
 :تحدید سبب الشȞوȐ، موضحاً  : ثانǽاً 

 طبǽعة الفعل أو الإهمال المزعوم الذȑ أدȐ إلى الشȞوȐ وتارȄخ أول حدوث له. )1
جاǼة المشغل ستاالتفاصیل الكاملة لتارȄخ وخلفǽة الفعل أو الإهمال المزعوم وǽȞفǽة  )2

 رخص له.الم
فǽه إǼلاغ  المشغل المرخص له لأول مرة Ǽشأن الفعل أو  التارȄخ المحدد الذȑ تم )3

, أو التارȄخ المحدد الذȑ قدمت فǽه الشȞوȐ إلى المشغل المرخص الإهمال المزعوم
  .له لحلها داخلǽاً 

 

ي Ǽما ف، لحل الشȞوȐ  -إن وجدت  - تخذها المشغل المرخص لهاوصف الخطوات التي  -4
  المراسلات ذات الصلة بین أطراف الشȞوȐ. ذلك جمǽع

 

5-  ȐوȞانت الشȞ مستنفذة.شرح حول ما إذا  
  



6-  ȑة مع شخص (على سبیل المثال، صاحب العمل) الذǽان المشترك له صلة تعاقدȞ إذا
هو طرف في عقد مع المشغل المرخص له، یجب تقدǽم تفوǽض Ȟتابي أو توȞیل من ذلك 

ǽم طلب تسوǽة المنازعات.الشخص یجیز للمشترك تقد  
 

من قبل المشغل المرخص  توضǽح سبب رفض المشترك لإخطار الحل في حال تم تقدǽمه -7
  له. 

 

جراء، تخاذ مثل هذا الإوصف لنوع الإجراءات التصحǽحǽة الذȑ تم السعي إلیها والسبب لا -8
  وفي حالة المطالǼة Ǽالتعوǽض، یجب توضǽح مبلغ التعوǽض المطلوب وسبǼه. 

 

 تقدǽم الأدلة الداعمة، إن وجدت، Ǽما في ذلك:یجب على المشترك   -ب
 صورة من عقد تقدǽم خدمة الاتصالات المتعلǼ Șموضوع طلب تسوǽة المنازعات. .1
 صورة من الفواتیر، إذا Ȟانت متعلقة Ǽموضوع طلب تسوǽة المنازعات. .2
3. .ȐوȞالشǼ Șوالتي تتعل ȐوȞقة بین أطراف الشǼة المسǽع المراسلات الخطǽجم 
ملاحظات أخرȐ متعلقة بإجراءات حل الشȞوȐ الداخلǽة من قبل المشغل أȑ ملف أو  .4

 المرخص له والتي تتعلǼ ȘالشȞوȐ وتكون في حوزة المشترك وتشمل إخطار الحل (إن وجد).
 

إذا Ȟان المشترك ǽعتمد على، أو ǽشیر إلى، الوثائȘ الداعمة أو مواد أخرȐ في طلب تسوǽة   -ج
Ǽصورة من هذه الوثائȘ أو المواد الأخرȐ خلال خمسة  المنازعات، یجب علǽه تزوȄد الهیئة

 أǽام عمل من تارȄخ تقدǽم طلب تسوǽة المنازعات.
 

یجوز للهیئة طلب عقد اجتماع مع المشترك لمناقشة أȑ جانب من طلب تسوǽة المنازعات   -د
إذا رأت أن هذا الاجتماع من شأنه أن ǽساعد في تحدید ما إذا Ȟان سیتم قبول طلب تسوǽة 

 نازعات أم لا.الم
 



 
 الفصل الثالث

  قبول طلبات تسویة المنازعات
  

  )5مادة (

  إخطار أطراف طلب تسویة النزاع

تتولى الهیئة إخطار المشغل المرخص له Ǽموضوع النزاع وتزوȄده بنسخة من طلب تسوǽة   -أ
 ȑن قد تم رفض الطلب لأȞǽ خ تلقي الطلب، ما لمȄام عمل من تارǽالمنازعات خلال خمسة أ

  ) من هذه اللائحة. 6سبب من الأسǼاب المنصوص علیها في المادة (
ستلام أي للهیئة خلال یومي عمل من تارȄخ یجب على المشغل المرخص له تقدǽم تأكید خط  -ب

 الإخطار وأن یبین في هذا التأكید الخطي الآتي:
بǽان ما إذا Ȟان قد تم تقدǽم موضوع طلب تسوǽة المنازعات ȞشȞوȐ للحل، وتارȄخ تقدǽم  .1

.ȐوȞهذه الش 
2.  ȐوȞانت الشȞ ان ما إذاǽن.مستنفذةبȞإن أم ، 

 
  )6مادة (

  المنازعات طلب تسویة ورفض حالات عدم قبول

   تقبل طلǼات تسوǽة المنازعات في الحالات الآتǽة:لا  -أ
نقضاء الموعد المحدد لتقدǽم طلب تسوǽة المنازعات، على النحو المنصوص علǽه في ا .1

 ) من هذه اللائحة دون تقدǽمه.3الفقرة (د) من المادة (
  

تزامن متعلȘ الشȞوȐ محل طلب تسوǽة المنازعات Ǽموضوع دعوȐ قضائǽة منظورة ǼشȞل  .2
لإجراءات قانونǽة تم Ǽشأنها إصدار حȞم نهائي،  أمام محاكم المملكة، أو Ȟونها موضوعاً 

 .ما لم توجه المحȞمة المختصة الهیئة أن تتخذ إجراءً معیناً 
 



 

من  )56(رتǼاȋ طلب تسوǽة المنازعات Ǽطلب إعادة نظر في مسألة تم حلها وفقاً للمادة ا .3
 القانون، إلا إذا:

تم تقدǽم أدلة أو وقائع جدیدة مهمة للهیئة خلال ستة أشهر من تارȄخ حل الهیئة للشȞوȐ  : أولاً 
 مع تقدǽم سبب واضح ووجǽه لعدم تقدǽمها مسǼقاً.

ستنتاج مختلف ǼشȞل Ȟلي في حال أخذت اȞان من المرجح أنه سوف یتم التوصل إلى  : ثانǽا
  مقدمة في وقت حل المسألة المعنǽة.عتǼار الأدلة أو الوقائع الجدیدة الالهیئة Ǽعین الا

 

 هیئة.ختصاصات الاشتماله على مسائل تخرج عن نطاق اتعلȘ طلب تسوǽة المنازعات أو  .4
 

تعلȘ طلب تسوǽة المنازعات Ǽقرار تجارȑ مقدم من المشغل المرخص له حول تقدǽم خدمة  .5
أو  ونياتصالات معینة إلى المشترك، ما لم Ȟǽن المشغل المرخص له تحت التزام قان

 تنظǽمي لتقدǽم خدمة الاتصالات المعنǽة.
 

عدم تعلȘ طلب تسوǽة المنازعات Ǽالمشترك أو بخدمة اتصالات مقدمة من قبل مشغل  .6
 مرخص له.

 

7. .Ȑا الموظفین الأخرǽالعمل أو قضا ȋشروǼ ة المنازعاتǽطلب تسو Șتعل 
 

 تعلȘ طلب تسوǽة المنازعات Ǽمسألة بین المشغلین المرخص لهم فقط. .8
 

تعلȘ طلب تسوǽة المنازعات بـأداء الكاǼلات والأسلاك الموجودة داخل مقر المشترك التي  .9
لم یتم ترȞیبها بواسطة المشغل المرخص له أو أȑ طرف ثالث ǼالنǽاǼة عن المشغل 

 المرخص له.
تعلȘ طلب تسوǽة المنازعات Ǽأداء المعدات التي لم یتم توفیرها أو شرائها أو تأجیرها أو  .10

من المشغل المرخص له، أو التي لا تقع ضمن المسؤولǽة التعاقدǽة أو غیرها  ستلامهاا
 من مسئولǽات المشغل المرخص له.

 



تعلȘ طلب تسوǽة المنازعات ǼمحتوȐ خدمة الاتصالات (وتشمل على سبیل المثال، مȞالمة  .11
 أو برȄد إلكتروني أو رسائل نصǽة قصیرة أو موقع إلكتروني أو أȑ نوع آخر من هاتفǽة

 أنواع الاتصال.
 

لا في إ تعلȘ طلب تسوǽة المنازعات ǼمطالǼة تزȄد قǽمتها على عشرȄن ألف دینار ǼحرȄني، .12
 حالات غیر اعتǽادǽة على النحو التي تحدده الهیئة.

 

 یجوز للهیئة رفض طلب تسوǽة المنازعات في أȑ من الحالات التالǽة:  -ب
تغییر  ستهدافهاثبوت عدم موضوعǽة طلب تسوǽة المنازعات أو عدم جدیته أو Ȟیدیته أو  .1

 موقف المشغل المرخص له.
 لتصرف.یبنى علǽه ا Ȟون الأدلة المتاحة أو المقدمة من قبل المشترك لا توفر أساساً Ȟافǽاً  .2
3.  Ȑة أخرǽومȞمسألة تندرج ضمن اختصاصات هیئة حǼ ة المنازعاتǽطلب تسو Șاخل دتعل

 المملكة ǽقع على عاتقها مسؤولǽة الفصل في هذه المسألة.
 

ات حل إنهاء إجراء -في أȑ وقت Ǽعد موافقتها على طلب لتسوǽة المنازعات -یجوز للهیئة   -ج
النزاع إذا رأت أن المشترك قد أخفȘ في التعاون مع أȑ جانب من جوانب التحقیȘ وȄترتب 

 :على إنهاء الإجراءات الآتي
ك من تقدǽم طلب آخر لتسوǽة المنازعات للهیئة فǽما یتعلȘ بهذه المسألة وذلك منع المشتر  -1

 ) من الفقرة (أ) من هذه المادة. 3وفقاً لأحȞام البند (
أن تقوم الهیئة خلال خمسة أǽام عمل من تارȄخ إنهاء إجراءات حل النزاع بإخطار المشترك  -2

 .Ǽقرارها، مع تقدǽم مبرر منطقي
 
 

  



 الفصل الرابع
  إجراءات نظر النزاع

  

  )7مادة (

  أحكام عامة

جراءات المنصوص علیها أدناه على النزاع ما لم تكن هناك إجراءات خاصة تنص الإ ȑ تسر   -أ
 علیها لائحة أخرȐ صادرة عن الهیئة في شأن منازعات معینة.

 

) من هذه اللائحة، تقوم 5نتهاء من إجراءات الإخطار المنصوص علیها في المادة (Ǽعد الا  -ب
ض متناع عن قبول أو رفلهیئة Ǽالنظر في موضوع النزاع، ما لم تقرر أن هناك أساساً للاا

 ) من هذه اللائحة.6طلب تسوǽة المنازعات وفقاً للمادة (
  

  )8مادة (

 القبول والرد وجمع المعلومات
في حال قررت الهیئة قبول طلب تسوǽة النزاع یجب على المشغل المرخص له، خلال سǼعة   -أ

ستلامه نسخة من طلب تسوǽة المنازعات، تقدǽم الرد إلى الهیئة متناولاً اأǽام عمل من تارȄخ 
Ȟل القضاǽا التي أثارها طلب تسوǽة المنازعات، وȄجب أن Ȟǽون هذا الرد، حیثما Ȟان ذلك 

اً Ǽالأدلة ذات الصلة, وفي حال أخفȘ المشغل المرخص له في تقدǽم رد خلال ، مدعمممȞناً 
 الإطار الزمني المحدد، للهیئة حل النزاع في ضوء المستندات المقدمة إلیها.

 

یجب على الهیئة تزوȄد المشترك بنسخة من الرد خلال یومي عمل من استلامه، وȄجوز   -ب
مسة أǽام عمل من تارȄخ استلامه من الهیئة، للمشترك تقدǽم تعقیǼه على ذلك الرد خلال خ

وȄجب أن ǽقتصر الجواب على النقاȋ التي أثیرت في ذلك الرد على ألا یتم طرح أǽة أسǼاب 
 أو أدلة جدیدة للنزاع.

 



أن تطلب من المشغل المرخص له أǽة معلومات  - ) من القانون 53للمادة ( وفقاً  -للهیئة   -ج
 -خاذ القرارقبل ات –لها ، و ن تنفیذ إجراءات تسوǽة النزاعتراها مناسǼة وضرورȄة لتمȞینها م

 طلب أǽة معلومات في أȑ وقت Ǽعد قبولها طلب تسوǽة المنازعات.
 

یجب للمشغل المرخص له تقدǽم المعلومات الإضافǽة التي طلبتها الهیئة وفقاً لأحȞام هذه   -د
ئة هذه المعلومات، ما المادة, وذلك خلال خمسة أǽام عمل على الأكثر من تارȄخ طلب الهی

 لم تقرر الهیئة خلاف ذلك. 
 

 یجوز للهیئة في حال أخفȘ المشغل المرخص له في تزوȄدها Ǽالمعلومات المطلوǼة:  -ه
 ) من هذه اللائحة.19للمادة ( تخاذ إجراءات التنفیذ وفقاً ا .1
 إصدار قرار على أساس السجل الذȑ لدیها.  .2

  

  )9مادة (

  ضم المنازعات

ین تخاذ قرار واحد Ǽشأنها وذلك في الحالتالمنازعات المتعلقة بنفس الموضوع لاللهیئة ضم   -أ
 تیتین:الآ
 وحدة الموضوع في أكثر من منازعة Ǽما ǽستوجب النظر فیها Ǽسهولة على أنها نزاع واحد. .1
رجحان وحدة المصلحة لكل مشترك في جمǽع مراحل إجراءات تسوǽة المنازعات التي تم  .2

 الجمع بینها.
Ǽما ǽفید  –في حال قررت ضم المنازعات  –الهیئة بإخطار أطراف النزاع المعنیین ȞتاǼة تقوم   -ب

 أن المنازعات الخاصة بهم قد تم الجمع بینها.
 

إذا ارتأت الهیئة أن النزاعات التي تم الجمع بینها لا ینǼغي أن تكون مدمجة في أȑ مرحلة   -ج
 نزاع على حدة. ستمرار في تسوǽة Ȟلمن مراحل التسوǽة, یجوز لها الا

 



یجوز للهیئة أن تصدر توجیهات Ǽشأن معاییر وإجراءات الجمع بین المنازعات المتعلقة بنفس   -د
 .الموضوع لاتخاذ قرار واحد Ǽشأنها

  
 الفصل الخامس

  تسویة المنازعات
 

  )10مادة (

  الوساطة

ن محاولة تسوǽة النزاع ع ،للهیئة حسب تقدیرها ،مع مراعاة أحȞام الفقرة (ب) من هذه المادة  -أ
طرȘȄ دخولها في وساطة من خلال اتصالات غیر رسمǽة و/أو الاجتماع مع أحد أو Ȟلا 

تم عملǽة اللائحة إلى أن تهذه طرفي النزاع, وȄتم تعلیȘ الأطر الزمنǽة المنصوص علیها في 
 الوساطة.

 

 للهیئة الدخول في وساطة في أȑ من الحالات الآتǽة:  -ب
 على وجه التحدید القǽام بذلك من Ȟلا طرفي النزاع.إذا طلب منها  .1
إذا قدرت الهیئة إمȞانǽة تسوǽة النزاع ودǽاً یجوز لها إجراء وساطة بین طرفǽه, ولو لم ǽقدم  .2

 أȑ منهما طلب الوساطة.  
 

 Ǽعد: اً للهیئة، حسب تقدیرها، البدء في الوساطة فور   -ج
 تلقي طلب من Ȟلا طرفي النزاع للدخول في وساطة. .1
ستلام إجاǼة المشترك على الرد على النحو المشار إلǽه في الفقرة تهاء الموعد النهائي لاان .2

) من هذه اللائحة وذلك في حالة عدم وجود الطلب المشار إلǽه في 8(ب) من المادة (
 الفقرة الساǼقة. 



 ȘتفȘ أطراف النزاع على تسوǽة المسألة أثناء أو Ǽعد عملǽة الوساطة، یجب أن تتوافأإذا   -د
) من هذه 11شروȋ التسوǽة مع المتطلǼات المنصوص علیها في الفقرة (د) من المادة (

 اللائحة.
إذا لم یتم التوصل إلى تسوǽة خلال عشرة أǽام عمل من تارȄخ بدء عملǽة الوساطة (أو أǽة   -ه

ى تفاق بین أطراف النزاع Ǽعد موافقة الهیئة علیها), یجب علفترة أطول یتم التوصل إلیها Ǽالا
) 12في إجراءات حل النزاع Ǽموجب القرار الصادر وفقاً للمادة ( اً أطراف النزاع المضي قدم

 من هذه اللائحة.
 

  )11مادة (

 التسویة الودیة
یجوز لأطراف طلب تسوǽة النزاع، في أȑ وقت Ǽعد تقدǽم الطلب، الدخول في مفاوضات    .أ

 تفاق.عن طرȘȄ الا أو جزئǽاً  تهدف إلى تسوǽة النزاع Ȟلǽاً 
  

للهیئة أن تقرر وقف أȑ عملǽة وساطة مجدولة أو إجراءات رسمǽة لحل النزاع إلى أن تتم    .ب
 مفاوضات التسوǽة بین أطراف النزاع.

 

یجب على أطراف النزاع الاتفاق على التسوǽة خلال عشرة أǽام عمل من تارȄخ بدء    .ج
وǽة مفاوضات التس إلا إذا توصل أطراف النزاع إلى اتفاق مشترك لتمدید فترة المفاوضات،

 وفقاً لجدول زمني معدل توافȘ علǽه الهیئة ȞتاǼة.
 

إذا تم التوصل إلى تسوǽة لǼعض أو Ȟل القضاǽا موضوع النزاع، یجب على أطراف النزاع أن   .د
 Ǽشروȋ التسوǽة, وذلك مع مراعاة الآتي: موقعاً  خطǽاً  اً ǽقدموا للهیئة تأكید

1- ǽة جدولاً زمنǽالإجراءات  اً یجب أن یتضمن اتفاق التسوǼ ام المشغل المرخص لهǽلق
التصحǽحǽة التي اتفȘ علیها أطراف النزاع, وفي حالة عدم تضمن اتفاق التسوǽة جدولاً 



زمنǽاً، یجب القǽام Ǽالإجراءات التصحǽحǽة خلال عشرة أǽام عمل من تارȄخ قبول التسوǽة 
 یئة.ذلك لموافقة اله , وȄخضعمن قبل أطراف النزاع, ما لم یتفقوا على خلاف ذلك خطǽاً 

یجب ألا تُعرض تفاصیل أȑ تسوǽة متفȘ علیها بین أطراف النزاع على العامة من قبلهم  -2
  .أو من قبل الهیئة, ما لم یتفȘ الأطراف على القǽام بذلك

للهیئة إصدار مǼادئ توجیهǽة متعلقة Ǽالتسوǽة أو أȑ إجراء من إجراءاتها، دون الرجوع  -3
)  من هذه اللائحة، وȄجب أن ǽطبȘ هذا Ǽغض النظر 18للمادة ( اً قإلى أطراف النزاع، وف

 عن عرض تفاصیل أȑ تسوǽة على العامة من عدمه.
 

للهیئة بدء أو إعادة بدء أȑ وساطة مقررة أو إجراءات رسمǽة لحل النزاع في حال أخفȘ   .ه
 ȑة حول أǽعها.أطراف النزاع في التوصل إلى تسوǽا موضوع النزاع أو جمǽمن القضا 

 

ي للإجراءات المنصوص علیها ف تخاذ إجراءات مؤقتة ضد المشغل المرخص له وفقاً أللهیئة   .و
) من هذه اللائحة، وذلك في حالة إخفاق المشغل المرخص له في التوافȘ مع أȑ 15المادة (

 إجراءات تصحǽحǽة متفȘ علیها Ȟجزء من اتفاق التسوǽة.
  

  الفصل السادس
  القرار

 

  )12مادة (

  إصدار القرار

  :الآتیتینللهیئة البدء في الإجراءات الرسمǽة لحل النزاع في أȑ من الحالتین   .أ
) من هذه اللائحة أو 10في الدخول في وساطة وفقاً للمادة ( تقرȄر عدم المضي قدماً  .1

 إخفاق عملǽة الوساطة.
 ) من هذه اللائحة.11عدم توصل أطراف النزاع لتسوǽة ǼطرȄقة أخرȐ وفقاً للمادة ( .2

 



دار قرار Ǽحل النزاع مع الأخذ Ǽعین الاعتǼار ما قدمه أطرافه من أدلة على السجلات للهیئة إص  .ب
راءات للضواǼط والإج اً والأحȞام القانونǽة والتنظǽمǽة ذات الصلة, وȞǽون إصدار القرار وفق

 الآتǽة:
ع مراعاة م -إصدار القرار خلال فترة الستین یوماً من تارȄخ قبول طلب تسوǽة النزاع  .1

من هذه اللائحة, وǽعتبر القرار قد  )7ووفقاً للفقرة (ب) من المادة ( - )6المادة (حȞام أ
صدر Ǽمجرد تزوȄد أطراف النزاع بنسخة سرȄة منه, وȄجوز التزوȄد بهذه النسخة بوسیلة 

 إلكترونǽة أو مطبوعة.
 على تسبیب منطقي. لاً ومشتم أن Ȟǽون القرار مȞتوǼاً  .2
  من تارȄخ صدوره. رخص له اعتǼاراً للمشغل الم Ȟǽون القرار ملزماً  .3
 لتقدیرها، دعوة أطراف النزاع إلى تقدǽم ملاحظاتهم على مسودة القرار. للهیئة، وفقاً  .4
یجب أن ینص القرار صراحة على أن أȑ إخلال من جانب المشغل المرخص له أو  .5

 المشترك، حسب الأحوال، في الالتزام Ǽالإجراءات المنصوص علیها في القرار في فترة
 ) من هذه اللائحة.19للمادة ( زمنǽة معقولة قد یؤدȑ إلى اتخاذ إجراءات التنفیذ وفقاً 

 

للهیئة، حسب تقدیرها أن تدعو أطراف النزاع لتقدǽم معلومات مȞتوǼة أو شفوǽة، أو الإجاǼة   .ت
 على أǽة أسئلة قد تكون لدیها Ǽشأن النزاع في أȑ لحظة قبل إصدار القرار.

  

محتوǽات القرار Ǽمنتهى السرȄة من قبل أطراف النزاع إلى أن یتم نشر نسخة یجب أن تعامل   .ث
 ) من هذه اللائحة.14للمادة ( منقحة منه وفقاً 

  
  )13مادة (

  الطعن على القرار



 ǽحȘ لأȑ طرف من أطراف النزاع الطعن على القرار لدȐ المحاكم المختصة خلال ثلاثین یوماً 
ل النزاع خلال عشرة أǽام عم وȄجب علǽه إخطار الهیئة والطرف الآخر في ،إعلانه Ǽه من تارȄخ

  من تارȄخ تقدǽم الطعن إلى المحȞمة.
  
  

 )14مادة (
 نشر القرار

وماً ی تقوم الهیئة بنشر نسخة منقحة من القرار على موقعها الإلكتروني الرسمي خلال ثلاثین  -أ
ئة Ǽالإضافة تقوم الهی Ȟان قرار الهیئة لصالح المشترك، وفي حال تقوǽمǽاً من تارȄخ صدوره.

ت ذامنقحة منه في مصدر إعلامي آخر مȞتوب Ȟالصحف، خلال النسخة البنشر  إلى ذلك
وتطبȘ ذات القواعد المتعلقة Ǽالنسخ المنقحة المقترحة وطلǼات السرȄة في الفقرتین (ب,  المدة.

 .ج) من هذه المادة
  

ن ǽقدموا إلى الهیئة نسخهم المنقحة المقترحة المتعلقة Ǽالبǽانات یجب على أطراف النزاع أ  -ب
 السرȄة Ǽالقرار خلال یومي عمل من تارȄخ صدور القرار من قبل الهیئة، إن وجدت.

 

تتولى الهیئة النظر في النسخ المنقحة للقرار وفقًا للأحȞام القانونǽة ذات الصلة والإرشادات   -ج
لمعلومات السرȄة وغیر السرȄة, وتقوم الهیئة بإعداد نسخة المنشورة Ǽشأن تعامل الهیئة مع ا

منقحة نهائǽة للقرار خلال ثلاثة أǽام عمل من تارȄخ استلامها للنسخ المنقحة المقترحة من 
 السابȘ. للفقرة اً أطراف النزاع وفق

  
  
  
  
  



  الفصل السابع
  ضمانات حمایة حقوق المشترك أثناء نظر النزاع

  

  )15مادة (

 المؤقتةالإجراءات 
فرض إجراءات  ، یجوز للهیئة) من القانون 3) من الفقرة (ج) من المادة (18, 17للبندین ( اً وفق  -أ

Ǽأحد الطرق المنصوص علیها في  - مؤقتة على المشغل المرخص له إلى أن یتم حل النزاع
ارتأت أن خطر الإخفاق في فرض هذه  متى -) من هذه اللائحة 12، 11، 10المواد (

 الذȑ هو الطرف الإجراءات من شأنه أن یؤدȑ إلى ضرر جسǽم لا ǽمȞن إصلاحه للمشترك
 الآخر في النزاع.

 

فǽما عدا الحالات الطارئة، تمنح الهیئة المشغل المرخص له فرصة معقولة لسماع رأǽه قبل   -ب
 عتماد هذه الإجراءات.ا 

 

، وȄخطر Ǽه Ȟل أطراف النزاع ȞتاǼةً, راءات المؤقتة Ȟتابǽاً یجب أن Ȟǽون أمر فرض الإج  -ج
 خطار سواء في نسخة ورقǽة مطبوعة أو إلكترونǽة، أو Ȟلیهما.وȄجوز أن Ȟǽون هذا الإ

 

 تكون الإجراءات المؤقتة نافذة حتى تارȄخ:  -د
 

رة (د) من المادة للفق اً تزوȄد الهیئة بتأكید خطي موقع من طرفي النزاع Ǽشروȋ التسوǽة وفق  -1
 ) من هذه اللائحة.11(

 قǽام الهیئة بإصدار القرار.  -2
 

للهیئة في حالة إخفاق المشغل المرخص له الالتزام Ǽالإجراءات المؤقتة المنصوص علیها،   -ه
 ) من هذه اللائحة.19تخاذ إجراءات تنفیذǽة وفقاً للإجراءات المنصوص علیها في المادة (أ
  
 



  )16مادة (

  تقدیم الخدمة إلى حین حل النزاعمواصلة 

، عن لǽاً أو Ȟ حتمالǽة توقفه، جزئǽاً افي حال توقف المشغل المرخص له أو  یجوز للمشترك  -أ
توفیر خدمة الاتصالات موضوع النزاع أن ǽطلب من الهیئة توجǽه المشغل المرخص له بإعادة 

ترك ǽم خدمة الاتصالات للمشستمرار في تقد، مع الاأو جزئǽاً  اً ǽ، إما Ȟلخدمة الاتصالات فوراً 
 وفقاً لنفس الشروȋ والأحȞام لحین حل النزاع.Ǽحسب الأحوال،  – أو جزئǽاً  Ȟلǽاً  -

 

ستمرارȄتها اتراعي الهیئة عند إصدار قرار Ǽالزام المشغل المرخص له Ǽمواصلة تقدǽم الخدمة أو   -ب
  الاعتǼارات الآتǽة:

ستعادة خدمة الا ǽمȞن إصلاحه في حالة عدم  حتمالǽة أن ǽعاني المشترك ضرراً ا -1
 الاتصالات. 

 طبǽعة علاقة المشترك Ǽالمشغل المرخص له المعني. -2
الذȑ من شأنه أن  - إن وجد -نوع خدمة الاتصالات موضوع النزاع والضرر المحتمل  -3

 یلحǼ Șالمشترك عند إنهاء الخدمة إلى حین حل النزاع.
4- ǽم خدمة الاتصالات، إن وجد.مبرر المشغل المرخص له لإنهاء تقد 
تخذها أطراف الشȞوȐ أو النزاع قبل وخلال إجراءات حل أطبǽعة النزاع والإجراءات التي  -5

 الشȞوȐ الداخلǽة للمشغل المرخص له والإجراءات الرسمǽة لحل النزاع.
 احتمالǽة إنهاء النزاع لصالح المشترك Ǽشأن الأسس الموضوعǽة. -6

  

ص له Ǽالامتناع عن إنهاء تقدǽم خدمة الاتصالات موضوع للهیئة أن توجه المشغل المرخ  -ج
 للإجراءات المنصوص حالة عدم وجود طلب محدد من المشترك للقǽام بذلك وفقاً  النزاع في

 ) من هذه اللائحة.15علیها في المادة (
 



للهیئة النظر في أȑ محاولة من جانب المشغل المرخص له لإنهاء تقدǽم خدمة الاتصالات   -د
 عند تقدیر: مشدداً  اع ǼشȞل غیر عادل على أنها عاملاً محل النز 

 ) من هذه اللائحة.17للمادة ( مبلغ المصارȄف الذȑ سǽمنح للمشترك وفقاً   -1
 ) من هذه اللائحة.25للمادة ( المصارȄف المستحقة وفقاً   -2

 

الاتصالات  لإنهاء خدمة في حالة تلقي المشغل المرخص له طلǼاً  ةالساǼق الفقرةلا تطبȘ أحȞام   -ه
من أȑ جهة عامة Ǽما في ذلك إدارة التحقǽقات الجنائǽة والنǽاǼة العامة، أو في حالة Ȟون 

 موضوع النزاع محل تحقیȘ جنائي مع المشترك أو تعلقه Ǽالأمن الوطني.
  

  )17مادة (

  الإجراءات التصحیحیة

التالǽة على المشغل المرخص للهیئة فرض إجراء واحد أو أكثر من الإجراءات التصحǽحǽة   -أ
  لحماǽة مصالحه: له إذا Ȟان القرار في صالح المشترك, وȞان الإجراء ضرورȄاً 

1. Ǽ ه المشغل المرخص لهǽة لضمان وقف وعدم تكرار الفعل أو اتوجȄتخاذ إجراءات فور
 الإهمال الذȑ أثار النزاع على الفور.

لموحدة للخدمة أو الممارسات توجǽه المشغل المرخص له بتغییر الأحȞام أو الشروȋ ا .2
 المتصلة بها إذا لزم الأمر لمنع وقوع ضرر على المشترȞین الآخرȄن.

سداد المصارȄف التالǽة للمشترك، Ǽشرȋ تقدǽم المشترك دلǽلاً تقبله الهیئة بهذه Ǽ الأمر .3
 المصارȄف:

التكالیف التي تكبدها المشترك Ȟنتیجة مǼاشرة لتعیین ممثله القانوني فǽما یتعلȘ  : أولاً 
  Ǽالنزاع.

 المصارȄف الفعلǽة للمشترك. : ثانǽاً 



لمشغل المرخص له Ǽالسماح للمشترك Ǽفسخ العقد دون إلزامه Ǽأǽة رسوم، إذا Ȟان االزام  .4
لمجمل الظروف، وذلك مع عدم الإخلال ǼحȘ المشغل المرخص له في  نظراً  مناسǼاً 

 ستخدام من قبل المشترك.سترداد تكالیف أȑ جهاز قید الاا
 

للهیئة تحدید الموعد النهائي الذȑ یجب على المشغل المرخص له الالتزام خلاله Ǽأȑ من   -ب
 الإجراءات التصحǽحǽة المذȞورة أعلاه.

التنفیذ ضد المشغل المرخص له في حالة إخفاقه Ǽالالتزام Ǽأȑ من تخاذ إجراءات أللهیئة   -ج
لمادة لإجراءات التنفیذ المنصوص علیها في ا الإجراءات التصحǽحǽة التي فُرضت علǽه وفقاً 

 ) من هذه اللائحة.19(
  

  الفصل الثامن
  الالتزام والتنفیذ

  

  )18مادة (

  الالتزام

، على المشغل المرخص له إخطار الهیئة في حالة حل النزاع ǼشȞل رسمي Ǽموجب القرار  -أ
Ǽقǽامه Ǽأȑ من الإجراءات التصحǽحǽة المطǼقة ضمن الإطار الزمني المحدد من قبل الهیئة 

) من هذه اللائحة, وعلى المشغل المرخص له بناء على طلب 17وفقاً للفقرة (ب) من المادة (
في  مشترك الذȞ ȑان الطرف الآخربذلك من قبل ال ومستقلاً  خطǽاً  الهیئة أن ǽقدم لها تأكیداً 

 النزاع.
) من هذه اللائحة، 11, 10للمادتین ( في حالة تم حل النزاع ǼطرȘȄ الوساطة أو التسوǽة وفقاً   -ب

 إن وجدت -یجب على طرف النزاع الذȑ تعهد بتنفیذ الإجراءات التصحǽحǽة المتفȘ علیها 
لیها التصحǽحǽة خلال الفترة الزمنǽة المتفȘ عإǼلاغ الهیئة ما إذا Ȟان قد تم تنفیذ الإجراءات  -

 بین الأطراف.



فȘ نقضاء المدة المنصوص أو المتاعند  یجب على أحد أو Ȟلا طرفي النزاع إǼلاغ الهیئة فوراً   -ج
, 10لأحȞام أȑ من المواد ( لتنفیذ الإجراءات التصحǽحǽة وفقاً  -Ǽحسب الأحوال  – علیها
ة , وفي هذه الحال) من هذه اللائحة، إذا لم یتم تنفیذ هذه الإجراءات ǼشȞل مرضٍ 12, 11

 ) من هذه اللائحة.19للمادة ( في إجراءات التنفیذ وفقاً  یجوز للهیئة المضي قدماً 
  

  )19مادة (

  التنفیذ

  لتزام Ǽأȑ من الأمور الآتǽة:للهیئة التحقیȘ في أȑ من الحالات المزعومة للإخفاق Ǽالا  -أ
القرار Ǽما في ذلك أȑ إخفاق في عدم تنفیذ أȑ إجراءات تصحǽحǽة مفروضة ǼالشȞل  -1

 الصحǽح ضمن الإطار الزمني المنصوص علǽه.
 تفȘ علیها أطراف النزاع Ȟجزء من تسوǽة تم التوصل إلیها وفقاً أأǽة إجراءات تصحǽحǽة  -2

 ) من هذه اللائحة.11, 10لأحȞام أȑ من المادتین (
 ) من هذه اللائحة.15أǽة إجراءات مؤقتة فُرضت Ǽموجب المادة ( -3
أǽة متطلǼات أخرȐ منصوص علیها في هذه اللائحة، Ǽما في ذلك جمǽع المتطلǼات المدرجة  -4

 في الملحȘ (أ). 
) من القانون إذا قررت 35( یجب على الهیئة مراعاة الإجراءات المنصوص علیها في المادة  -ب

 في الالتزام Ǽالإجراءات المشار إلیها في المادة الساǼقة. هناك إخفاقاً  أن
وفي  ،) من القانون 35للهیئة أن تأمر المشغل المرخص له بدفع غرامات مالǽة وفقاً للمادة (  -ج

المادة,  ذهحال أصدرت قراراً Ǽأنه Ȟان هناك إخفاق Ǽالالتزام Ǽالإجراءات المشار إلیها في ه
 لهذه اللائحةیجوز استخدام نطاقات الغرامة الأساسǽة المنصوص علیها في الملحȘ (أ) 

) من إرشادات فرض الغرامات، وȄجوز 46تحدید المبلغ الأساسي للغرامة المالǽة وفقاً للفقرة (ل



) Ǽ )47عد ذلك تعدیل القǽمة الأساسǽة صعوداً أو هبوطاً حسب تقدیر الهیئة وفقاً للفقرات من
  .) من إرشادات فرض الغرامات52إلى (

 الفصل التاسع
  الأحكام الختامیة

  

  )20مادة (

 متطلبات تقدیم التقاریر
حتفاǼ ȍسجلات الشȞاوȐ المقدمة من المشترȞین لمدة لا یجب على المشغل المرخص له الا  -أ

 من تارȄخ تقدǽم الشȞوȐ إلǽه. شهراً  12تقل عن 
 

دد من للجدول الزمني المح تقدǽم تقارȄر دورȄة للهیئة وفقاً یجب على المشغل المرخص له   -ب
الهیئة Ǽالصǽغة المبینة في الملحȘ (ب) Ǽما في ذلك المعلومات الواردة في الملحȘ (ج) من 
هذه اللائحة, وȄجوز للهیئة زȄادة أو تقلیل نطاق و/أو عدد متطلǼات تقدǽم التقارȄر الواردة في 

 إخطار مȞتوب یوجه إلى المشغل المرخص له. الملحȘ (ب) إما Ǽقرار منها أو
 

ستلام التقارȄر المنصوص علیها في الفقرة (ب) من هذه المادة, أن تطلب أیجوز للهیئة عند   -ج
من المشغل المرخص له جمع معلومات إضافǽة غیر المنصوص علیها في الملحȘ (ج) 

 وتقدǽمها للهیئة ǼالطرȄقة والصǽغة التي تحددها. 
 

م هذه المادة لأحȞا اً تقارȄر أو معلومات من قبل المشغل المرخص له للهیئة وفقیجب تقدǽم أȑ   -د
.Șامل ودقیȞ لȞشǼوذلك في الوقت المناسب و 

 
  )21مادة (

  نشر الإحصاءات من قبل الھیئة

جمع ونشر الإحصاءات المتعلقة Ǽأداء  Ǽصفة دورȄة أو عندما ترتأȑ ذلك، یجوز للهیئة  -أ
 المشغلین المرخص لهم Ȟل على حدة Ǽشأن:



1- .ȐاوȞحل الش 
 حل المنازعات. -2

یجوز للهیئة جمع هذه الإحصاءات التي تراها مهمة للمصلحة العامة، ونشرها ǼشȞل فردȑ   -ب
 لكل مشغل مرخص له أو ǼشȞل إجمالي أو متقارن.

 على: یجوز أن تشتمل الإحصاءات المنشورة  -ج
 ) من هذه اللائحة.20للمادة ( المعلومات المقدمة من قبل المشغلین المرخص لهم وفقاً  -1
عدد طلǼات تسوǽة النزاع المتعلقة Ǽمشغل مرخص له التي وافقت علیها الهیئة على أنها  -2

 منازعات، وعلى وجه الخصوص:
) من هذه اللائحة، 11, 10للمادتین ( عدد المنازعات التي تم تسوȄتها بنجاح وفقاً  : أولاً     

 وǼالأخص:
عدد الحالات التي وافȘ علیها المشغل المرخص له لتنفیذ الإجراءات التصحǽحǽة Ȟجزء من  -1  

 المتفȘ علیها في هذا الصدد. التسوǽة، والإجراءات التصحǽحǽة الأكثر شیوعاً 
یها راءات التصحǽحǽة المتفȘ علعدد الحالات التي لم ینفذ فیها المشغل المرخص له الإج -2  

  ) من هذه اللائحة.19تخاذ إجراءات التنفیذ Ǽموجب المادة (أǼشȞل صحǽح والتي من شأنها 
 

    ǽموجب القرار، وعلى وجه الخصوص: اً: ثانǼ عدد المنازعات التي تم حلها  
حǽحǽة تصتخاذ إجراءات أعدد الحالات التي فرضت فیها الهیئة على المشغل المرخص له  -1  

 المفروضة في هذا الصدد.  Ȟجزء من قرارها، والإجراءات التصحǽحǽة الأكثر شیوعاً 
عدد الحالات التي لم ینفذ فیها المشغل المرخص له الإجراءات التصحǽحǽة المفروض  -2  

  ) من هذه اللائحة.19تخاذ إجراءات التنفیذ Ǽموجب المادة (أعلǽه، مما یؤدȑ إلى 
 

 )22مادة (
  المبادئ التوجیھیةنشر 



من وقت لآخر مجموعة من المǼادئ  الرسمي یجوز للهیئة أن تنشر على موقعها الإلكتروني  -أ
) من 11, 10للمادتین ( ستمدتها من التسوǽات التي تم التوصل إلیها وفقاً االتوجیهǽة التي 

) من هذه اللائحة لتزوȄد المشغلین 12هذه اللائحة، والقرارات الصادرة Ǽموجب المادة (
المرخص لهم والمشترȞین Ǽالتوجیهات حول ǽȞفǽة حل المنازعات الشائعة أو المتكررة من قبل 

 حتمالǽة التعامل معها في المستقبل وذلك Ǽمراعاة الآتي:االهیئة و 
التشاور مع المشغلین المرخص لهم قبل نشر أȑ مبدأ توجیهي  - حسب تقدیرها -للهیئة   -1

 ) من هذه اللائحة.12لقرار صادر عن الهیئة وفقاً للمادة ( اً جدید لم Ȟǽن موضوع
2-   Ȑذات صلة، وتنظر في مد ȘسوابȞ ةǽادئ التوجیهǼار المǼعین الاعتǼ تأخذ الهیئة

ها ǽم الإجراءات التصحǽحǽة التي سیتم تنفیذنحراف الطرف عن أȑ مǼادئ مطǼقة عند تقیا
 ) من هذه اللائحة.17للمادة ( وفقاً 

 

 یجوز للهیئة إصدار توجیهات Ǽشأن تنفیذ أȑ حȞم من أحȞام هذه اللائحة.  -ب
  

 )23مادة (
  الشكاوى المتكررة أو المتماثلة

ترة فیجب على المشغل المرخص له إǼلاغ الهیئة إذا تلقى أكثر من عشر شȞاوȐ خلال   -أ
خمسة أǽام عمل من مشترȞین مختلفین یتقدمون بنفس النوع من الشȞوȐ, ولا یتم التعامل مع 
الشȞاوȐ المتعلقة بجودة الخدمة على أنها شȞاوȐ متكررة لأغراض هذا الحȞم في حال تعلقت 

نقطاع المقرر في الخدمة أو خلل في الشȞǼة أو الخدمة، Ǽشرȋ أن Ȟǽون الانقطاع بنفس الا
لل قد تم الإخطار عنه لإدارة الشؤون التقنǽة والعملǽات/قسم شؤون المستهلك Ǽالهیئة أو الخ

 Ȟتابǽاً وفي الوقت المناسب.



دة، تقوم الهیئة من هذه الما ةالساǼق للفقرة اً في حالة قǽام المشغل المرخص له بإǼلاغ الهیئة وفق  -ب
المناسǼة التي یجب  تخاذ قرار Ǽشأن الإجراءاتأǼالتشاور مع المشغل المرخص له قبل 

 تخاذها.أ
  

 )24مادة (
  السریة

واء Ȟانت س -یجوز لأطراف النزاع أن ǽطلبوا من الهیئة التعامل ǼسرȄة مع المعلومات المقدمة   -أ
للمواد  اً خلال إجراء الوساطة أو التسوǽة أو حل النزاع ǼشȞل رسمي وفق - مȞتوǼة أو شفوǽة

سǽاسات لل الهیئة Ǽالنظر في أȑ طلب ذȑ صلة وفقاً من هذه اللائحة. وتقوم ) 12، 11، 10(
 التي وضعتها للتعامل مع المعلومات السرȄة وغیر السرȄة.

یجب أن تخضع أȑ بǽانات للمشترك قدمت للهیئة لأغراض حل النزاع لسǽاسة الخصوصǽة   -ب
Ǽ الهیئة المتعلقةǼ انات.االخاصةǽستخدام هذه الب 

  
  )25مادة (

  الرسوم والمصاریف

 ) من القانون.56أǽة رسوم لحل النزاع من قبل الهیئة Ǽموجب المادة ( لا تطبȘ  -أ
 یدفع أطراف النزاع عادةً مصارȄفهم الخاصة المرتǼطة Ǽحل النزاع خلال عشرȄن یوم عمل من:  -ب

 تارȄخ إصدار القرار.  -1
) من هذه اللائحة، 11) أو (10لأȑ من المادتین ( تفاق Ǽشأن التسوǽة وفقاً تارȄخ تنفیذ الا  -2

 ا تكبدت أȑ من تلك المصارȄف.إذ
یجوز للهیئة، في حالة وجود ظروف مشددة تتعلǼ Șسلوك أحد أطراف النزاع، أن تفرض علǽه   -ج

 الالتزام بدفع أǽة مصروفات إضافǽة ذات صلة تترتب على سلوȞه.
  



  
  
 

  الملحق (أ)
  إرشادات فرض الغرامات

) Ǽ19الإجراءات المنصوص علیها في المادة (للهیئة Ǽعد صدور قرار Ǽأن هناك إخفاق Ǽالالتزام 
) من القانون، وȄجوز استخدام نطاقات 35للمادة ( اللائحة، أن تأمر بدفع غرامة مالǽة وفقاً هذه  من

) من 46( للفقرة الغرامة الأساسǽة من قبل الهیئة لتحدید المبلغ الأساسي للغرامة المالǽة وفقاً 
 رها وفقاً حسب تقدی اً أو هبوط دیل القǽمة الأساسǽة صعوداً إرشادات فرض الغرامات، ولها Ȟذلك تع

) من إرشادات فرض الغرامات, وذلك Ȟله في الحدود المبینة Ǽالجدول 52) إلى (47للفقرات من (
 أدناه.

 نطاقات الغرامة الأساسǻة إخفاق المشغل المرخص له
الإخفاق في تقدǽم تقارȄر وǽȃانات 
في الوقت المناسب وǼشȞل Ȟامل 
ودقیȘ تتعلǼ ȘالشȞاوȐ إلى الهیئة 

اللائحة.هذه ) من 20للمادة ( اً وفق

  دینار ǼحرȄني 5000 -دینار ǼحرȄني  2500
دینار ǼحرȄني  500 -دینار ǼحرȄني  250ومبلغ 

 إضافي عن Ȟل یوم عمل إضافي من التأخیر.

الإخفاق في الالتزام Ǽالإجراء 
المؤقت المفروض من قبل الهیئة 

اللائحة.هذه )  من 15للمادة ( اً قوف

  دینار ǼحرȄني 20,000 –دینار ǼحرȄني  5000
دینار ǼحرȄني  2000 -دینار ǼحرȄني  500ومبلغ 

 إضافي عن Ȟل یوم عمل إضافي من التأخیر.
الإخفاق في الالتزام بتوجیهات 

ستعادة أو الاستمرار في الهیئة لا
تقدǽم خدمات الاتصالات إلى 

  دینار ǼحرȄني 20,000 –دینار ǼحرȄني  5000
دینار ǼحرȄني  2000 -دینار ǼحرȄني  500ومبلغ 

 إضافي عن Ȟل یوم عمل إضافي من التأخیر.



هذه ) من 16ادة (للم المشترك وفقاً 
 اللائحة.

Ǽ إجراء أالإخفاق في الالتزام ȑ
(إجراءات) تصحǽحي متفȘ علǽه 

لمادة ل تفاق التسوǽة وفقاً أȞجزء من 
  اللائحة. هذه ) من11(

  دینار ǼحرȄني 25,000 -دینار ǼحرȄني  7500
دینار ǼحرȄني  2500 -دینار ǼحرȄني  750ومبلغ 

 إضافي عن Ȟل یوم عمل إضافي من التأخیر.

الإخفاق في الالتزام Ǽقرار صادر 
اللائحة، هذه ) من 12للمادة ( وفقاً 

 ȑما في ذلك الإخفاق في تنفیذ أǼ
إجراءات تصحǽحǽة ǼشȞل صحǽح 

) ضمن 17لمحددة في المادة (وا
 الإطار الزمني المنصوص علǽه.

  دینار ǼحرȄني 25,000-دینار ǼحرȄني  7000
دینار ǼحرȄني  2500 -دینار ǼحرȄني  700ومبلغ 

 إضافي عن Ȟل یوم عمل إضافي من التأخیر.

الإخفاق في الالتزام Ǽالإجراءات 
 ȐاوȞالشǼ ة المتعلقةǽحǽالتصح
المتكررة أو الممنهجة والمحددة في 

 ) من هذه اللائحة. 23المادة (

  دینار ǼحرȄني 50,000 –دینار ǼحرȄني  10,000
دینار ǼحرȄني  5000 -دینار ǼحرȄني  1000ومبلغ 

 إضافي عن Ȟل یوم عمل إضافي من التأخیر.

  
    



  
  (ب) الملحق

متطلبات تقدیم التقاریر من قبل المشغلین المرخص لھم بشأن ممارسات التعامل مع شكاوى 
  المشتركین

  
  

خدمة النطاق العرȂض 
 (البرودǺاند)

 الرȁع الراǺع الرȁع الثالث الرȁع الثاني الرȁع الأول
 دǽسمبر نوفمبر أكتوȃر سبتمبر أغسطس یولیو یونیو مایو أبرȄل مارس فبرایر ینایر

 ȐاوȞإجمالي عدد الش             
عدد الشȞاوȐ التي تم حلها 

 Ǽما یرضي المستهلك
            

 ȐاوȞإجمالي عدد الش
 المرفوضة

            

المبلغ الإجمالي المتنازع 
 علǽه Ǽالدینار الǼحرȄني 

            

             
             خدمة الهواتف النقالة

             الشȞاوȐ إجمالي عدد 
عدد الشȞاوȐ التي تم حلها 

 Ǽما یرضي المستهلك
            

 ȐاوȞإجمالي عدد الش
 المرفوضة

            

المبلغ الإجمالي المتنازع 
 علǽه Ǽالدینار الǼحرȄني 

            



             خدمة الهواتف الثابتة
 ȐاوȞإجمالي عدد الش             

الشȞاوȐ التي تم حلها عدد 
 Ǽما یرضي المستهلك

            

 ȐاوȞإجمالي عدد الش
 المرفوضة

            

المبلغ الإجمالي المتنازع 
  علǽه Ǽالدینار الǼحرȄني 

            

  



  الملحق (ج)
المعلومات التي یتعین تقدیمھا للھیئة من قبل المشغلین المرخص لھم كجزء من التقاریر 

  الدوریة
 

. یجب على المشغلین المرخص لهم تقدǽم تقارȄر للهیئة على أساس رȃع سنوȑ، ما لم یتم تحدید 1
  جدول زمني مختلف ȞتاǼةً من قبل الهیئة.

 . یجب تقدǽم التقارȄر Ǽالصǽغة المبینة في الملحȘ (ب)، وȄجب أن تشمل المعلومات التالǽة:2
المرخص له، الموزعة في الفئات المنصوص أ) إجمالي عدد الشȞاوȐ المستلمة من قبل المشغل  

 لتوجیهات الهیئة. اً علیها في قواعد الممارسة أو وفق
 ب) عدد الشȞاوȐ التي تم حلها بنجاح Ǽما یرضي المستهلك من قبل المشغل المرخص له وفقاً 

توجیهات ل لإجراءاته الداخلǽة، الموزعة في الفئات المنصوص علیها في قواعد الممارسة أو وفقاً 
 الهیئة.

 ج) عدد من الشȞاوȐ المرفوضة.
  د) المبلغ الإجمالي المتنازع علǽه Ǽالدینار الǼحرȄني.

 

 . إذا طُلب من قبل الهیئة على وجه التحدید، یجب على المشغل المرخص أن ǽقدم أǽضاً 3
 معلومات عن:

تي تم حلها الشȞاوȐ الدفوع للمشترȞین لكل فئة من فئات الم) وجد إن( التعوǽض مبلغأ) متوسط  
 خلال فترة زمنǽة محددة.

 ب) إجراءات حل الشȞوȐ الداخلǽة للمشغل المرخص له.
مناسب ال ج) أȑ مسائل أخرȐ یتم تحدیدها من قبل الهیئة ذات الصلة Ǽحل الشȞاوȐ في الوقت

    ودون تمییز وǼشȞل متناسب وفعال.


