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1القواعد العامة لحماية حقوق مستخدمي خدمات الاتصالات

                                                                                            تمهيد 

 لما كان الجهاز القومي لتنظيم الاتصالات هو الجهة المختصة بتنظيم قطاع الاتصالات في جمهورية مصر العربية ومنح تراخيص خدمات الاتصالات وذلك على نحو 

يواكب أحدث وسائل التكنولوجيا ويلبى احتياجات المستخدمين بأنسب الأسعار في ظل المنافسة الحرة القائمة على عدم التمييز بين الشركات المقدمة لخدمات 

الاتصالات وبشكل يحمى ويحفظ حقوق جمهور المستخدمين لدى تلك الشركات.

ورغبة من الجهاز القومي لتنظيم الاتصالات في تحقيق أهدافه المنصوص عليها في القانون رقم 10 لسنة 2003 بشأن تنظيم الاتصالات وخاصة المتعلقة بحماية حقوق 

المستخدمين، ورغبة منه في ضمان التزام الشركات المرخص لها بمراعاة حقوق المستخدمين.

فقد ارتأى الجهاز القومي لتنظيم الاتصالات إصدار القواعد العامة لحماية حقوق المستخدمين وذلك عند تقديم الخدمات المرخص بها للمستخدمين وتضمينها داخل 

عقود الخدمة التي يتم إبرامها معهم, وذلك كله على النحو المبين فيما يلي:
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 العامة 

  المادة )1(  مرجعية العقد

مــع عــدم الاخــال بأحــكام القانــون رقــم 10 لســنة 2003 بشــأن تنظيــم الاتصــالات وبالأخــص المــادة )6-5( والتراخيــص الصــادرة مــن الجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات للــركات المرخــص لهــا لتقديــم 
خدمــات الاتصــالات فــي جمهوريــة مــر العربيــة تعتــر القــرارات الصــادرة مــن الجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات بشــأن حمايــة حقــوق المســتخدمين جــزءاً لا يتجــزأ مــن هــذه القواعــد ومكمــاً ومتممــاً 

لهــا.

  المادة )2(  تعريفات

 الجهـــاز: الجهاز القومي لتنظيم الاتصالات المنشأ بموجب أحكام قانون تنظيم الاتصالات الصادر بالقانون رقم 10 لسنة 2003. 

 المستخدم: أي شخص طبيعي أو اعتباري يستعمل خدمات التليفون الثابت والتليفون المحمول أو يستفيد منها..

 المشترك/العميل: هو الشخص الطبيعي أو الاعتباري المتعاقد مع الركة مقدمة الخدمة والذي يستفيد من الخدمة ويكون مسئولًا قانونياً عن التعاقد. . 

 مقدم الخدمة: هي الركة المرخص لها من الجهاز القومي لتنظيم الاتصالات لتقديم خدمات الاتصالات داخل جمهورية مر العربية.

 مشغل البنية الأساسية: هي الركة المرخص لها من الجهاز بإنشاء وتشغيل وتأجير البنية الأساسية لاتصالات للغير داخل جمهورية مر العربية. 

  القــوة القاهــرة: يقصــد بهــا أي حــدث أو ظــرف أو أحــداث وظــروف مجتمعــة لا يمكــن دفعهــا كمــا لا يمكــن التنبــؤ بوقوعهــا وتكــون خارجــة عــن إرادة المرخــص والمرخــص لــه 

وتتســبب  فــي أو / تــؤدى إلى / اســتحالة تنفيــذ الالتزامــات محــل هــذا الترخيــص أو إلى إعاقــة هــذا التنفيــذ بشــكل جســيم وتشــمل تلــك الأحــداث والظــروف عــى ســبيل المثــال لا الحــر 

)الحــرب  والأعمــال العدوانيــة، الإشــعاعات النوويــة، الفيضانــات والســيول المؤثــرة(. 

لقواعد



3القواعد العامة لحماية حقوق مستخدمي خدمات الاتصالات

 المادة )3( نموذج العقد

تلــتزم الــركات المرخــص لهــا بتقديــم مقــترح نمــوذج عقــد تقديــم الخدمــة بغــرض اعتماده مــن الجهــاز مطابقاً لكافـــة الشـــروط المذكــورة في هــذه القواعــد الماثلة, وعــى الجهــاز إعادتــه بالماحظات 
إن وجــدت أو إخطــار الركــة المرخــص لهــا بعــدم صاحيــة النمــوذج لإعــادة النظــر فيه.

وفــي حالــة عــدم قبــول الجهــاز لمــا ورد بمقــترح نمــوذج عقــد تقديــم الخدمــة، يجــب عليــه إخطــار الركــة المرخــص لهــا كتابــةً بأســباب تفصيليــة عــن عــدم القبــول حــى تتمكــن مــن مراجعــة هــذه 
الأســباب وإعــادة المقــترح بمــا يتــاءم مــع رأى الجهــاز وقواعــد حمايــة حقــوق المســتخدمين.

 المادة )4( التعديلات على نموذج العقد

تلــتزم الــركات المرخــص لهــا فــي حالــة رغبتهــا إجــراء أو إدخــال تعديــات عــى نمــوذج عقــد معتمــد ســلفاً مــن الجهــاز الرجــوع إلى الجهــاز لأخــذ موافقــة كتابيــة مســبقة عــى هــذه التعديــات بنفــس 
الإجــراءات المتبعــة والموضحــة فــي المــادة )3( مــن القواعــد الماثلــة.

 المادة )5( التعاقد على الخدمات

يتــم التعاقــد مــع المشــتركين ســواءً بشــكل مبــاشر مــع الركــة المرخــص لهــا أو مــن خــال الموزعــين المعتمديــن- وفقــاً للنمــوذج الــذي يتــم إقــراره واعتمــاده مســبقا مــن الجهــاز متضمنــاً بيانــاً 
يوضــح البيانــات الشــخصية للمشــترك والبنــود الأساســية للخدمــة المقدمــة.

 المادة )6( اتاحة الخدمات دون تمييز

تلــتزم الــركات المرخــص لهــا بإتاحــة الخدمــة محــل الترخيــص الصــادر لهــا مــن الجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات للمســتخدمين دون تميــز لأي ســبب مــن الأســباب ولا يحــق لهــا الامتنــاع عــن هــذه 
الإتاحــة لهــم بــدون إبــداء أســباب يخضــع تقديرهــا لرقابــة الجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات.
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  المادة )7( قواعد البيانات

تلــتزم الــركات المرخــص لهــا بإعــداد قاعــدة بيانــات تشــمل كافــة العمــاء المشــتركين لديهــا، كمــا تلــتزم بإجــراء تحديــث مســتمر لهــذه البيانــات عــى أن تحٌفــظ بقاعــدة البيانــات الخاصــة بالركــة كمــا 
تحٌفــظ تعامــات العمــاء الــي تمــت مــع الركــة وفقــاً لمــا يحــدده الترخيــص الصــادر إلى الركــة مــن مــدد حســب نــوع كل خدمــة. كمــا تلــتزم الــركات المرخــص لهــا بموافــاة الجهــاز بــأي مــن تلــك 

البيانــات عنــد طلبهــا وذلــك كلــه فــي إطــار القواعــد القانونيــة المعمــول بهــا فــي جمهوريــة مــر العربيــة.

   المادة )8( التعريفة

يحــق للــركات المرخــص لهــا الحصــول مــن المســتخدمين للخدمــة عــى مقابــل مــالي )تعريفــة( نظــير الخدمــات الــي تقدمهــا للمســتخدمين. وعــى الركــة المرخــص لهــا ان تتقــدم إلى الجهــاز 	 
القومــي لتنظيــم الاتصــالات قبــل بــدء الخدمــة بالتعريفــة المقترحــة وطــرق التحصيــل لهــا لأخــذ الموافقــة عليهــا مــن الجهــاز وفقــا للأســس والقواعــد الــي يقرهــا ويصدرهــا الجهــاز بهــذا الشــأن 
والــي ســتلتزم بهــا الركــة المرخــص لهــا. ويترتــب عــى تعاقــد الركــة المرخــص لهــا مــع المســتخدمين عــى تعريفــة لــم يتــم الموافقــة عليهــا مــن قبــل المرخــص وفقــا للأســس والقواعــد الــي 

يقرهــا ويصدرهــا المرخــص بهــذا الشــأن إخــالًا مــن جانــب الركــة المرخــص لهــا.

لا يجــوز للركــة المرخــص لهــا تعديــل أو تغيــير التعريفــة أو طــرق التحصيــل إلا بعــد الحصــول عــى موافقــة مســبقة مــن الجهــاز عــى ذلــك وفقــا للأســس والقواعــد الــي يقرهــا ويصدرهــا الجهــاز 	 
فــي هــذا الشــأن.

  المادة )9( جودة الخدمة

تلــتزم الــركات المرخــص لهــا بتقديــم جميــع الخدمــات المرخــص لهــا بهــا مــن الجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات بمســتوى أداء يتطابــق مــع المحــددات والمعايــير الدوليــة المتعــارف عليهــا وتوصيــات 
الاتحــاد الــدولي لاتصــالات ITU، وكذلــك بالمحــددات والضوابــط المنصــوص عليهــا بالترخيص.كمــا تلــتزم بالمحــددات والمعايــير وآليــات التحقــق منهــا الصــادرة مــن الجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات 

والمتعلقــة بجــودة الخدمــة وعــى مــا يســتجد عليهــا مــن تحديثــات مــن قبــل الجهــاز.
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  المادة )10( التعـــويـــــضات

تلــتزم الــركات المرخــص لهــا بتعويــض المســتخدمين ممــن ثبــت اخالهــم بالتزاماتهــم التعاقديــة تجاههــم، يشــمل ذلــك اســتمرارية جــودة الخدمــة، الالــتزام بالأطــر الزمنيــة المحــددة لتوصيــل الخدمــة 
أو إلغائهــا، وقــف الخدمــة مؤقتًــا أو قطــع الخدمــة أو إنهــاء التعاقــد بــدون وجــه حــق، عــى أن يكــون ذلــك وفقًــا لقائمــة التعويضــات المعتمــدة مــن الجهــاز.

  المادة )11( أعمال الصيانة والتحديثات المخطط لها

فــي حالــة وجــود أعمــال صيانــة أو تحديثــات عــى الشــبكات الخاصــة بالــركات المرخــص لهــا تؤثــر عــى جــودة الخدمــة أو تتســبب فــي انقطــاع أو تعطــل للخدمــة تلــتزم الــركات بالإخطــار المســبق 
للمســتخدمين بمــدة يحددهــا الجهــاز قبــل الموعــد المقــرر لإجــراء الصيانــة أو التحديثــات والمــدة الــي ستســتغرقها، مــع مراعــاة أن تكــون أعمــال الصيانــة والتحديثــات المخطــط لهــا خــارج أوقــات الــذروة 

)أثنــاء فــترة انخفــاض الحركــة عــى الشــبكة(

 المادة )12( الإيقاف المؤقت للخدمة

تلــتزم الــركات بعــدم إجــراء وقــف مؤقــت للخدمــة بنــاء عــي طلــب المشــترك إلا بعــد الحصــول عــى موافقــة كتابيــة منــه شــخصياً أو عــن طريــق مكالمــة صوتيــة مســجلة بــرط أن يكــون اتصــال 
المشــترك مــن نفــس رقــم الخــط الــذي يريــد وقــف الخدمــة عليــه، وفــي جميــع الأحــوال يجــب تســجيل تحقيــق الشــخصية للعميــل ورقمــه القومــي.

 المادة )13( الشفافية
تلــتزم الركــة بإضافــة نســخة مــن العقــد المعتمــد مــن الجهــاز لتقديــم الخدمــة وذلــك عــى الصفحــة الرئيســية للموقــع الإلكترونــي الخــاص بالركــة فــي مــكان يســهل عــى المســتخدم الوصــول 	 

إليــه.

كما ترلتزم الركات المرخص لها بنر أسعار الخدمات المرخص بها وكافة تفاصيلها بكل وضوح عى موقعها الالكتروني.	 

 المادة )14( خاصية نقل الأرقام

يلــتزم مقدمــي خدمــات التليفــون المحمــول بتوفــير خاصيــة نقــل الأرقــام طبقــا للقواعــد التنظيميــة والتعليمــات الــي يصدرهــا الجهــاز وجميــع تعدياتهــا، عــى أن تشــمل خاصيــة نقــل الأرقــام كا 
مــن الحســابات الفرديــة )آجلــة أو ســابقة الدفــع( والحســابات المجمعــة، شريطــة مــرور أربعــة )4( أشــهر مياديــة للرقــم عنــد مقــدم الخدمــة الحــالي فــي حالــة الحســابات الفرديــة وعــام ميــادي كامــل 

للحســابات المجمعــة، عــى أن تتــم عمليــه النقــل للرقم/الحســاب طبقــا للمــدة المحــددة بخطــة نقــل الأرقــام وفقًــا للقواعــد التنظيميــة الســارية فــي حينــه.
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المادة )15( خدمات القيمة المضافة

تلتزم الركات المرخص لها بما يي: 

1-عدم اشراك العميل في أي خدمة بدون موافقته المسبقة حى إذا كانت الخدمة مجانية 

2-رسالة الإعان عن الخدمة يجب أن تشمل توضيح الخدمة، سعر الخدمة، طريقة المحاسبة )سواء يومية أو أسبوعية 

أو شهرية(، وكيفية الاشتراك 

3-توفير ونر أكواد مجانية لإلغاء الاشتراك في جميع خدمات القيمة المضافة.

4-إرسال رسالة نصية قصيرة مجانية للمستخدم أسبوعيًا في كل مرة قبل تجديد الاشتراك لتذكيره بتفاصيل الاشتراك وكيفية إلغاء الخدمة.

5-ارسال رسالة نصية قصيرة مجانية لكل خصم يتم من رصيد المستخدم مصاحب معه كود إلغاء الخدمة 

6-عدم التضليل بأي شكل من الاشكال في الخدمات المعلن عنها مع وضوح وشفافية الرسالة الإعانية

7-اتخاذ كافة الإجراءات والخطوات المؤسسية والفنية الازمة لحماية وسرية المعلومات والبيانات الخاصة بالمستخدمين. 

8-أن تتضمن الرسالة النصية القصيرة للإعان عن الخدمات أو المنتجات اسم المُرسل أو الجهة.

9-عدم ارسال رسائل نصية قصيرة دعائية أو تسويقية للمستخدمين بعد الساعة الـ 9مساء وحى الساعة الـ 9صباحًا 

10-إيقاف أي رسائل دعائية أو تسويقية مًرسلة من الركة لا يرغب المستخدم في استامها.

 المادة )16( التعاقد والإلغاء لخدمات الانترنت الثابت

 تلتزم الركات المرخص لها بتقديم خدمة الإنترنت الثابت بما يي:

ــا مــن خــال توقيعــه عــى اســتمارة حجــز الخــط، والــي تتضمــن تحقيــق الشــخصية العميــل ورقمــه القومــي ورقــم الخــط واســم الســنترال  1-عــدم حجــز خــط للعميــل إلا بعــد موافقــة العميــل كتابيً
والركــة الراغــب فــي حجــز الخــط معهــا.

2-توصيل الخدمة للعميل خال 48 ساعة، لا تشمل العطات الرسمية، من تاريخ استيفاء العميل لإجراءات التعاقد.
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3-فــي حالــة إلغــاء الخدمــة بنــاءً عــى طلــب المشــترك خــال فــترة سريــان العقــد تلــتزم الركــة بإلغــاء الخدمــة بنــاءً عــى طلبــه فــي مــدة أقصاهــا 24 ســاعة، لا تشــمل العطــات الرســمية، بحــد أقــى 
مــن تاريــخ تقديــم الطلــب للركــة بعــد تســوية الالتزامــات الماليــة مــع الركــة )إن وُجــدت( وذلــك بــدون أي مروفــات إضافيــة.

4-يلــتزم مشــغل البنيــة الأساســية )الركــة المريــة لاتصــالات( بالإفصــاح للعميــل عــن إذا كان خطــه متــاح للتعاقــد عــى خدمــة الإنترنــت الثابــت أم لا مــع بيــان اســم مقــدم الخدمــة للعميــل فــي حالــة 
إذا كان الخــط محجــوز مــع أحــد مقدمــي الخدمــة، وذلــك فــي حالــة اتصــال العميــل برقــم خدمــة العمــاء الخــاص بمشــغل البنيــة الأساســية مــن نفــس خــط التليفــون الثابــت.

 المادة )17( المحافظة على سرية وخصوصية البيانات

تلــتزم الــركات المرخــص لهــا والعاملــون لديهــم بالمحافظــة عــى سريــة وخصوصيــة مــا يحصلــون عليــه مــن معلومــات ومســتندات أيــاً كانــت طبيعتهــا تكــون متعلقــة بموضــوع الخدمــة وبعــدم 	 
إفشــائها للغــير دون مقتــي قانونــي. ويعــد الإخــال بمبــدأ السريــة والخصوصيــة بمثابــة إخــال بــروط الترخيــص الصــادر الى الركــة مــن الجهــاز.

تعفــى الــركات المرخــص لهــا مــن الــتزام السريــة وعــدم إفشــاء البيانــات أو المعلومــات الموجــودة لديهــا إذا كان هــذا الإفشــاء تنفيــذا للقانــون أو بنــاء عــى طلــب الجهــات القضائيــة، أو بموافقــة 	 
العميــل بتوقيــع منفصــل.

تلــتزم الــركات المرخــص لهــا باتخــاذ مــا يلــزم مــن إجــراءات داخليــة خاصــة بهــا للحفــاظ عــى سريــة الاتصــالات والمحادثــات التليفونيــة الــي تجــري عــى شــبكتها وتأمينهــا بمــا فــي ذلــك المحافظــة 	 
عــى سريــة المكالمــات وعــدم التنصــت عليهــا أو تســجيلها أو إذاعتهــا أو نرهــا بأيــة وســيلة إلا بمقتــى القانــون.

 المادة )18( الشكاوى وخدمة العملاء

1-تلــتزم الــركات المرخــص لهــا بتوفــير عمالــة مدربــة لتلقــى استفســارات وشــكاوى المســتخدمين أو الشــكاوى الــي تــرد إلى الجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات والاســتجابة لهــا والــرد عليهــا فــي 
أقــرب وقــت ممكــن وذلــك كلــه طبقــاً لمــا يحــدده الجهــاز ويصــدره فــي هــذا الشــأن، كمــا يلــتزم بوضــع نظــام يحــد مــن تكــرار أســباب الشــكاوى المتعلقــة بتقديــم الخدمــات وجودتهــا.

2-تلتزم الركات المرخص لها بالاستجابة لشكاوى المستخدمين خال مدة 72 ساعة بحد أقى بما لا يتعارض مع شروط وأحكام المدد الزمنية الي يحددها الترخيص.

3-فــي حالــة تعــذر الركــة المرخــص لهــا عــن تقديــم الحــل المناســب للمســتخدم أو انقضــاء المــدة الزمنيــة للحــل يحــق للمســتخدم تصعيــد شــكواه إلى مركــز اتصــال الجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات 
مــن خــال الاتصــال برقــم )155( والرقــم المجانــي 08003330333 أو مــن خــال الوســائل الأخــرى المتاحــة لتقديــم شــكواه إلكترونيًــا إلى الجهــاز.

 المادة )19( مراكز الإغاثة والطواريء

تلــتزم الــركات المرخــص لهــا بتخصيــص ارقــام لخدمــات الاتصــالات بمراكــز الإغاثــة والطــوارئ وبتوفــير امكانيــة الاتصــال بهــذه المراكــز مصحوبــا بالمعلومــات والبيانــات الــي تحددهــا مراكــز الاغاثــة 
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والطــوارئ وبالأخــص بيانــات المتصــل )رقمــه، موقعــه(؛ وإتاحــة الاتصــال بمراكــز الإغاثــة والطــوارئ للمشــتركين مــن أي مــكان يتصلــون فيــه بشــبكات الركــة المرخــص لهــا وفــى إي وقــت وذلــك دون 
ســدادهم لأي مقابــل مســتخدمين فــي ذلــك اجهــزة الاتصــالات المتنوعــة والمتصلــة بشــبكات الركــة المرخــص لهــا وبشــكل يضمــن ارســال واســتقبال المكالمــات وتحديــد موقــع المتصــل وفقــاً 

للمعايــر والمتطلبــات الفنيــة الــي يحددهــا الجهــاز عــى ذات الخــط وبــدون إي قيــود عــى الاتصــالات.

يقصد بمراكز الإغاثة والطوارئ ما تحدده السلطات المختصة بالباد من جهات تقديم خدمات الاغاثة والطوارئ وبالأخص الجهات الي تقدم ما يي: - 
• خدمات المطافئ والدفاع المدني.

• خدمات الإسعاف.
• خدمات شرطة النجدة.

 المــادة )20( الــروط الــي يجــب توافرهــا فــي عقــود شركات الاتصــالات 
المرخــص لهــا فــي جمهوريــة مــر العربيــة

 يتــم التعاقــد مــع المشــتركين وفقــاً للنمــوذج الــذي يتــم إقــراره واعتمــاده مــن الجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات قبــل إبرامــه مــع المشــتركين مرفقــا بــه بيانــا يوضــح البيانــات الشــخصية للمشــترك 
والبنــود الأساســية للخدمــة المقدمــة ويجــب أن يتضمــن هــذا العقــد عــى الأخــص الــروط الآتيــة: 

 تقسيم الروط والاحكام في العقد المرم بين الركة والمشترك إلى ثاثة أقسام:

بنود عامة. 	
التزامات المشترك. 	
 التزامات الركة. 	

 تحديد نوع الخدمة أو الخدمات المتعاقد عليها وسعرها ومواصفات تقديمها، وطرق وشروط السداد الحالية المعتمدة من الجهاز متضمنة المصاريف الإدارية والضرائب وأية أعباء أخرى.

  الــتزام الــركات المرخــص لهــا بالحفــاظ عــى سريــة المعلومــات والبيانــات الخاصــة بالمشــتركين واتصالاتهــم وفقــا لأحــكام القانــون. وتعفــى الركــة مــن هــذا الالــتزام إذا جــاء هــذا الإفشــاء 
تنفيــذا للقانــون أو بنــاء عــى طلــب الجهــات القضائيــة أو بموافقــة العميــل بتوقيــع كتابــي منفصــل، وذلــك وفقًــا لأحــكام القانــون والترخيــص الصــادر مــن الجهــاز إلى الركــة المرخــص لهــا.

 مدة التعاقد والمدد الي يجُدد لها مع توضيح طريقة عدم التجديد والتزامات الطرفين.

ــة  ــه ووفــاء الطــرف المخــل بكافــة الجــزاءات المالي ــة مدت ــة إنهــاء العقــد قبــل نهاي ــة الإخــال بالعقــد المــرم بينهمــا أو فــي حال  حقــوق والتزامــات المشــترك والــركات المرخــص لهــا فــي حال
ــات. والتعويض
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 إجراءات استرداد مستحقات المستخدم لدى الركة المرخص لها في حالة إنهاء أو إلغاء العقد من طرف الركة.

 بيان أن التعاقد شخصي ولا يجوز نقل الخدمة أو إعادة بيعها للغير دون الموافقة المسبقة من الركة المرخص لها.

 الــتزام الركــة المرخــص لهــا بتقديــم جميــع الخدمــات المرخــص لهــا بهــا مــن الجهــاز بمســتوى أداء يتطابــق مــع المحــددات والمعايــير الدوليــة المتعــارف عليهــا وتوصيــات الاتحــاد الــدولي لاتصــالات  
ITU, وكذلــك بالمححــدات والضوابــط المنصــوص عليهــا بالترخيــص.

 الــتزام الركــة بتعويــض المشــتركين المتضرريــن مــن اخــال الركــة بالتعاقــد أو وجــود أعطــال بالخدمــة أو توقــف للخدمــة نتيجــة أعمــال الصيانــة وذلــك وفقــا لمــا يقــرره الركــة المرخــص لهــا 
والجهــاز ودون الإخــال بالظــروف الطارئــة والقــوة القاهــرة والمعايــير المنصــوص عليهــا بالترخيــص الممنــوح للركــة، وبمــا يتوافــق مــع قائمــة تعويضــات المشــتركين المعتمــدة مــن الجهــاز.

 توضيح الإجراءات الواجب اتباعها والرسوم المطلوبة في حالة الإيقاف المؤقت للخدمة بناء عى طلب العميل.

 الــتزام الــركات المرخــص لهــا بإصــدار فاتــورة تفصيليــة فــي حالــة رغبــة المشــترك بإصــدار تلــك الفاتــورة عــن الخدمــة أو الخدمــات الــي يمكــن إصــدار فاتــورة لهــا طبقــا لنــوع الخدمــة، ويشــترط أن 
توضــح هــذه الفاتــورة تفاصيــل أجــور اســتهاك الخدمــة بالقيمــة وفــترة الاســتهاك والفــترة المســموح بهــا للســداد، كمــا يجــوز أن تكــون الفاتــورة ورقيــة أو إلكترونيــة مجانيــة.

 وضــع بنــد خــاص بإلــزام الركــة فــي حالــة تخلــف المشــترك عــن ســداد أيــة مبالــغ مســتحقة عليــه بــأن تقــوم بإنــذار هــذا المشــترك بــضرورة الســداد بحيــث يكــون الإنــذار بعلــم الوصــول أو أي طريقــة 
تقنيــة أخــرى مثــل رســالة نصيــة )SMS( تثبــت أن المشــترك أعُلــم بأنــه ســيتم قطــع الخدمــة عــن الخــط محــل الــزاع فقــط، ويحــدد فيهــا أنــه فــي حالــة عــدم ســداد المبالــغ المســتحقة عليــه خــال أســبوع 

مــن تاريــخ الإنــذار يحــق للركــة قطــع الخدمــة عــن الخــط محــل الــزاع فقــط مــع اتخــاذ الاجــراءات المنصــوص عليهــا فــي العقــد. 

يــادة التعريفــة المتفــق   وضــع بنــد خــاص بالــتزام الركــة بعــدم تعديــل مقابــل الخدمــات إلا بعــد الحصــول عــى موافقــة الجهــاز، ويتــم إبــاغ العميــل قبــل بدايــة فــترة المحاســبة الجديــدة فــي حالــة ز
. عليها

 التزام المستخدم بعدم استخدام أية أجهزة لتشفير خدمات الاتصالات إلا بعد موافقة من الجهاز والجهات المعنية الأخرى.

 تخصيــص رقــم لتلقــى شــكاوى المســتخدمين وإدراج الأرقــام الخاصــة بالجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات لتلقــى الشــكاوى مــن المســتخدمين وذلــك فــي حالــة تعــذر الركــة المرخــص لهــا عــن 
تقديــم الحــل المناســب لمشــكلة المســتخدم. تحــت عبــارة »فــي حالــة تعــذر حــل المشــكلة يرجــى الاتصــال برقــم )155( والرقــم المجانــي 08003330333 والخاصــين بالجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات«..

 تلــتزم الــركات بتوفــير نســخة مــن العقــد للعميــل باللغــة العربيــة تحتــوي عــى جميــع الــروط والاحــكام المتعــارف عليهــا، وأن يتــم كتابــة العقــد بخــط واضــح بحيــث يمكــن للمســتخدم مــن قــراءة 
. 10 :or Traditional Arabic – font size 12 :Simplified Arabic – font size(( العقــد بســهولة، عــى ســبيل المثــال

 التزام الركات المرخص لها بطرق تسوية الشكاوى أو الزاعات مع المستخدمين بما فيها اللجوء إلى الجهاز في حالة عدم التوصل إلى حل الزاعات بمعرفة الطرفين.

 تلتزم الركة المرخص لها بتوفير نظام لخدمة العماء يعمل عى مدار الساعة )24 / 7( للعمل عى تلقى شكاوى العماء والعمل عى حلها.



10القواعد العامة لحماية حقوق مستخدمي خدمات الاتصالات

 يسري فيما لم يرد به نص بالقواعد الماثلة، أحكام القانون رقم 10 لسنة 2003 بإصدار قانون تنظيم الاتصالات، والتراخيص
الصادرة للشركات المرخص لها وكافة القواعد التنظيمية الصادرة من الجهاز وما يطرأ عليها من تعديلات

 الإشارة في العقد لما يفيد اعتماده من الجهاز القومي لتنظيم الاتصالات.

 المادة )21( عدم الوفاء بالقواعد الماثلة

فــي حالــة مخالفــة أي مــن الــركات المرخــص لهــا لتقديــم خدمــات الاتصــالات المرخــص بهــا للقواعــد الصــادرة مــن الجهــاز أو عــدم الالــتزام بــروط عقــد تقديــم الخدمــة بينهــا وبــين المشــتركين ســيتم 
تطبيــق لائحــة الجــزاءات الصــادرة مــن الجهــاز عــى الركــة المخالفــة.
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