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تمهيد 
الجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات هــو هيئــة قوميــة مختصــة بتنظيــم قطــاع الاتصــالات فــي جمهوريــة مصــر 
العربيــة وفقًــا للقانــون رقــم 10 لســنة 2003 بشــأن تنظيــم الاتصــالات، يدخــل فــي نطــاق اختصاصــه منــح التصاريــح 
والتراخيــص اللازمــة لتقديــم خدمــات الاتصــالات ووضــع الخطــط واللوائــح والقواعــد اللازمــة لإدارة ســوق الاتصــالات 
مــن خــال تنظيــم العلاقــة بيــن الدولــة والشــركات والمســتخدمين؛ ومــن مهــام الجهــاز الرئيســية تحديــد معاييــر 
جــودة الخدمــة و مراقبــة الســوق للتأكــد مــن تطبيــق معايير المنافســة العادلــة، وجــودة الخدمــات، والحفاظ على 
حقــوق المســتخدمين، وذلــك كلــه  علــى نحــو يواكــب أحــدث وســائل التكنولوجيــا ويلبــى احتياجــات المســتخدمين 
بأنســب الأســعار فــي إطــار قواعــد المنافســة الحــرة بيــن الشــركات والقائمــة علــى عــدم التمييــز بيــن العمــاء 

وحمايــة حقــوق المســتخدمين

ــات  ــودة الخدم ــي ج ــا ف ــدة عالمي ــواق الرائ ــن الأس ــح م ــات ليصب ــا المعلوم ــالات وتكنولوجي ــوق الاتص ــر س تطوي

ــة. ــة وآمن ــية عادل ــة تنافس ــل بيئ ــي ظ ــوق ف ــي الس ــتثمار ف ــاق الاس ــح آف ــتخدمين، وفت ــة للمس المتاح

تتمحور رؤية الجهاز حول ثلاثة محاور: الدولة، الصناعة، المستخدم

ستخدمين
ــةالم

مـ
كو

حـــ
ال

صناعة الاتصالات

هــذه المرتكــزات الثلاثــة تشــكل مثلــث متســاوي الأضــاع. فالدولــة تضــع السياســات القوميــة لقطــاع الاتصــالات، 

التــرددي والترقيــم٠٠٠(، وتنظيــم وتعزيــز الأســس والمبــادئ الخاصــة  النــادرة )مثــل الطيــف  لإدارة المــوارد 

بالمنافســة الحــرة بيــن كافــة الأطــراف المعنيــة بصناعــة الاتصــالات، التــي تُعتبــر بدورهــا أحــد دوافــع الاقتصــاد 

ــي،  ــي والاجتماع ــتواه المعيش ــاء بمس ــرد، والارتق ــع والف ــة المجتم ــى تنمي ــل عل ــي تعم ــع الت ــري والرواف المص

ــو  ــر ونم ــي تطوي ــية ف ــروس الرئيس ــد الت ــة وأح ــع والدول ــواة المجتم ــو ن ــتخدم( ه ــرد )المس ــذا الف ــة وأن ه خاص

ــر. ــالات فــي مص ــة الاتص ــار صناع وازده

ــون رقــم 10  ورغبــة  مــن الجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات فــي تحقيــق أهدافــه المنصــوص عليهــا فــي القان

لســنة 2003 بشــأن تنظيــم الاتصــالات وخاصــة المتعلقــة بحمايــة حقــوق المســتخدمين، وتحقيــق مبــدأ الشــفافية 

وعلانيــة المعلومــات وتحقيــق المســاواة بيــن الشــركات المرخــص لهــا بتقديــم الخدمــات وبين حقوق مســتخدمي 

تلــك الخدمــات، أصــدر الجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات هــذا الدليــل والــذي يشــمل أهــم الاجــراءات والقــرارات 

التنظيميــة المتعلقــة بتعامــات المســتخدم مــع الشــركات المرخــص لهــا بتقديــم خدمــات الاتصــالات، بالإضافــة 

لمجموعــة مــن النصائــح التــي تســاعد المســتخدم علــى اتخــاذ القــرار الصحيــح عنــد الاختيــار أو طلــب الخدمــة

رؤية الجهاز
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ــــ
 الجهـــــاز: يقصــد بــه الجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات 
ــادر  ــالات الص ــم الاتص ــون تنظي ــكام قان ــب أح ــأ بموج المنش

بالقانــون رقــم 10 لســنة 2003. 
ــا  ــص به ــات المرخ ــا الخدم ــد به ــات: يقص  خدمة/الخدم
الحصــر  وليــس  المثــال  علــى ســبيل  الجهــاز,  قبــل  مــن 
ــت  ــول والإنترن ــف المحم ــت والهات ــف الثاب ــات الهات )خدم
بها علــى  المرخــص  الخدمــات  مــن  ذلــك  وغيــر  الثابــت 

العامــة( الاتصــالات  شــبكات 

الشــركات  بهــا  يقصــد  الخدمــة:  الشــركات/مقدمي   
الحاصلــة علــى ترخيــص بتقديــم خدمــات الاتصــالات مــن 

قبــل الجهــاز 

 المشــترك/العميل: يقصــد بــه أي شــخص طبيعــي أو 
ــة  ــى الخدم ــول عل ــركة للحص ــع أي ش ــد م ــاري متعاق اعتب

ــد ــن التعاق ــاً ع ــؤلًا قانون ــون مس ويك

ــاري  ــي أو اعتب ــخص طبيع ــه أي ش ــد ب ــتخدم: يقص  المس
ــا. ــتفيد منه ــة أو يس ــتعمل الخدم يس

ــة  ــخص ذو الصف ــه الش ــد ب ــة: يقص ــتخدم ذو الإعاق  المس
ــه شــخص مصــاب  ــه اثبــات رســمي بأن الطبيعيــة الــذي لدي
بأحــد أنــواع الإعاقــات الكليــة أو الجزئيــة المنصــوص عليهــا 
ــون حقــوق الأشــخاص ذوي الإعاقــة رقــم 10 لســنة  فــي قان
2018 ولائحتــه التنفيذيــة، والــذي يحــد أو يعيــق اســتخدامه 
الخدمــات  أو  الاتصــالات  لخدمــات  والفعــال  الكامــل 
المرتبطــة بهــا أو الوصــول إلــى منافــذ مقــدم الخدمــة مــن 
أفــرع ومراكــز خدمــة عمــاء ومواقــع إلكترونيــة وتطبيقات 
هواتــف محمولــة والتــي يمكــن للمســتخدمين الآخريــن 

ــا. ــول إليه ــة الوص ــر ذوي الإعاق غي

 عقــد الخدمــة: يقصــد بــه وثيقــة تتضمــن الاتفــاق بيــن 
مقــدم الخدمــة والعميــل والــذي يتــم بموجبــه تقديــم 
الخدمــة، وتحديــد الأحــكام والالتزامــات والأســعار لتلــك 
الخدمــة، وأي تعديــل عليــه، ويتــم اعتمــاد اشــتراطاته مــن 

ــاز. الجه

تخطــر  الــذي  التاريــخ  بــه  الخدمة: يقصــد  بــدء  تاريــخ   
ــص  ــواء الن ــة، س ــل الخدم ــترك بتفعي ــركة المش ــه الش في
ــع  ــخ توقي ــق لتاري ــت لاح ــد أو فــي وق ــك فــي العق ــى ذل عل
ــا  ــاق عليه ــم الاتف ــل يت ــيلة تواص ــال أي وس ــن خ ــد م العق
البريــد  أو  القصيــرة  النصيــة  كالرســائل  المشــترك  مــع 
الإلكترونــي أو المكالمــات الهاتفيــة أو البريــد العــادي 

ــك ...  ــر ذل وغي

المقدمــة  الخدمــة  إنهــاء  بــه  الخدمة: يقصــد  إلغــاء   
التعاقــد، لأحــكام  وفقًــا  طلبــه  علــى  بنــاءً  للمشــترك 

 أو إنهائهــا مــن قبــل مقــدم الخدمــة بموجــب أحــكام 
ــاز  ــن الجه ــب م ــب طل ــا بموج ــة، أو إنهائه ــروط الخدم وش

ووفقــاً لأحــكام القوانيــن الســارية. 

الهاتــــف  بيــــن مقدمــــي خدمــــات  الأرقــــام  نقــــل   
الشــــركات  بيــــن  الأرقــــام  نقــــل  خاصيــــة  المحمــــول: 
مقدمــــي خدمــــات التليفــــون المحمــــول هــــي خدمــــة 
مــن خدمــات الاتصــالات تمكــن عمــلاء شــركات التليفــون 
المحمــول مــن الاحتفــاظ بأرقامهــم مــع تغييــر الشــركة 
المقدمــــة للخدمــــة ممــــا يعطــــى الحــــق للعميــــل 
بالاحتفــــاظ برقــــم هاتفــه المحمــول بصــــرف النظــر عــن 
الشــــركة المقدمــــة للخدمــــة ويعطيــــه حريــــة الانتقــال 
إلــــى الشــركة المناســــبة لــه دون الإجبــــار علــى فقــدان 

قمــه  ر

 الخدمــات آجلــة الدفــع: )الفاتــورة( : يقصــد بهــا خدمــات 
مقدمــة مــن قبــل الشــركة تُمكّــن العميــل مــن اســتخدام 
ــاء  ــتخدام بن ــد الاس ــع بع ــي يدف ــل مال ــر مقاب ــة نظي الخدم
التــي تصــدر مــن قبــل مقــدم  الدوريــة  الفاتــورة  علــى 

ــة.  الخدم

ــة  ــات مقدم ــد بها خدم ــع: يقص ــبقة الدف ــة مس  الخدم
مــن قبــل مقــدم الخدمــة تُمكّــن العميــل مــن اســتخدامها 

نظيــر مقابــل مالــي يُدفــع قبــل تقديــم الخدمــة.  

ــدم  ــدره مق ــذي يص ــتند ال ــا المس ــد به ــورة: يقص  الفات
ميــادي،  شــهر  كل  ومنتظــم  دوري  بشــكل  الخدمــة 
يطلبــه  الــذي  المالــي  المقابــل  لتفاصيــل  والمتضمــن 
مقــدم الخدمــة مــن المشــترك نظيــر الخدمة/الخدمــات 
التــي تعاقــد عليهــا وقــد يكــون فــي صــورة ورقيــة أو 

العميــل.  مــع  الاتفــاق  حســب  إلكترونيــة 

لإجمالــي  الأقصــى  به الحــد  يقصــد  الائتمانــي:  الحــد   
مقابــل الخدمــة التــي يجــب علــى المســتخدم ســدادها 
خــال دورة فوتــرة واحــدة )ســواء كان الســداد يتــم بشــكل 

يومــي أو شــهري(.

 العــروض والباقــات: يقصــد بهــا العــروض الدائمــة أو 
الاتصــالات  خدمــات  مقدمــي  يطرحهــا  التــي  المؤقتــة 
للاشــتراك بهــا مــن قبــل العمــاء وتتضمــن مزايــا مختلفــة 
ــرى  ــات أخ ــعار أو منتج ــط أس ــي خط ــرة ف ــك المتوف ــن تل ع

ــة. قائم

 الأيــام المجانيــة: يقصــد بهــا فتــرة مؤقتــة يمنحهــا 
ــات  ــض الخدم ــة بع ــدف تجرب ــل به ــة للعمي ــدم الخدم مق

التــي تطرحهــا الشــركة. 

 فتــرات الســماح: يقصــد بهــا الفتــرات التــي يمنحهــا 
إيقــاف  قبــل  محــددة  لفتــرة  للعميــل  الخدمــة  مقــدم 

تعريفات 
تهمـــك



3دليل معاملاتك مع شركات الاتصالات

إعــادة  لحيــن  الخدمــة  ليتمكــن مــن اســتخدام  الخدمــة 
أيــة متأخــرات. اســتيفاء  أو  الفواتيــر  أو دفــع  الشــحن 

اســتثناءات  أو  قيــود  بــه  يقصــد  الاســتخدام:  تحديــد   
يضعهــا مقــدم الخدمــة فــي التعاقــد مــع المشــترك تقيــد 
الاســتخدام لبعــض الخدمــات، وتتضمــن هــذه القيــود علــى 

ــرعة. ــق، الس ــدد الدقائ ــم البيانات،ع ــال حج ــبيل المث س

ــة  ــة المقدم ــاف الخدم ــد به إيق ــة: يقص ــق الخدم  تعلي
للمســتخدم مؤقتــاً، بنــاءً علــى طلبــه بمقابــل أو بــدون 
وفقًــا لآليــة محــددة يتــم توضيحهــا في نمــوذج التعاقــد، أو 
إيقافهــا مــن قبــل مقــدم الخدمــة بموجــب أحــكام وشــروط 
التعاقــد أو الضوابــط و القواعــد الصــادرة مــن الجهــاز فــي 
هــذا الأمــر، أو بموجــب توجيــه مــن الجهــاز بذلــك. ويشــمل 
ذلــك إيقــاف الخدمــة؛ عــدا الاتصــال بخدمــات الطــوارئ، 

ــة. ــدم الخدم ــل بمق ــائل التواص ووس

ــتخدمي  ــن مس ــة تمك ــه خدم ــد ب  التجوال الدولــي: يقص
خطوطهــم  اســتخدام  مــن  المحمــول  الهاتــف  خدمــات 
تعريفــة  مقابــل  أخــرى  دول  زيــارة  أثنــاء  الرقــم  بنفــس 
مختلفــة عــن خطــة الأســعار المتعاقــد عليهــا يتــم تحديدهــا 
ــدم/ ــع مق ــه م ــاص ب ــة الخ ــدم الخدم ــات مق ــا لاتفاقي وفقً
ــا. ــي يقصده ــة الت ــي الدول ــن ف ــة آخر/آخري ــي خدم مقدم

 التأميــن: يقصــد بــه المبالــغ الماليــة التــي يطلبهــا 
القانــون  أحــكام  وفــق  المشــترك  مــن  الخدمــة  مقــدم 
والترخيــص الممنــوح لــه، وذلــك لضمــان حقــه المالــي تجــاه 
ــن  ــركة بالتأمي ــظ الش ــات و تحتف ــض الخدم ــتخدم لبع المس
كامــاً طــوال مــدة حصــول العميــل علــى الخدمــة ثــم يــرد 
ــب  ــل ولا تحس ــه للعمي ــى من ــا تبق ــور أو م ــن المذك التأمي

ــغ. ــذا المبل ــى ه ــدة عل فائ

 الصيانــة واصــاح الأعطــال: تتضمــن الاصــاح والصيانــة أو 
الاحــال لأي مــن مكونــات شبكةالشــركة مقدمــة الخدمــة 
ــع  ــد م ــا التعاق ــا والتــي يتضمنه ــة به ــزة المتصل أو الأجه

العمــاء.

 المحافــظ الإلكترونيــة للهاتــف المحمول:يقصــد بهــا 
ــول  ــف المحم ــز للهات ــك أو حائ ــل كمال ــح للعمي ــة تتي خدم
فتــح محفظــة الكترونيــة علــى خــط الهاتــف المحمــول 
المســجل باســمه, تتيــح المحافــظ الالكترونيــة لمالكهــا 
الهاتــف  خــال  مــن  الكترونيــاً  ماليــة  معامــات  اجــراء 
للهواتــف  التطبيــق  أو   USSD ال  )باســتخدام  المحمــول 

الذكيــة( ومنافــذ تقديــم الخدمــة، 

الهاتــف  شــبكات  علــى  المضافــة  القيمــة  خدمــات   
المحمــول: يقصــد بهــا الخدمــات التــي تصاحــب خدمــات 
الاتصــالات الأساســية ، كخدمــة الكــول تــون أو الاشــتراك 

فــي مســابقات أو الحصــول علــى خدمــات إخباريــة 
أو رياضيــة، أو مشــاهدة أفــام، أو شــراء محتــوى إلكترونــي 
ــل  ــك بمقاب ــات، وذل ــة أو التطبيق ــاب الإلكتروني ــل الألع مث
المتعاقــد  الأساســية  الخدمــة  مقابــل  بخــاف  إضافــي 

ــا. عليه

ــا التــي  ــن المزاي ــة م ــه مجموع ــد ب ــولاء: يقص ــج ال  برنام
يوفرهــا مقــدم الخدمــة لعملائــه مقابل حجم اســتهلاكهم 
لبعــض الخدمــات فــي صــورة نقــاط يتــم اســتبدالها بخدمات 
أخــرى أو منتجــات حســب الاتفاقيــات التــي يبرمهــا مقــدم 

الخدمــة مــع كيانــات أخــرى. 

 البيانــات الشــخصية:يقصد بهــا أي بيانــات أو معلومــات 
متعلقــة بالمســتخدم أو أي بيانــات تحــدد الهويــة النفســية 
أو الصحيــة أو الاقتصاديــة أو الثقافيــة أو الاجتماعيــة أو 
الســلوكية للمســتخدم مــن شــأنها أن تــؤدي إلــى معرفــة 
المســتخدم علــى وجــه التحديــد بصفــة مباشــرة أو غيــر 
مباشــرة، ويشــمل ذلــك الاســم، الرقــم القومــي، العنــوان، 
أرقــام التواصــل، الممتلــكات  الشــخصية، رقــم الحســاب 
ــر  ــتخدم، وغي ــورة المس ــة، ص ــة الائتماني البنكــي أو البطاق

ــخصي. ــع الش ــات ذات الطاب ــن البيان ــك م ذل

 مراكــز الإغاثــة والطــوارئ : يقصــد بهــا خدمــة الاتصــالات 
ــي أي  ــال ف ــتخدمين الاتص ــن المس ــرد م ــح لأي ف ــي تتي الت
وقــت فــي مناطــق التغطيــة وبــدون تحمــل أي مقابــل بــأي 
جهــة مــن جهــات الإغاثــة والطــوارئ بغــرض إبلاغهــم بــأي 
حالــة طارئــة وتشــمل هــذه الجهــات علــى الأخــص )شــرطة 

النجــدة – المطافــئ والدفــاع المدنــي – الإســعاف(

  القــوة القاهــرة: يقصــد بهــا أي حــدث أو ظــرف أو أحــداث 
وظــروف مجتمعــة لا يمكــن دفعهــا كمــا لا يمكــن التنبــؤ 
مقدمــة  الشــركة  إرادة  عــن  خارجــة  وتكــون  بوقوعهــا 
الخدمــة والجهــاز وتتســبب  فــي أو / تــؤدى إلــى / اســتحالة 
تنفيــذ الالتزامــات الواقعــة علــى الشــركة مقدمــة الخدمــة 
ــك  ــمل تل ــيم وتش ــكل جس ــذ بش ــذا التنفي ــة ه ــى إعاق أو إل
ــرب   ــر )الح ــال لا الحص ــبيل المث ــى س ــروف عل ــداث والظ الأح
الفيضانــات  النوويــة،  الإشــعاعات  العدوانيــة،  والأعمــال 

ــرة(.  ــيول المؤث والس
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كافــة  والعــروض  الخدمــات  تفاصيــل  تشــمل  أن  يجــب 
باقــات  أو  أنظمــة  بــأي  المتعلقــة  والأحــكام  الشــروط 
تقدمهــا أو تعلــن عنهــا الشــركات مقدمــة الخدمــة، علــى 

أن تشــتمل علــى البيانــات التاليــة كحــد أدنــى:

 أسعار الخدمات 

 طريقة الاشتراك في الخدمة وطريقة إلغائها 

 معلومات عن أماكن أفرع ومنافذ تقديم الخدمة 

ــواع المكالمــات  ــد أن  للمكالمــات الصوتيــة ضــرورة تحدي
المتاحــة فــي الباقــة المتعاقــد عليهــا )علــى ســبيل المثال 
داخــل الشــبكة وخارجهــا إذا كانــت خاصــة بمجموعــة اتصــال 

معينــة، تضمنهــا لمكالمــات دوليــة مــن عدمــه ...(

 عــدد الدقائــق لــكل نــوع مــن انــواع المكالمــات المتاحــة 
فــي الباقــة. 

 طريقــة احتســاب أنــواع المكالمــات والبيانــات داخــل  
الباقــة.

 آليــة التعامــل مــع الدقائــق أو كميــة الميجــا بايتــس 
أو الرصيــد المتبقــي فــي الباقــة، وإمكانيــة ترحيلهــا مــن 

ــه عدم

 صلاحية انتهاء الرصيد وطرق تجديد الرصيد

 توضيــح لعــدد الدقائــق و/ أو الميجــا بايتــس المتوفــرة 
فــي الباقــة أو الرصيــد 

 الطــرق التــي تمكــن المســتخدم مــن متابعة اســتخدامه 
للخدمــات والتحكــم فيها بشــكل مســتمر 

ــل  ــن قب ــة م ــاء الخدم ــة إلغ ــي حال ــة ف ــروط الجزائي  الش
ــد(  ــد )إن وُج ــود التعاق ــد بن ــة أح ــترك او مخالف المش

 كمــا تلتــزم الشــركة مقدمــة الخدمــة بإضافــة الشــروط 
والأحــكام المتعلــق بالخدمــة والمعتمــدة مــن الجهــاز 
مــن  المســتخدم  ليتمكــن  الإلكترونــي  موقعهــا  علــى 

الاطــاع عليهــا قبــل التعاقــد.

أين يمكن أن تحصل على هذه المعلومات؟ 

شفافية ودقة 
المعلومات

 #من حقك
تحصل على معلومات 

واضحة ودقيقة 
وكاملة حول الخدمات 

التي تتعاقد عليها

أرقام خدمة 
العملاء الخاصة 

بالشركة

الفروع ومنافذ
 تقديم الخدمة

الموقع الإلكتروني
 للشركة 

تطبيقات الأجهزة 
الذكيةالخاصة 

بكل شركة

الإعلانات عن 
خدمات 

كل شركة
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تلتــزم الشــركات مقدمــة الخدمــة بإتاحــة الخدمــات المرخــص 
لهــا مــن الجهــاز بتقديمها دون تمييز لأي ســبب من الأســباب 
ولا يحــق لهــا الامتنــاع عــن هــذه الاتاحــة إلا لأســباب فنيــة أو 

تنظيميــة يعتمدهــا الجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات

كما تلتزم الشركة مقدمة الخدمة بمراعاة ما يلي:

 تقديــم خدماتهــا وفقــا للشــروط والأحــكام الموضحــة فــي 
ــرارات  ــع الق ــة م ــتخدم والمتوافق ــع المس ــد م ــود التعاق بن

التنظيميــة التــي يصدرهــا الجهــاز. 

 تقديــم خدماتهــا لجميــع المســتخدمين دون أي تمييــز 
علــى أي اعتبــارات اجتماعيــة أو اقتصاديــة أو صحيــة. 

 عــدم اشــراك المســتخدم فــي أي خدمــة دون الحصــول 
علــى موافقتــه

 عــدم اجــراء أي تغييــر علــى أرقــام المســتخدم إلا وفقــا 
ــد  ــود التعاق ــي بن ــا ف ــوص عليه ــراءات المنص ــكام والإج للأح

وبموافقــة الجهــاز 

ــع  ــتخدمين م ــة المس ــة لخدم ــذ كافي ــرع ومناف ــر أف  توفي
ــي. ــم الجغراف ــارهم وتوزيعه ــاة انتش مراع

ما هو الحد الأدنى من المعلومات والشروط الواجب توافرها 
في عقود الخدمة ؟ 

التعاقد على خدمات الاتصالات يكون بشكل 
مباشر مع الشركة مقدمة الخدمة أو 

وفقاً لنموذج التعاقد المعتمد من الجهاز، 
مرفقًا به بياناً يوضح البيانات الشخصية 

للمشترك والبنود الأساسية للخدمة 

المقدمة على أن تقسم الشروط والأحكام في العقد المبرم 
بين الشركة والمشترك إلى ثلاثة أقسام:  

 )بنود عامة - التزامات الشركة. - التزامات المشترك(

ماذا  يتضمن عقدك مع مقدم الخدمة من شروط؟

 بياناتك الشخصية كالاسم والعنوان ووسائل التواصل 
معك 

 معلومات عن الخدمة المطلوبة وتشمل 
نوع الخدمة أو الخدمات المتعاقد 

عليها ومواصفات تقديمها 

 تاريخ إبرام العقد ومدة 
التعاقد والمدد التي يجدد لها 

سواء كانت تلقائية أو بناء على 
طلبك

 التزام الشركة مقدمة الخدمة 
بالحفاظ على سرية المعلومات والبيانات 

والاتصالات الخاصة بك وفقا لأحكام القانون 

 تفاصيل أي قيود على استخدام الخدمات المقدمة )إن 
وُجد( 

 مواعيد اصدار فواتير الخدمة وشروط السداد المعتمدة 
من الجهاز متضمنة المصاريف الإدارية والضرائب 

 وقت استحقاق سداد الفواتير والحالات التي يتم فيها 
تعليق/ إيقاف الخدمة في حالة عدم التزامك بتوقيتات 

السداد 

  آلية اخطارك بأي مستحقات لم تقم بسدادها

 حقك في طلب فاتورة تفصيلية للخدمات المتعاقد عليها

 حقوقك والتزاماتك والتزامات الشركة مقدمة الخدمة 
في حالة الإخلال بالعقد المبرم بينكما أو في حالة إنهاء 

العقد قبل نهاية مدته ووفاء الطرف المخل بكافة الجزاءات 
المالية والتعويضات

  اجراءات نقل الخدمة أو التنازل عنها للغير  

 شروط تعديل الخدمة أو إنهائها أو تعليقها مؤقتًا 

  التزام الشركات المرخص لها بتقديم الخدمة بجودة 
مرضية واستمرارها بتلك الجودة وذلك وفقا« للمعايير 

المعتمدة من الجهاز  

 إصلاح الأعطال مع تعويضك عن حالات انقطاع الخدمة إذا 
كان السبب يرجع إلى الشركة مقدمة الخدمة وحدها

اتاحة الخدمات
 دون تمييز 

 #من حقك
طلب الحصول على 
أي خدمات اتصالات 

مرخص بها من الجهاز 
)ما لم يعذر تقديمها لأسباب فنية

 أو تنظيمية(

عقود تقديم
 الخدمة

 #من حقك
طلب الاطلاع على شروط 

الخدمة قبل التعاقد 
والحصول على نسخة 

معتمدة من العقد بعد 
إتمام التعاقد 
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  اجراءات تسوية الشكاوى وآلية عمل مراكز خدمة 
العملاء التابعة للشركة  

 أحقيتك في تصعيد شكواك للجهاز في حالة عدم تلقيك 
حل مرضٍ من قبل الشركة مقدمة الخدمة 

 التزام الشركات المرخص لها بتحديد إجراءات استرداد 
مستحقاتك لدى الشركة في حالة إنهاء أو إلغاء العقد 

 الإشارة في العقد لما يفيد 
اعتماده من الجهاز القومي 

لتنظيم الاتصالات 

تذكر دائما.. أن اطــــــلاعك 
علـــى بنود العقد بدقة أو 

شروط واحكــــــــام الخـــدمــــــة 
أو العـــــــرض قبـــــــــل تفعيـل 

الاشتراك أحـد أهم الوسائل لمعرفة حقوقــــــك 
وواجبـــاتك

 تلتــزم الشــركات مقدمــة الخدمــة والعاملــون لديهــا 
بالمحافظــة علــى ســرية وخصوصيــة مــا يحصلــون عليــه مــن 
معلومــات ومســتندات أيــاً كانــت طبيعتهــا تكــون متعلقــة 
بموضــوع الخدمــة وبعــدم إفشــائها للغيــر إلا بأمــر قضائــي 

أو بموافقتــك كتابيــاً

 يجــب علــى الشــركة مقدمــة الخدمــة اخطــارك بـــ » 
تاريــخ بــدء التشــغيل » للخدمــة المتعاقــد عليهــا ومــا 

يترتــب عليــه مــن التزامــات إداريــة وماليــة  

 بالنســبة للخدمــات الثابتــة )التليفــون الارضــي – 
الانترنــت المنزلــي( تلتــزم الشــركة مقدمــة الخدمــة 
بــرد المبلــغ المدفــوع عنــد التعاقــد )إن وجد( فــي حالة 
عــدم قدرتهــا علــى تركيــب الخــط أو توصيــل الخدمــة 
فــي مــدة أقصاهــا اســبوعان مــن تاريــخ التعاقــد، 
وأربعــة أســابيع فــي حالــة أن يكــون الســبب خــارج عــن 

ــة ــباب قهري ــا لأي أس إرادته

مــن حقــك أن تحصــل علــى الخدمــات بجــودة مرضيــة وفقًــا 
للمحــددات والمعاييــر الدوليــة المتعــارف عليهــا وتوصيــات 

الاتحــاد الدولــي للاتصــالات ITU والمعتمــدة مــن الجهــاز

شــركات  خدمــة  جــودة  خريطــة  علــى  الاطــاع  يمكنــك 
المحمــول مــن خــال قســم«خدماتي« بتطبيــق الجهــاز 
My NTRA وهــي خريطــة تفاعليــة توضح جودة الشــبكات

 #من حقك
تحصل في عقد الخدمة مع 

الشركة على المعلومات 
الأساسية التي توضح التزامات 

كل طرف والمعلومات التي 
تحتاجها حول تفاصيل الخدمة 

المتعاقد عليها 

المحافظة على سرية البيانات

بدء تشغيل الخدمة

جودة الخـــدمة
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خدمات 
التليفون 
المحمول
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للمصريين، يمكنك اتباع الخطوات التالية لشراء خط التليفون المحمول

للأجانب، يمكنك اتباع الخطوات التالية لشراء خط التليفون المحمول

إذا كنــت صاحــب شــركة وترغــب فــي الحصــول علــى حســاب بعــدد خطــوط معيــن للعامليــن لديــك، فإليــك الخطــوات 
والمســتندات المطلوبــة لفتــح "حســاب شــركات" لــدى أي مــن شــركات المحمــول

 تقديــم صــورة مــن الســجل التجــاري والبطاقــة الضريبيــة للأنشــطة التجاريــة أو تعهــد كتابــي موثــق ومختــوم 
مــن الجهــات الغيــر تجاريــة

ــول  ــركة المحم ــع ش ــل م ــا للتعام ــوض عنه ــم مف ــة باس ــة المتقدم ــن الجه ــوم م ــق ومخت ــرار كتابــي موث  إق
ورقمــه القومــي، مــع ملاحظــة أن المُفــوض هــو الشــخص المســئول عــن كافــة خطــوط الحســاب، وفــي حالــة تغييــر 

المُفــوض يجــب اخطــار شــركة المحمــول ببيانــات المُفــوض الجديــد وإعــادة تقديــم الإقــرار.

ــاري  ــي الس ــم القوم ــن الرق ــة م ــة ملون ــورة ضوئي ــم ص ــب تقدي ــركات، يج ــاب ش ــى حس ــن عل ــد المصريي  لتعاق
ــا.  ــوض أجنبيً ــاريين إذا كان المُف ــة الس ــتند الإقام ــفر ومس ــواز الس ــركة، أو ج ــن الش ــوض ع للمف

ــات المســتخدم الفعلــي لــكل خــط مــن خطــوط حســاب الشــركات، وعليــه يقــوم  مــع الأخــذ فــي الاعتبــار وجــوب تســجيل بيان
المفــوض عــن الشــركة أو الجهــة الطالبــة بتوقيــع تعاقــد يتضمــن بنــد بالتــزام الجهــة التــي يتبــع لهــا المفــوض بتحديــث 
بيانــات الخطــوط فــي حالــة تغييــر بيانــات المســتخدمين الفعلييــن )العامليــن بالشــركة أو الجهــة( للخطــوط التابعــة للجهــة

كيف أقوم بالتعاقد على 
خطوط محمول بشكل صحيح؟

توجه الى أقرب فرع من 
فروع شركة المحمول، 

لتقديم أصل بطاقة الرقم 
القومي الساري الخاص 

بك لموظف الفرع

يحق لك برقمك القومي 
الساري شراء بحد اقصى 

10 خطوط صوتية و 5 
خطوط انترنت

لكل خط محمول نموذج تعاقد 
معتمد من الجهاز، تأكد من 

احتفاظك بنسخة موقعة منك 
ومن موظف الفرع ومختومة 
من الشركة وذلك لكل خط 

تتعاقد عليه

يحق للعميل الاجنبي 
بجواز السفر الساري 

الواحد شراء بحد اقصى 
5 خطوط صوتية و 5 

خطوط انترنت

يتم ربط صلاحية خط 
المحمول للأجانب بمدة 
الإقامة، وبعد انقضاء 

مدة الإقامة بـ 30 يوم يتم 
إيقاف الخط ما لم يقم 

المتعاقد الأجنبي بتجديد 
مدة الإقامة

في حالة قيام العميل 
الأجنبي بتجديد إقامته، 

فعليه التوجه لفرع 
شركة المحمول لتمديد 

مدة صلاحية الخط 

 توجه الى أقرب فرع من 
فروع شركة المحمول، 

لتقديم أصل جواز السفر 
الساري الخاص بك 

ومستند الإقامة الساري 
لموظف الفرع
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 توجــه إلــى أقــرب فــرع مــن فــروع الشــركة لتقديــم 
أصــل الرقــم القومــي الســاري للمصرييــن، أو أصــل 
جــواز الســفر الســاري للأجانــب لموظــف فــرع الشــركة  

 ســيقوم موظــف الشــركة بالتأكــد مــن تطابــق 
مســتند تحقيــق الشــخصية المقــدم مــن العميــل 
مــع مســتند تحقيــق الشــخصية المســجل بــه بيانــات 

الشــريحة علــى قواعــد بيانــات الشــركة.

ــل  ــب تبدي ــوذج طل ــيء نم ــتقوم بمل ــك س ــد ذل  بع
الشــريحة وتوقيعــه  

»أرقامــي«  خدمــة  خــال  مــن   
 My الجهــاز  بتطبيــق  الموجــودة 
NTRA يمكنــك معرفــة عــدد الخطوط 
لــدى  القومــي  برقمــك  المســجلة 

شــركة كل 

 مــاذا تفعــل فــي حالــة ظهــور عــدد خطــوط غيــر معلومــة 
؟ لك

ــة  ــع الخاص ــذ البي ــرع أو مناف ــد أف ــى أح ــه إل   التوج
ــا  ــع له ــول التاب ــركة المحم بش

الســارية  القومــي  الرقــم  بطاقــة  أصــل  تقديــم   
جــواز  أو  المحمــول  الهاتــف  بتعاقــد  والمســجلة 

للأجانــب. الســاري  الســفر 

 الاســتعلام عــن الخطــوط المســجلة باســمك والغيــر 
معلومــة لــك

 اتخــاذ القــرار المناســب وفقــاً لاحتياجاتــك ولحمايــة 
حقوقــك

المحمــول  خطــوط  أحــد  إلغــاء  طلبــك  حالــة  فــي 
الشــركة  تلتــزم  القومــي  رقمــك  تحــت  المســجلة 
مقدمــة الخدمــة بإلغائــه بعــد ســداد أي مســتحقات 

ماليــة عليــه خاصــة بالخــط )إن وُجــد(

• الأنظمة سابقة الدفع )شحن الرصيد(	

 تتوفــر لــدى الشــركات مقدمــة الخدمــة العديــد من 
الخيــارات، فهنــاك باقــات يومية وأســبوعية وشــهرية 

للمكالمــات الصوتيــة و/أو الموبايــل انترنت

ــتراك فــي أي  ــدك دون الاش ــتخدام رصي ــك اس  يمكن
مــن الباقــات، لكــن ســتكون تكلفــة المكالمــات أو 

ــى ــت أعل ــل انترن ــتخدام الموباي اس

 إذا كنــت مهتــم باســتخدام خدمــة الموبايــل إنترنت 
للإنترنــت  مخصصــة  باقــات  فهنــاك  خــاص  بشــكل 
ــهم  ــر وتس ــس( أكث ــا بايت ــدات )ميج ــدد وح ــك ع تمنح

ــك ــيد نفقات ــي ترش ف

التــي  الموفــرة  الباقــات  اختيــار  يمكنــك  كمــا   
تمكنــك مــن تحديــد مجموعــة اتصــال معينــة )إضافــة 
عــدد معيــن مــن أفــراد أســرتك أو أصدقــاءك( علــى 
مجموعــة مــن الوحــدات يتــم تقســيمها بينكــم ســواء 
للمكالمــات الصوتيــة أو الموبايــل إنترنــت، أو التواصل 

ــة ــعر الدقيق ــة لس ــة مخفض ــم بتعريف ــا بينك فيم

ــبقة  ــات مس ــن الخدم ــى أي م ــدك ع ــة تعاق فــي حال
بتوفــر  الخدمــة  مقدمــة  الشركــة  تلــزم  الدفــع، 
تلــك  وأحــكام  شروط  حــول  واضحــة  معلومــات 

الخدمــات:

  توفيــر ونشــر وســائل متنوعــة تمكنــك مــن متابعة 
)الموقــع  الدفــع  مســبقة  للخدمــات  اســتهلاكك 

الإلكترونــي – التطبيــق – الأكــواد المختصــرة( 

بنســبة  قصيــرة  رســائل  خــال  مــن  إخطــارك   
ــا   ــد عليه ــة المتعاق ــن الباق ــم م ــذي ت ــتهلاك ال الاس

مقــدم  يلتــزم  للرصيــد،  شــحن  عمليــة  كل  بعــد   
الخدمــة بإخطــارك مــن خــال رســائل مجانيــة بالمبلــغ 
ــا،  ــم خصمه ــات ت ــة مديوني ــحنه وأي ــت بش ــذي قم ال
وأي خصومــات ماليــة مــن رصيــدك لأي ســبب فــور 

إتمــام عمليــة الخصــم إن وجــدت، فــور الشــحن

 إتاحــة معلومــات عــن موقــف الرصيــد المتبقــي 
ــتراك  ــة الاش ــرة صلاحي ــاء فت ــالات انته ــي ح ف

 نشــر معلومــات عــن فتــرات الســماح لاســتخدام 
الخدمــة )عــن طريــق إجــراء مكالمــة واحــدة علــى 
الأقــل أو إعــادة شــحن الرصيــد بحــد أدنــى كل 90 يــوم( 
ــة أو  ــراء مكالم ــا دون إج ــى تجاوزه ــب عل ــي يترت والت

ــة ــاف الخدم ــد إيق ــحن الرصي ش

ماذا تفعل إذا أردت استبدال 
شرائح التليفون المحمول؟

كيف تعرف عدد وأرقام التليفون 
المحمول المسجلة برقمك القومي؟

ما هي الأنظمة المتوفرة لخطوط 
التليفون المحمول؟ 
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ــي«  ــم »تعريفت ــاز My NTRA  بقس ــق الجه ــال تطبي ــن خ م
)كيــف اختــار الباقــة الأنســب لــي( يمكنــك تحديــد احتياجاتك  
ســواء للنظــام أو الخدمــة أو المبلــغ الــذي ترغــب فــي 
دفعــه شــهرياً وســيقوم التطبيــق بعــرض كافــة العــروض 
ــك   ــبة لاحتياجات ــاز والمناس ــن الجه ــدة م ــات المعتم والباق

• الأنظمة آجلة الدفع )الفواتير( 	

هناك عدة انواع من أنظمة الدفع الآجل:

 نظــام الدفــع الآجــل بالفاتــورة المفتوحــة: يتيــح 
لــك هــذا النظــام اســتخدام خــط المحمــول دون تحديــد 
شــهريا  فاتــورة  إصــدار  ويتــم  للاســتخدام،  ســقف 

بقيمــة الاســتهلاك

 نظــام الدفــع الآجــل بالفاتــورة )كنتــرول(: يتيــح لــك 
ــة  ــعار الآجل ــط الأس ــد خط ــتراك بأح ــام الاش ــذا النظ ه
الدفــع، ويتــم إصــدار فاتــورة شــهريا بقيمــة الاشــتراك 
ــن  ــي ع ــتهلاك إضاف ــى أي اس ــة إل ــهري بالإضاف الش
خطــة الأســعار المختــارة، ولا يتــم قطــع  الخدمــة عنــك 
ــا داخــل  ــد نفــاذ الباقــة ولكــن يتــم محاســبتك أيضً عن

ــد ــورة الشــهرية عــن الاســتهلاك الزائ الفات

ــام  ــو نظ ــد الائتمانــي: وه ــل بالح ــع الأج ــام الدف  نظ
التحكــم فــي اشــتراكك  الدفــع يمكنــك مــن  آجــل 
معيــن  ائتمانــي  حــد  تحديــد  خــال  مــن  الشــهري 
لقيمــة الفاتــورة الشــهرية، تتوقــف الخدمــة عنــد 

الوصــول إليــه

الأساســية  للخدمــة  الشــهري  الاشــتراك  رســوم   
الخاصــة بــك   

 رسوم خدمات القيمة المضافة )إن وُجد(

 رســوم أي اســتهلاك زائــد عــن باقتــك ســواء دقائــق 
أو رســائل أو ميجــا بايتــس

ورســوم  وُجــد(،  )إن  الدوليــة  المكالمــات  رســوم   
وُجــد(  )إن  الدولــي  التجــوال 

 أية ضرائب أو رسوم 

فاتــورة  بإصــدار  الخدمــة  مقدمــة  الشــركات  تلتــزم   
تفصيليــة فــي حالــة طلبــك إصــدار تلــك الفاتــورة عــن 
الخدمــة أو الخدمــات التــي تعاقــدت عليهــا طبقًــا لنــوع 
الخدمــة، ويشــترط أن توضــح هــذه الفاتــورة تفاصيــل 
اســتهلاك الخدمــة وقيمتهــا وفتــرة الاســتهلاك والفترة 
المســموح بهــا للســداد بــدون مصروفــات إضافيــة أو 
فوائــد، كمــا يمكــن أن تكــون الفاتــورة ورقيــة أو إلكترونيــة 

مجانيــة
أيــة مبالــغ مســتحقة   فــي حالــة تأخــرك عــن ســداد 
الســداد  بضــرورة  بإخطــارك  الشــركة  ســتقوم  عليــك، 
خــال أســبوع مــن تاريــخ ا الاخطــار يحــق للشــركة بعــد 
ذلــك قطــع الخدمــة مــع اتخــاذ الإجــراءات المنصــوص 

عليهــا فــي العقــد

الســداد  الفواتيــر تحديــد شــروط   يجــب أن تتضمــن 
الحاليــة متضمنــة الضرائــب والمصاريــف الإداريــة وأيــة 

أعبــاء أخــرى 

واضحــة  عربيــة  بلغــة  الفاتــورة  تكــون  أن  يجــب   
ومفهومــة، كمــا يمكــن طلــب فاتــورة باللغــة الإنجليزيــة 

رغبتــك حســب 

ــغ  ــة مبال ــود أي ــت وج ــة، وإذا لاحظ ــك بعناي ــرأ فاتورت  اق
لخدمــات لــم تقــم بالتعاقــد عليهــا أو طلبهــا، أو أيــة رســوم 
إلــى مركــز خدمــة عمــاء  الرجــوع  غيــر واضحــة، عليــك 
ــكواك  ــم ش ــتعلام وتقدي ــرع للاس ــرب ف ــارة أق ــركتك أو زي ش

ــة ــت الحاج إن دع
 مــن حقــك عــدم ســداد أيــة مبالــغ لخدمــات لــم تقــم 

باســتخدامها لحيــن البــت فــي شــكواك

 احــرص علــى متابعــة اســتهلاك الخدمــات التــي تعاقــدت 
ــة  ــة المجاني ــائل الإلكتروني ــال الوس ــن خ ــا م ــا فعلي عليه
ــي  ــع الإلكترون ــل الموق ــة مث ــدم الخدم ــا مق ــي يوفره الت
وتطبيــق الهواتــف الذكيــة والأرقــام المختصــرة المجانيــة

 إذا قــررت اختيــار أحــد الباقــات داخــل أنظمــة المحمــول 
ســابقة الدفــع فهنــاك خطــوات عمليــة تســاعدك علــى 

تحديــد الباقــة الأنســب: 
    اختار نوع الباقة حسب احتياجك )مكالمات – انترنت أو 

الاثنين معًا(

    راجع ميزانيتك قبل تجديد الباقة بما يناسب استهلاكك 

    حدد طريقة الدفع الأنسب لك )شحن رصيد – فواتير 
شهرية( 

تذكر دائمًا مراجعة الشروط والأحكام الخاصة بالباقة التي 
وقع عليها اختيارك قبل  الاشتراك

ماذا تتضمن فاتورتك الشهرية؟

ما هي مسئوليات الشركة 
بخصوص الفواتير؟

ما هي مسئولياتك عند الاشتراك 
بأحد أنظمة الدفع الآجل )الفواتير(؟ 
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ــهرية  ــرك الش ــن فواتي ــخ م ــاظ بنس ــى الاحتف ــرص عل  اح
ــة ــد الحاج ــا عن ــوع إليه ــا للرج ــا أو ورقي ــواء إلكتروني س

 – )ورقيــة  اشــعارات  بــأي  الاحتفــاظ  علــى  احــرص   
ــة ــدم الخدم ــدادها لمق ــت بس ــغ قم ــة مبال ــة( لأي إلكتروني

 ما هي خدمات القيمة المضافة ؟ 

هــي  المحمــول  للتليفــون  الأساســية  الخدمــات 
ــبكة  ــال بش ــة الاتص ــي أو إتاح ــال الصوت ــات الاتص خدم
ــا  ــدم أيضً ــة تق ــات إضافي ــاك خدم ــت، إلا أن هن الإنترن
بجانــب تلــك الخدمــات الأساســية كخدمــة الكــول تــون 
أو الاشــتراك فــي مســابقات أو الحصــول علــى خدمــات 
ــام، أو  ــاهدة أف ــاب، أو مش ــة، أو ألع ــة أو رياضي إخباري
شــراء محتــوى إلكترونــي مثــل الالعــاب الالكترونيــة 
أو التطبيقــات، وذلــك يتــم بمقابــل عــن طريــق الخصــم 
القيمــة  إضافــة  أو  المحمــول  الهاتــف  رصيــد  مــن 

ــهرية ــورة الش للفات

  ما هي حقوقك عند طلب الحصول على أحد خدمات 
القيمة المضافة؟ 

 الحصــول علــى معلومــات كاملــة حــول الخدمــة أو 
ــول  ــا أو الحص ــتراك به ــب فــي الاش ــرض التــي ترغ الع
ــم   ــق رق ــن طري ــة ع ــدم الخدم ــال مق ــن خ ــا   م عليه
الموقــع  أو  الذكيــة  الهواتــف  تطبيــق  أو  مجانــي 
إتمــام  قبــل  وذلــك  الخدمــة،  لمقــدم  الإلكترونــي 

الاشــتراك.

ــل  ــوص تفاصي ــة بخص ــات واضح ــى بيان ــول عل  الحص
الســداد ومقابــل الاشــتراك فــي الخدمــات أو الحصــول 

علــى محتــوى مــا.

ــة  ــائل نصي ــال رس ــن خ ــعارات م ــى إش ــول عل  الحص
قصيــرة بــأي خصومــات تتــم علــى رصيــدك مقابــل أي 
خدمــة قيمــة مضافــة ســواء للاشــتراك فــي الخدمــة 

ــا.  أو تجديده

 طلــب إيقــاف كل أو بعــض الرســائل التــي لا ترغــب 
فــي الحصــول عليهــا.

 طلــب إلغــاء أي خدمــة قيمــة مضافــة ســواء كانــت 
مجانيــة أو مدفوعــة لمــرة واحــدة أو ذات اشــتراك 
وقــت  أي  فــي  وذلــك    )... شــهري  )يومــي/  دوري 

وبصــورة مجانيــة. 

 عــدم اشــراك أي مســتخدم فــي أي خدمــة بــدون 
موافقتــه المســبقة حتــى إذا كانــت الخدمــة مجانيــة 

ــتراك. ــب اش أو لا تتطل

 ظهــور اســم الجهــة او الرقــم الــذي يتــم مــن خلالــه 
الاعــان عــن الخدمــة.

الاشــتراكات  ذات  الخدمــات  تقديــم  حالــة  فــي   
الدوريــة يتــم ارســال رســالة للمســتخدم فــي كل مــرة 
ــا  ــع وم ــد الدف ــره بموع ــتراك لتذكي ــد الاش ــل تجدي قب
يســتحق مــن الدفــع )ســعر الخدمــة( وطريقــة الدفــع 

ــة(. ــاء الخدم ــة )إنه ــن الخدم ــروج م ــة الخ وكيفي

          

                

                                       

القيمــة  خدمــات  عــن  الاســتعلام  يمكنــك  أنــه  تذكــر.. 
الكــود  إلغائهــا فــي أي وقــت عــن طريــق  أو  المضافــة 
الموحــد المجانــي #155*  الــذي أطلقــه الجهــاز القومــي 
تلــك  عــن  اســتعلامك  لتيســير  الاتصــالات  لتنظيــم 

إلغاءهــا أو  الخدمــات 

• إذا قررت الاشتراك بأحد خدمات القيمة المضافة، 	
فهناك مجموعة من النصائح عليك إتباعها

 لا تقــم بالاشــتراك فــي أحــد خدمــات القيمــة المضافــة 
الخدمــة  طبيعــة  علــى  دقيــق  بشــكل  الاطــاع  قبــل 

ســدادها.  ومواعيــد  وقيمتهــا 

قد يمنحك مقدم الخدمة مزايا مقابل استهلاكك 
للخدمة كالوحدات المجانية، أو مجموعة من النقاط 

تضاف لحسابك طبقًا لبرامج الولاء الخاصة بكل شركة، 
يمكنك استبدال هذه النقاط بخدمات أو منتجات أخرى 
من جهات تجارية وخدمية متعاقدة مع شركتك. من 
المفيد الاستفسار من مقدم الخدمة الخاص بك عن 

تفاصيل تلك المزايا وكيفية الحصول عليها

خدمات القيمة المضافة 
للتليفون المحمول 
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 بعــض خدمــات أو عــروض القيمــة المضافــة قــد 
فــي  البــدء  بعدهــا  يتــم  مجانيــة،  أيامًــا  تتضمــن 
ــرض  ــة أو الع ــل الخدم ــن تفاصي ــد م ــبتك، فتأك محاس

جيــدًا قبــل الاشــتراك.

 فــي حالــة رغبتــك إيقــاف أو إلغــاء أحــد خدمــات 
ــويقية  ــائل الإعلانية/التس ــة أو الرس ــة المضاف القيم
ولــم تتمكــن مــن فعــل ذلــك مــن خــال تليفونــك 
ــون  ــة التليف ــدم خدم ــل بمق ــرة، اتص ــول مباش المحم

المحمــول الخــاص بــك واطلــب منــه إيقافهــا.

 عنــد اشــتراكك فــي أحــد خدمــات القيمــة المضافــة 
للحصــول علــى خدمــات باشــتراكات دوريــة أو شــراء 
أفــام مــن خــال  أو مشــاهدة  إلكترونــي  محتــوى 
التطبيقــات المُعــدة لذلــك، تابــع رصيــدك أو فاتورتــك 

ــاباتك،  ــة حس ــن دق ــد م ــهرية وتأك الش

 عنــد الاشــتراك بأحــد خدمــات القيمــة المضافــة 
تأكــد مــن الحصــول علــى رســالة تتضمــن التأكيــد علــى 

عمليــة الاشــتراك مــن قبــل مقــدم الخدمــة.

 عنــد الاشــتراك بأحــد خدمــات القيمــة المضافــة 
إلغــاء  طريقــة  تتضمــن  رســالة  تلقيــك  مــن  تأكــد 
مجانيــة. الإلغــاء  طريقــة  وأن  العــرض  أو  الخدمــة 

ــائل  ــع أي رس ــل م ــدم التعام ــى ع ــك عل ــه أطفال  نب
قصيــرة أو مواقــع إلكترونيــة تتضمــن خدمــات قيمــة 
مضافــة ذات مقابــل يتــم خصمهــا مــن الرصيــد أو 

ــك. ــوع إلي ــد الرج ــورة إلا بع ــاف للفات تض

 عنــد وجــود أي شــكوى بخصــوص خدمــات القيمــة 
التليفــون  خدمــة  لمقــدم  بهــا  تقدمــت  المضافــة 
ــدة  ــال الم ــا خ ــم حله ــم يت ــك ول ــاص ب ــول الخ المحم
المُحــددة مــن قبــل مقــدم الخدمــة، يمكنــك الاتصــال 
بمركــز اتصــال الجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات 

ــكواك ــي ش ــق ف ــة للتحقي ــوة ثاني كخط

في حالة وجود عرض ترويجي على الخدمة يشمل 
أيام مجانية تلتزم الشركة مقدمة الخدمة باتباع أحد 

طريقتين:

ــان  ــالة الاع ــي رس ــة ف ــام المجاني ــدد الأي ــح ع 1- توضي
عــن الخدمــة، وفــي هــذه الحالــة يتــم إيقــاف الخدمــة 

يتــم  ولا  المجانيــة،  الفتــرة  انتهــاء  بعــد  تلقائيــا 
احتســاب أي رســوم أو مقابــل اســتهلاك عليــك.       

أو  رســالة  فــي  المجانيــة  الأيــام  عــدد  توضيــح   -2
مكالمــة الاعــان عــن الخدمة، ســعر الخدمــة، وطريقة 
ــة  ــذه الحال ــة وفــي ه ــام المجاني ــد الأي ــبة بع المحاس
لابــد مــن اخطــارك بتاريــخ انتهــاء الأيــام المجانيــة 
ــن 24  ــل ع ــا لا يق ــه بم ــل انتهائ ــرض الترويجــي قب للع
ســاعة لتتمكــن مــن اتخــاذ القــرار بالاســتمرار مــن 

ــه عدم

 ابلاغــك بنــوع العرض/الخدمــة وكيفيــة محاســبتك 
علــى  للحصــول  فقــط  واحــدة  لمــرة  ســواء  عليــه 
ــاس  ــى أس ــبتك عل ــتتم محاس ــرض أو س ــة / الع الخدم

اشــتراك دوري يوميــا أو اســبوعيا أو شــهريا

إليــه  الرجــوع  يمكنــك  مجانــي  برقــم  ابلاغــك   
لمعرفــة تفاصيــل أكثــر عــن العرض/الخدمــة إذا رغبــت 

فــي الاشــتراك

 الحصــول علــى موافقــة الجهــاز لأي خدمــة أو عرض 
ترويجي

الالتزامات المتعلقة بالعروض 
الترويجية التي تشمل فترات مجانية

كما تلتزم الشركة مقدمة الخدمة عند 
الاعلان عن عروضها أو خدماتها بـــــ:

 #من حقك
تعرف كافة التفاصيل 

المتعلقة بالعروض 
الترويجية عن طريق 

مختلف الوسائل المجانية 
التي يوفرها مقدم الخدمة
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 خاصيــة التجــوال الدولــي هــي اســتخدام خــط تليفونك 
المكالمــات  لإجــراء  مصــر  حــدود  خــارج  المحمــول 
ــدم  ــبكة مق ــى ش ــت عل ــتخدام الانترن ــة أو اس الصوتي

ــرى ــة أخ ــي دول ــر ف ــول آخ ــة محم خدم

  كيف يتم التحاسب لهذه الخدمة؟ 

ــة  ــدم الخدم ــة لمق ــة الخدم ــع تكلف ــن دف ــدلً م  ب
فــي الدولــة المســتضيفة يتــم احتســاب التكلفــة على 
مقــدم الخدمــة المحلــي الخــاص بــك، الــذي يقــوم 
بــدوره بتضميــن قيمــة اســتهلاكك فــي فاتورتــك 
أو خصمهــا مــن رصيــدك طبقًــا لتعريفــة التجــوال 

ــم. ــن دول العال ــد م ــكل بل ــة ل المعلن

 يجــب الأخــذ فــي الاعتبــار أن أســعار خدمــات التجــوال 
المكالمــات  بتعريفــة  مقارنــة  مرتفعــة  الدولــي 
المحليــة، لــذا عليــك الرجــوع لمقــدم الخدمــة الخــاص 
بــك أولً قبــل المغــادرة للاستفســار منــه عــن تكلفــة 

ــودة.  ــة المقص ــي الدول ــة ف الخدم

 تختلــف أســعار خدمات التجــوال الدولــي للمكالمات 
ــة  ــب تعريف ــول حس ــون المحم ــر التليف ــت عب والانترن
كل مقــدم خدمــة  داخــل الدولــة المقصــودة , احــرص 
ــة  ــال مقدم ــن خ ــعار م ــك الأس ــى تل ــاع عل ــى الاط عل

الخدمــة المحلــي الخــاص بــك قبــل الســفر. 

المحمــول  التليفــون  خدمــات  مقدمــي  كافــة   
ــوال  ــات التج ــة لخدم ــروض مختلف ــون ع ــر يطرح بمص
الدولــي ســواء للمكالمــات الصوتيــة أو لاســتخدام 
ــار  ــك الاختي ــول، يمكن ــبكات المحم ــى ش ــت عل الإنترن
ــن  ــك م ــب احتياجات ــا يناس ــروض بم ــك الع ــن تل ــن بي م
خــال التواصــل مــع مقــدم الخدمــة الخــاص بــك أو 
الدخــول علــى موقعــه الإلكترونــي حيــث تتوفــر كافــة 

التفاصيــل المتعلقــة بتلــك العــروض. 

  كيــف أقلــل مــن مصاريــف مكالماتــي عنــد اســتخدام 
خدمــة التجــوال الدولــي؟ 

 تذكــر دائمًــا أنــك ســتدفع قيمــة كافــة المكالمــات 
الصــادرة أو الــواردة إليــك، لــذا عليك اختيــار المكالمات 
التــي تــود الــرد عليهــا، مــع العلــم أن ســعر الدقيقــة 
الــواردة أقــل مــن ســعر الدقيقــة الصــادرة فــي معظم 

الأحيان. 

 عنــد الصعــود للطائــرة للســفر للدولــة المســتضيفة 

ــتخدام  ــة اس ــل خاصي ــدم تفعي ــن ع ــد م ــر أن تتأك تذك
المحمــول، لأن  بتليفونــك  التجــوال  أثنــاء  الإنترنــت 
تليفونــك  أن  يعنــي  مُفعلــة  الخاصيــة  هــذه  تــرك 
ــا لاســتقبال بيانــات كالصــور  المحمــول مُهيــئ تلقائيً
والفيديوهــات علــى مختلــف تطبيقــات المحادثــات 
ــف  ــك بتكالي ــبب فــي تحميل ــد يتس ــا ق ــخصية مم الش

ــات.  ــك البيان ــل تل ــراء تحمي ــة ج عالي

• حقوقك أثناء استخدام خدمات التجوال الدولي	

التجــوال  باقــات  حــول  اتاحــة معلومــات كاملــة   
الدولــي للمكالمــات والانترنــت علــى موقــع مقدمــي 
خدمــات التليفــون المحمــول الإلكترونــي ومــن خــال 

ــرع. ــاء والأف ــة العم ــز خدم مراك

ــور  ــة ف ــرة مجاني ــة قصي ــائل نصي ــر رس ــارك عب  اخط
وصولــك والتقاطــك شــبكة مقــدم خدمــة المحمــول 

ــة: ــات التالي ــتضيف بالمعلوم ــة المس بالدول

أســعار اســتلام المكالمــات الصوتيــة وإرســال الرســائل . 
النصيــة 

أســعار اســتخدام الإنترنــت علــى شــبكة المحمــول بالبلــد . 
المســتضيف 

وســيلة الاتصــال بمقــدم الخدمــة المحلــي الخــاص بــك مجانًــا . 
ــاء التجول    أثن

أي قيــود اســتخدام أثنــاء التجــوال الدولــي، يترتــب عليهــا . 
زيــادة فــي مبالــغ الفاتــورة

  ما هي اشتراطات نقل رقم التليفون المحمول لمقدم 
خدمة آخر للأفراد؟

ــم  ــة رق ــم بطاق ــط وتقدي ــك للخ ــون مال ــب أن تك  يج
ســاري  ســفر  جــواز  أو  للمصرييــن  ســارية  قومــي 

للأجانــب.

ــك  ــى ملكيت ــهور عل ــرة 4 ش ــرور فت ــن م ــد م  التأك
للرقــم باســمك لــدي الشــركة الحاليــة

محفظــة  علــى  ماليــة  التزامــات  اي  تســوية   
التليفــون المحمــول المفتوحــة علــى الخــط )إن وُجــد(

ما هي خطوات نقل رقم التليفون المحمول إلى 
مقدم خدمة آخر للأفراد؟

 يتوجــه المشــترك مالــك الخــط الــي أحــد منافــذ 
ــى  ــع عل ــا للتوقي ــل إليه ــراد النق ــركة المُ ــع للش البي

نقل الأرقام بين مقدمي خدمات 
التليفون المحمول

التجوال الدولي لخدمات التليفون 
المحمول 
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طلــب النقــل مــع تقديــم بطاقــة الرقــم القومــي 
الســارية أو جــواز الســفر الســاري للأجانــب

 بعــد التوقيــع علــى طلــب النقــل مرفق به الشــروط 
ــترك  ــتلم المش ــاز يس ــن الجه ــدة م ــكام المعتم والاح

الشــريحة الجديــدة )غيــر مفعلــة(

 يســتلم المشــترك أيضًــا نســخة ورقيــة طبــق الأصــل 
ــركة  ــم الش ــل بخات ــم الأص ــد خت ــل بع ــب النق ــن طل م

المــراد نقــل الرقــم إليهــا. 

 عنــد تفعيــل الشــركة المنتقــل إليهــا للشــريحة 
تفيــد  رســالة نصيــة  المشــترك  الجديــدة سيســتلم 
الجديــدة بالشــريحة  القديمــة  الشــريحة  باســتبدال 

ــال 24  ــة خ ــم كامل ــل تت ــة النق ــم أن عملي ــع العل  م
ســاعة مــن وقــت تقديــم طلــب النقــل وطبقــاً للقواعد 

التنظيميــة لنقــل الأرقــام

فــي حالــة رغبتــك إلغــاء طلــب نقــل الرقــم )قبــل تفعيــل 
الشــريحة علــى شــبكة الشــركة المنتقــل إليهــا( يمكنــك 
التوجــه للشــركة التــي طلبــت الانتقــال إليهــا لملــئ طلــب 
الإلغــاء وختمــه بخاتــم الشــركة والحصــول علــى نســخة 

ورقيــة طبــق الأصــل مــن طلــب الإلغــاء.

 مــاذا تفعــل فــي حالــة وجــود مديونيــة عليــك للشــركة 
ــبكة  ــى ش ــه  عل ــم وتفعيل ــل الرق ــم نق ــا  وت ــل منه المنتق

الشــركة المنتقــل إليهــا؟ 

 فــي خــال 60 يــوم مــن تاريــخ النقــل تقــوم الشــركة 
المنتقــل منهــا بإخطــار الشــركة المنتقــل إليهــا بــأي 

التزامــات ماليــة علــى الرقــم. 

 يُتــاح للمشــترك فتــرة ســماح 30 يــوم يتمكــن خلالها 
ــات  ــى اثب ــه عل ــة وحصول ــغ المديوني ــداد مبل ــن س م

مــن الشــركة بالتســوية النهائيــة.

 فــي حالــة عــدم ســداد المبلــغ وتســوية المديونيــة 
بعــد انقضــاء مــدة الـــ 30 يــوم ســيتم فصــل الرقــم 
وذلــك بمــرور يــوم عمــل واحــد مــن فتــرة الســماح )30 
يــوم( ويــؤول الرقــم بعــد ذلــك إلــى الشــركة الأصليــة 

ــز الرقمــي. ــة الحي صاحب

نظــام  حالــة  )فــي  نقاطــك  أو  رصيــدك  اســتخدم   
ــكارت(  ــام ال ــروف بنظ ــع المع ــبقة الدف ــوط مس الخط
لأنــه عنــد البــدء فــي تفعيــل عمليــة النقــل ســتفقد 

الشــركة  مــع  بخطــك  خاصــة  نقــاط  أو  رصيــد  أي 
المنتقــل(

نظــام  حالــة  )فــي  والهدايــا  النقــاط  اســتخدم    
الخطــوط آجلــة الدفــع المعــروف بنظــام الفاتــورة(
 إذا كان لديــك أي أرقــام أو رســائل نصيــة أو صوتيــة 
طريــق  عــن  بهــا  احتفــظ  الشــريحة  علــى  مســجلة 
نســخها علــى ذاكــرة التليفــون المحمــول أو بــأي 
وســيلة أخــرى لأنــه ســيتم فقــد كافــة البيانــات فــور 

التغييــر للشــريحة الجديــدة
الخاصــة  والأحــكام  الشــروط  علــى  جيــدًا  اطلــع   

الأرقــام  نقــل  بعمليــة 

كما يمكنك متابعة حالة الطلب الذي قدمته من خلالة 
تطبيق الجهاز My NTRA بخدمة »نقل  أرقام«

• أحكام عامة للاشتراك في المحافظ الإلكترونية 	
للتليفون المحمول

ــا  ــتخدم حام ــون المس ــب أن يك  يج
وخــط  قومــي  رقــم  لبطاقــة 

باســمه. مســجل  محمــول 

بطاقــة  لــكل  الأقصــى  الحــد   
رقــم قومــي 3 محافــظ إلكترونيــه 
ــة.  ــول مختلف ــام محم ــى 3 أرق عل

محفظــة  مــن  أكثــر  فتــح  يمكــن  لا   
المحمــول. خــط  نفــس  علــى  إلكترونيــة 

 لا يمكــن الاشــتراك بأحــد المحافــظ الإلكترونيــة 
ــا(. ــات )دات ــط بيان ــى خ عل

ــه  ــة إلا بالجني ــة إلكتروني ــح أي محفظ ــن فت  لا يمك
ــري. المص

 فــي حــال قيــام المســتخدم بإيقــاف خــط التليفــون 
ــه  ــة يمكن ــه الإلكتروني ــط بمحفظت ــول المرتب المحم
ــد(  ــه )إن وُج ــد المتبقــي فــي محفظت ــترداد الرصي اس
شــركة  مــع  المتعاقــدة  البنــوك  أحــد  خــال  مــن 

ــه. ــة ب ــول الخاص المحم

قبل أن تقوم بنقل رقمك.. تذكر ما يلي:

   اضغط هنا لمشاهدة الفيديو لمعرفة 
خطوات نقل رقمك

المحافظ الإلكترونية للتليفون 
المحمول

https://www.youtube.com/watch?v=KE_FBBfZc00&t=2s
https://www.youtube.com/watch?v=KE_FBBfZc00&t=2s
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 يمكنــك مراجعــة شــركة المحمــول الخاصــة بــك من 
خــال موقعهــا الإلكترونــي أو رقــم خدمــة العمــاء أو 
زيــارة أحــد منافذهــا لمعرفــة الحــد الأدنــى والأقصــى 
ــال  ــن خ ــة م ــهرية واليومي ــة الش ــات المالي للمعام

.ATM منافــذ شــركات المحمــول أو ماكينــات الـــ

ــاب  ــح الحس ــة وفت ــظ الإلكتروني ــتراك بالمحاف  الاش
ــول.  ــركات المحم ــذ ش ــرع ومناف ــال أف ــن خ ــم م يت

ــك  ــق ل ــة يح ــة الإلكتروني ــق المحفظ ــة غل  فــي حال
ــال  ــن خ ــد، م ــا، إن وُج ــي به ــغ المتبق ــترداد المبل اس

ــة ــدم الخدم مق

• الخدمات التي تقدمها المحافظ الإلكترونية	

 ايــداع النقــود فــي محفظــة العميــل فــي أفــرع 
ــي  ــذ مقدم ــول/ مناف ــركات المحم ش
 )..… أمــان   – )فــوري  مثــل  الخدمــة 
ATM ذات  وماكينــات الصــراف الآلــي 

خاصيــة العمــل بــدون كــروت.

 ســحب النقــود من محفظــة العميل 
فــي أفــرع شــركات المحمــول/ منافــذ 
 – )فــوري  مثــل  الخدمــة  مقدمــي 
أمــان …..( وماكينــات الصــراف الآلــي 
ATM ذات خاصيــة العمــل بــدون كــروت.

محفظــة  مــن  النقــود  تحويــل   
ــل  ــة داخ ــدم خدم ــة لأي مق ــرى تابع ــة أخ لأي محفظ

العربيــة. مصــر  جمهوريــة 

البنكــي  العميــل  حســاب  مــن  النقــود  تحويــل   
البنــك. نفــس  لــدى  الالكترونيــة  لمحفظتــه 

البنكيــة  الحســابات  باســتخدام  الأمــوال  تحويــل   
الإئتمانيــة مــن داخــل المحفظــة

مــن  المعاشــات  و  والحوافــز  المرتبــات  تحويــل   
ــة  ــظ الالكتروني ــى المحاف ــات إل ــركات والمؤسس الش

للموظفيــن. المملوكــة 

 ســداد فواتيــر أو شــحن رصيــد خدمــات الاتصــالات 
ــة. ــر العربي ــة مص ــل جمهوري داخ

مصاريــف  و  العامــة  المرافــق  فواتيــر  ســداد   
والجامعــات. المــدارس 

 ســداد قيمــة المشــتريات مــن المواقــع الالكترونية 
ائتمانــي  لــكارت  ســر  كلمــة  إنشــاء  طريــق  عــن 

مؤقــت. افتراضــي 

 ســداد المشــتريات من المحــات التجارية باســتخدام 
.QR-Code

 تحويل التبرعات للمؤسسات الخيرية والعلاجية.

 تحويــل نفقــة المطلقــات من بنــك ناصــر الاجتماعي 
للمحافــظ الالكترونية الخاصة بالمســتحقين

يمكن الحصول على خدمات المحافظ الالكترونية 
على حسب نوعية الخدمات المقدمة من خلال فروع 

مقدمي الخدمة أو تطبيقات الهواتف الذكية أو الأكواد 
USSD المختصرة

• نصائح عند الاشتراك بخدمة المحافظ الإلكترونية	

ــدم  ــاف مق ــكام باخت ــروط والأح ــض الش ــف بع  تختل
المحافــظ  أحــد  فــي  بالاشــتراك  تقــم  لا  الخدمــة، 
الإلكترونيــة قبــل الاطــاع علــى الشــروط والأحــكام 
ــذي ترغــب فــي الحصــول  الخاصــة بمقــدم الخدمــة ال
ــروط  ــك الش ــى تل ــاع عل ــك الاط ــه، يمكن ــى خدمات عل
خــال  مــن  خدمــة  مقــدم  بــكل  الخاصــة  والأحــكام 
موقعــه الإلكترونــي أو الاتصــال برقــم خدمــة العمــاء 

ــه. ــاص ب الخ

 كل مقــدم خدمــة لــه قائمــة بالأكــواد الخاصــة 
المحافــظ  بخدمــة  الاشــتراك  بعــد  مــا  بخدمــات 
ــم  ــر الرق ــد أو تغيي ــن الرصي ــتعلام ع ــة للاس الإلكتروني
ــات  ــداد الخدم ــواد س ــحن أو أك ــواد الش ــري أو أك الس
التحويــل  أكــواد  أو  المختلفــة  العامــة  والمرافــق 
التابــع  الخدمــة  مقــدم  مراجعــة  يمكنــك  إلــخ،   .....
ــه  ــال موقع ــن خ ــواد م ــك الأك ــى تل ــول عل ــه للحص ل
خدمــة  برقــم  الاتصــال  خــال  مــن  أو  الإلكترونــي 

الفــروع للاستفســار أحــد  زيــارة  أو  العمــاء 

بخدمــة  خاصــة  رســوم  لــه  خدمــة  مقــدم  كل   
المحافــظ الإلكترونيــة ســواء رســوم فتــح الحســاب أو 
الرســوم الســنوية أو رســوم الســحب أو التحويــل وغيــر 
ذلــك.... يمكنــك الاستفســار مــن خــال مقــدم الخدمــة 
الخــاص بــك عــن تلــك الرســوم قبــل تفعيــل الاشــتراك 

 اضغــط للاطــاع علــى الأســئلة الشــائعة 
الالكترونيــة المحافــظ  عــن 

https://tra.gov.eg/wp-content/uploads/2021/10/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B3%D8%A6%D9%84%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%A7%D8%A6%D8%B9%D8%A9-%D8%B9%D9%86-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%AF%D8%A7%D9%85-%D9%85%D8%AD%D8%A7%D9%81%D8%B8-%D8%A7%D9%84%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D9%84-14-10-2021.pdf
https://tra.gov.eg/wp-content/uploads/2021/10/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B3%D8%A6%D9%84%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%A7%D8%A6%D8%B9%D8%A9-%D8%B9%D9%86-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%AF%D8%A7%D9%85-%D9%85%D8%AD%D8%A7%D9%81%D8%B8-%D8%A7%D9%84%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D9%84-14-10-2021.pdf
https://tra.gov.eg/wp-content/uploads/2021/10/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B3%D8%A6%D9%84%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%A7%D8%A6%D8%B9%D8%A9-%D8%B9%D9%86-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%AF%D8%A7%D9%85-%D9%85%D8%AD%D8%A7%D9%81%D8%B8-%D8%A7%D9%84%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D9%84-14-10-2021.pdf
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التليفون المحمول أصبح أداة شديدة الأهمية في 
حياتنا يمكن من خلاله إجراء العديد من المعاملات 

المالية والشخصية، لذلك:

 احــرص علــى اختيــار كلمــة ســر لتليفونــك المحمول 
تكــون مركبــة وفريــدة تشــمل حــروف وأرقــام ورمــوز 
ــماء  ــادك أو أس ــخ مي ــمك أو تاري ــن اس ــى ألا تتضم عل
الشــخصية  المعلومــات  مــن  ذلــك  غيــر  أو  أبنائــك 

ــك. ــة عن المعروف

 احــرص علــى تفعيــل خاصيــة العثــور علــى الهاتــف 
المتوفــرة بمختلــف التليفونــات المحمولــة الذكيــة، 
والتــي تســمح لــك بتتبــع وتحديــد مــكان هاتفــك فــي 

حالــة فقــده أو ســرقته.

ــر  ــك الإلكترونيــة، فكّ  كــن حــذراً فــي كافــة اتصالات
قبــل أن تضغــط علــى أي رابــط إلكترونــي Link، وعنــد 
اســتقبالك لأي بريــد إلكترونــي لا تبــادر بفتــح أي رابــط 
إلكترونــي link بداخلــه قبــل التأكــد مــن عــدم احتوائــه 

علــى أي فيروســات تتســبب فــي اختــراق تليفونــك

وتطبيقــات  مواقــع  اســتخدام  بشــأن  حــذراً  كــن   
التواصــل الاجتماعــي، ولا تُرســل أو تحفــظ مــن خلالهــا 
أي معلومــات شــخصية تخــص تليفونــك المحمــول 

كرقمــه الســري 

عند شرائك لخط محمول مسجل برقمك القومي فقد 
أصبحت مسئولً عن المكالمات التي تتم من خلاله 

والمعاملات التي تتم باستخدامه، فاحرص على الحفاظ 
على خطوط تليفونك المحمول لأسباب كثيرة منها: 

الالكترونيــة،  الحكوميــة  الخدمــات  انتشــار  مــع   
بخدمــات  مرتبطــة  المحمــول  خطــوط  أصبحــت 
حكوميــة كبطاقــات التمويــن واســتخراج شــهادات 

ذلــك وغيــر  المــرور  ورخــص  المدنيــة  الحالــة 

 أيضًــا مــع تنــوع وانتشــار وســائل الدفــع الإلكترونــي، 
مرتبطــة  أصبحــت  المحمــول  التليفــون  خطــوط 
ــك  ــة، لذل ــات بنكي ــة وبطاق ــة إلكتروني ــظ مالي بمحاف
كــن حــذرًا بخصــوص أرقامــك الســرية وأرقــام حســاباتك 
ــد  ــا بأح ــو كان موظفً ــى ل ــخص حت ــا أي ش ــغ به ولا تبل

ــات. ــم الخدم ــات تقدي جه

ــر  ــك الإلكترونيــة، فكّ  كــن حــذراً فــي كافــة اتصالات

وعنــد  إلكترونــي،  رابــط  أي  علــى  تضغــط  أن  قبــل 
أي  بفتــح  تبــادر  لا  إلكترونــي  بريــد  لأي  اســتقبالك 
رابــط بداخلــه قبــل التأكــد مــن عــدم احتوائــه علــى أي 

فيروســات تتســبب فــي اختــراق تليفونــك

 إذا تركــت خــط محمــول مســجل باســمك لشــخص ما، 
فقــد يســتخدم خطــك المحمــول فــي إجــراء مكالمــات 

يعاقــب عليهــا القانــون، كالمعاكســات والاحتيال  

ــول  ــط محم ــرك أي خ ــا لا تت ــباب وغيره ــذه الأس  له
ــه ــق  ب ــخص لا تث ــمك لأي ش ــجل باس مس

 احــرص دائمًــا علــى تحديــث بيانــات خطــوط التليفون 
التواصــل  المحمــول المســجلة باســمك مــن خــال 
ــام  ــدد وأرق ــم بع ــى عل ــون عل ــى تك ــركتك، حت ــع ش م

ــركة. ــدى كل ش ــمك ل ــجلة باس ــوط المس الخط

ماذا تفعل في حالة فقد أو سرقة تليفونك 
المحمول؟

 فــي حالــة فقــد أو ســرقة تليفونــك المحمــول يجــب 
عليــك إبــاغ شــركة المحمــول فــوراً لإيقــاف أو تعليــق 
الخــط والمحفظــة الإلكترونيــة المرتبطــة بــه )إن وُجد( 

الخاصــة  المــرور  كلمــات  جميــع  بتغييــر  قــم   
الدفــع  تطبيقــات  أو  الالكترونيــة  بمحفظتــك 
بطاقــات  أو  مصرفيــة  حســابات  أي  أو  الالكترونــي 
ائتمــان خاصــة بــك وذلــك باســتخدام أي جهــاز آخــر أو 

الخدمــة. مقــدم  خــال  مــن 

 تواصــل مــع الشــرطة للإبــاغ عــن الفقــد أو الســرقة، 
وتأكــد مــن توافــر بعــض المعلومــات عــن هاتفــك 
المحمــول التــي ســتطلبها الشــرطة مثــل الطــراز، 
الرقــم المسلســل، ورقــم تعريــف المعــدات المتنقلــة 
الدوليــة )IMEI(، ويمكــن العثــور علــى تلــك الأرقــام من 
خــال فاتــورة الشــراء أو الضمــان أو البيانــات المدونــة 
علــى صنــدوق التغليــف الخــاص بالجهــاز، أو مــن خــال 

إعــدادات الضبــط بالتليفــون

كيف تحمي تليفونك المحمول
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خدمة الإنترنت 
الثابت )المنزلي(
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خدمة الانترنت الثابت )المنزلي(
ــت المنزلــي  ــة الانترن ــة خدم ــركات مقدم ــدم الش  تق
العديــد مــن الباقــات المتنوعــة، تتضمــن تلــك الباقــات 
ــوم  ــا تق ــة، كم ــات( مختلف ــات )جيج ــم بيان ــرعات وحج س
الشــركات أيضًــا بتوفيــر باقــات إضافيــة، يمكنــك طلبهــا 

فــي حالــة نفــاذ الباقــة الأساســية المتعاقــد عليهــا

 قبــل التعاقــد علــى خدمــة الانترنــت المنزلــي عليــك 
الاســتعلام مــن خــال الشــركة التي وقــع عليهــا اختيارك 
الخــط  يتحملهــا  التــي  للســرعة  الأقصــى  الحــد  عــن 
الأرضــي، وذلــك لاختيــار الســرعة المناســبة مــن الباقــات 

ــة. المتاح

التــي   يمكنــك الحصــول علــى الأجهــزة الطرفيــة 
تســتخدم لتوصيــل الانترنــت والتــي توفرهــا الشــركة 
مقدمــة الخدمــة )مثــل الراوتــر وأي أجهــزة أخرى حســب 
ــع  ــوري أو دف ــع ف ــا( بدف ــد عليه ــة المتعاق ــوع الخدم ن

ــهري  ــغ ش ــع مبل ــق دف ــن طري ــل ع آج

 فــي حالــة الحصــول علــى الراوتــراو الأجهــزة الأخــرى 
بدفــع آجــل مــن خــال مبلــغ شــهري فإنــك ســتقوم 
بالتوقيــع علــى مســتند مســتقل، عــن العقــد الرئيســي 
للخدمــة، يتضمــن كافــة الشــروط والاحــكام الخاصــة 
ــدًا. ــه جي ــك بقراءت ــة، علي ــل المالي ــزة والتفاصي بالأجه

تليفونــك  رقــم  الخدمــة  مقــدم  منــك  ســيطلب   
المحمــول عنــد التعاقــد علــى خدمــة الانترنــت المنزلــي 
لتتلقــى مــن خلالــه رســائل تشــغيل الخدمــة واخطــارات 

ــة. ــتهلاك الباق اس

يقــدم  المنزلــي  الإنترنــت  خدمــة  مقــدم  كان  إذا   
ــي  ــرطًا ف ــس ش ــول، فلي ــون المحم ــة التليف ــا خدم أيضً
تعاقــدك علــى خدمــة التليفــون الأرضــي أن يكــون لديــك 

ــة.  ــة الخدم ــركة مقدم ــس الش ــن نف ــول م ــط محم خ

مــن الأفضــل تحميــل التطبيــق الخــاص بالشــركة التي 
يتــم التعاقــد معهــا حيــث يتيــح التطبيــق إمكانيــة 
والاســعار  والباقــات  والاســتهلاك  الحســاب  متابعــة 

والتحديثــات الخاصــة بخدمــة الانترنــت المنزلــي.

 الشــركات مقدمــة خدمــة الانترنــت المنزلــي مُلزمــة 
تفيــد  للمشــتركين  مجانيــة  نصيــة  رســائل  بإرســال 
الباقــة  بتشــغيل الخدمــة وحجــم الاســتهلاك ونفــاذ 

والبيانــات الفنيــة للخدمــة.

إبــاغ  الخدمــة عليــك بســرعة  انقطــاع   فــي حالــة 
الشــركة مــن تاريــخ الانقطــاع لأنــه يحــق لــك التعويــض 

ــة. ــاع الخدم ــرة انقط ــن فت ع

طرق التعاقد المباشر على خدمة الإنترنت الثابت 
)المنزلي(

ــركة  ــاء الش ــة عم ــل خدم ــيقوم ممث ــن س ــا الحالتي ــي كلت ف
عــن  أولً  لــك  بالاســتعلام  اختيــارك  عليهــا  وقــع  التــي 
ــجيل  ــك، وتس ــاص ب ــط الخ ــرعة الخ ــبة لس ــات المناس الباق

بياناتــك.

كما يمكنك طلب التعاقد عن طريق: 

ــة  ــل الخدم ــي بتوصي ــت المنزل ــة الانترن ــي خدم ــزم مقدم يلت
الفنيــة  الأنــواع  لغالبيــة  عليهــا  التعاقــد  طلبــت  التــي 
اتمامــك  توقيــت  مــن  ســاعة   48 خــال  فــي  للخطــوط 

التعاقــد لإجــراءات 

طرق التعاقد على خدمة الإنترنت 
الثابت )المنزلي(

الفروع ومنافذ
 تقديم الخدمة

طلب زيارة منزلية

ــرة،  ــة مباش ــي الخدم ــرع مقدم ــد أف ــارة أح زي
المطلوبــة  المســتندات  علــى  والتوقيــع 
ــد  ــط وعق ــز الخ ــتمارة حج ــد )اس ــام التعاق لإتم

الخدمــة(

 يمكنــك الاتصــال بمقــدم الخدمــة الــذي وقــع 
التعاقــد عــن  إتمــام  اختيــارك وطلــب  عليــه 
ــة بعــد  ــارة منزليــة، فــي هــذه الحال طريــق زي

ــيتطلب  ــركة س ــع الش ــد م ــد الموع تحدي
ــل  ــور ممث ــد حض ــزل عن ــخصيًا بالمن ــودك ش وج
علــى  للتوقيــع  الشــركة  عمــاء  خدمــة 
التعاقــد  لإتمــام  المطلوبــة  المســتندات 

الخدمــة( وعقــد  الخــط  حجــز  )اســتمارة 

حسابك 
الالكتروني

التليفون

الشــركة  عمــاء  خدمــة  برقــم  الاتصــال 
وســيقوم ممثــل خدمــة العمــاء بالاســتعلام 
لــك أولً عــن الباقــات المناســبة لســرعة الخــط 
ذلــك  بعــد  بياناتــك،  وتســجيل  بــك،  الخــاص 
ســيقوم بتوجيهــك لأقــرب فــرع لــك للتوقيــع 

علــى اســتمارة الحجــز وعقــد الخدمــة. 

أمــا إذا كان طلــب التعاقــد عــن طريــق الموقــع 
الإلكترونــي للشــركة أو التطبيــق الخــاص بهــا، 
فســتقوم بملــيء اســتمارة إلكترونيــة، بعدها 
ــاء  ــة عم ــد ممثلــي خدم ــك أح ــيتواصل مع س
وابلاغــك  البيانــات  علــى  للتأكيــد  الشــركة 
بالباقــة المناســبة لســرعة الخــط الخــاص بــك، 
وتوجيهــك لأقــرب فــرع لــك للتوقيــع علــى 

ــة ــد الخدم ــز وعق ــتمارة الحج اس
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لا يحــق لأي مقــدم خدمــة حجــز الخــط الخــاص بــك للحصــول 
ــك  ــه إلا بموافقت ــن خلال ــي م ــت المنزل ــة الانترن ــى خدم عل
كتابيًــا، وفــي حالــة أن خطــك تــم حجــزه دون علمــك مــن 
قبــل أحــد مقدمــي الخدمــة يمكنــك التواصــل مــع الرقــم 
القومــي  الجهــاز  شــكاوى  تلقــي  بمركــز  الخــاص   155
لتنظيــم الاتصــالات لرفــع الحجــز عــن الخــط الخــاص بــك، بعــد 
ذلــك يمكنــك الاشــتراك مــع أحــد مقدمــي خدمــة الانترنــت 

ــه ــد مع ــب بالتعاق ــذي ترغ ــي ال المنزل

  عــن طريــق زيــارة أحد أفــرع مقــدم الخدمــة: لتقديم 
أصــل بطاقــة الرقــم القومــي، وطلــب إلغــاء الخدمــة، 

واســتكمال الإجــراءات وهــي:

ســداد أي مســتحقات واجبــة الســداد للشــركة إن .	
ــد  وُج

ــول .	 ــة والحص ــاء الخدم ــتمارة إلغ ــى اس ــع عل التوقي
ــا. ــخة منه ــى نس عل

يلتــزم مقــدم الخدمــة بإصــدار رقــم الإلغــاء خــال 24 .	
ســاعة )لا تشــمل العطــات الرســمية(

 تســتطيع أيضــاً عــن طريــق حســابك الإلكترونــي 
ــق  ــة أو التطبي ــة الخدم ــركة مقدم ــع الش ــى موق عل
الخــاص بــه التقــدم بطلــب لإلغــاء الخدمــة واتبــاع 

إجــراءات الإلغــاء المعتمــدة مــن الجهــاز.

ســيقوم مقــدم الخدمــة باطلاعــك علــى أي مســتحقات .	
ماليــة واجبــة الســداد - إن وُجــد.

يلتــزم مقــدم الخدمــة بإصــدار رقــم الإلغــاء الخــاص بــك .	
العطــات  تشــمل  )لا  ســاعات   24 أقصــاه  موعــد  فــي 

الرســمية( مــن تاريــخ طلــب إلغــاء الخدمــة 

 فــي حالــة عــدم التــزام مقــدم الخدمــة بإصــدار 
رقــم الإلغــاء خــال المــدد المحــددة يحــق لــك التقــدم 
ــالات  ــم الاتص ــي لتنظي ــاز القوم ــى الجه ــكواك إل بش

ــاء. ــب الإلغ ــخة طل ــن نس ــورة م ــم ص وتقدي

 عنــد طلــب إلغــاء الخدمة ســيطالبك مقــدم الخدمة 
بســداد أي مســتحقات – إن وُجــدت- فــي هــذه الحالــة 
يمكنــك طلــب فاتــورة تســوية لأي مســتحقات ماليــة 

قمــت بســدادها لمقــدم الخدمــة

الاشــتراك  رســوم  اســترداد  طلــب  لــك  يحــق  لا   
الشــهري – إن وُجــدت – إذا كانــت الخدمــة مفعلــة 

وســارية

رســوم  أيــة  بســداد  مطالبتــك  للشــركة  يحــق  لا   
مقابــل إلغــاء الخدمــة كشــرط جزائــي أو نحــو ذلــك، إلا 
إذا كنــت قــد حصلــت علــى عــرض يُلزمــك عنــد الإلغــاء 
بدفــع مبالــغ محــددة ومعلومــة مســبقًا مــن الشــركة 
ــى  ــول عل ــرض أو الحص ــذا الع ــي ه ــتراك ف ــاء الاش أثن

ــزات ــذه الممي ه

الباقــة  لتختــار  اســتهلاكك  ونمــط  احتياجاتــك  حــدد   
المناســبة.

 مــن الأمــور التــي تســاعدك علــى اختيــار الباقة الأنســب 
ــم  ــي يت ــزة الت ــدد الأجه ــراد وع ــدد الأف ــاب ع ــو حس ــك ه ل
اســتخدامها داخــل المنــزل، ونوعيــة المحتــوى الــذي تهتــم 

بــه علــى الإنترنــت 

ببــث  تقــوم  التــي  المنصــات  أن  اعتبــارك  فــي  ضــع   
أخــرى  مــواد  أي  أو  مسلســات  أو  لأفــام   فيديوهــات 
أو  وغيرهــا...    Netflix/YouTube/Facebook مثــل 
منصــات الألعــاب علــى الانترنــت والمواقــع والبرامــج التــي 
Zoom/google meet/ تقــدم خدمــة البــث المباشــر مثــل
ــم  ــن حج ــر م ــتهلك الكثي Microsoft teams/ Skype تس

الباقــة المتعاقــد عليــه

3 خطوات عملية تساعدك على التحكم في استهلاكك: 

تأكد من إيقاف التحديث التلقائي للتطبيقات على .	
التليفونات الذكية وأي أجهزة متصلة بالإنترنت 

اضبط الاعدادات الخاصة بتطبيقات المحادثة على .	
التليفونات الذكية للتحكم في التحميل والتشغيل 

التلقائي للفيديوهات وأي وسائط متعددة

عند تشغيل »فيديو« اختار درجة الوضوح )جودة .	
الصورة( للفيديو بما يناسب باقتك

كيف يمكنك طلب إلغاء خدمة الانترنت 
المنزلي مع أحد مقدمي الخدمة؟

حقوقك ومسئولياتك عند طلب إلغاء 
خدمة الإنترنت المنزلي

نصائح تساعدك على التمتع بخدمة 
مرضية للإنترنت المنزلي 
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خطوات تساعدك على تحسين جودة اتصال الراوتر والحصول على إشارة WIFI عالية الجودة: 

استخدم جهاز راوتر بإمكانيات تتناسب مع استخدامك )التصفح، التحميل، الألعاب( .	

إذا كانت مساحة منزلك كبيرة فاختر جهاز راوتر له إمكانيات تغطية المساحات الكبيرة .	

يمكنك استخدم أجهزة تقوية إشارة الــ WIFI   كأجهزة الـ ــــRepeaters  أو أجهزة Mesh WIFI لمعالجة .	
ضعف الإشارة في المساحات الكبيرة

اختر مكان مركزي بالمنزل لوضع الراوتر، واحرص على ألا تضعه في مستوى منخفض .	

وصل الراوتر بمدخل كابل الخدمة الرئيسي مباشرة وتجنب التوصيلات في الأسلاك.	

وصل الأجهزة التي تحتوي على منفذ Ethernet  مباشرة على جهاز الراوتر لتخفف الضغط على الشبكة .	
وتحصل على سرعة أفضل )الأجهزة التي تدعم ال Ethernet مثل الكمبيوتر، التلفاز، وأجهزة الألعاب (

قد يؤثر عدد الأجهزة المتصلة بالـراوتر على أدائه، فإذا واجهت مشكلة في ضعف إشارة الـ WIFI افصل .	
الأجهزة الغير ضرورية المتصلة بالـراوتر

	.WIFI ضع في اعتبارك أن الجدران العازلة والخرسانية والأسطح العاكسة قد تكون عوائق لإشارة الـ

ابعد الراوتر عن الأجهزة التي قد تؤثر على أدائه وتتسبب في خفض السرعة كأجهزة التليفزيون .	
والميكروويف ومكبرات الصوت

كيف ترفع من أمان شبكة الـ WIFI الخاصة بك؟ 

اختر كلمة مرور تتكون من أرقام وحروف ورموز .	

غير كلمة المرور بشكل دوري لحمايتك من أي محاولات اختراق .	
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خـــدمـــــــة 
التليفون 

الأرضي
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خدمة التليفون الأرضي

خدمــات  بتقديــم  لهــا  المرخــص  الشــركات  تقــدم   
ــة  ــات المتنوع ــن الباق ــة م ــي مجموع ــون الأرض التليف
مــن ناحيــة الأســعار أو مــا تتضمنــه مــن خدمــات إضافيــة 
كإظهــار رقــم الطالــب أو خاصيــة عــدم الازعــاج أو خاصيــة 
التتبــع أو خاصيــة الرقــم الواحــد وغيــر ذلــك..، ضمــن 
الخدمــة الأساســية الخاصــة بإجــراء المكالمــات الصوتية 

 الدقائــق الزائــدة عــن محتــوى الباقــة يتــم احتســابها 
بالتعريفــة العاديــة وتضــاف قيمتهــا علــى فاتورتــك

 يمكنــك الاتصــال بخدمــة عمــاء الشــركة للاستفســار 
ــون الأرضــي  ــة التليف ــى خدم ــد عل ــة التعاق ــن إمكاني ع

فــي محيــط ســكنك

 لا يحــق للشــركة مقدمــة الخدمــة تفعيــل أي خدمــة 
إضافيــة علــى خطــك إلا بعــد الحصــول علــى موافقتــك

ــكل  ــة بش ــتراك الباق ــع اش ــح دف ــركات تتي ــض الش  بع
ــنوي  ــهري أو س ــع ش ــهري أو رب ش

باســتخدام  الدوليــة  المكالمــات  دقيقــة  ســعر   
التليفــون الأرضــي يختلــف مــن شــركة لأخــرى، وتقســم 

مناطــق العالــم لـــمناطق )1،2،3(

منطقة 1: الدول العربية وأمريكا.	

منطقة 2: أوروبا وكندا ودول الكاريبي.	

منطقة 3: باقي دول العالم وجنوب السودان.	

 إلا أن هنــاك بعــض الــدول التــي يصعــب الاتصــال بهــا 
ــاع  ــي ارتف ــبب ف ــا يتس ــة مم ــق فني ــبب عوائ ــا بس دوليً
المثــال:  ســبيل  علــى  منهــا  بهــا،  الاتصــال  تكلفــة 
تونــس، الجزائــر، المغــرب، موريتانيــا، النيجــر، المالديــف، 
برونــدي،  زيمبابــوي،  كوبــا،  تشــاد،  غينيــا،  سيشــيل، 

مالــي، ســيراليون، مدغشــقر ...

عليــك بالتواصــل مــع مقــدم الخدمــة الخــاص بــك للاطلاع 
عــى معلومــات أكــر حــول تفاصيــل اجــراء المكالمــات 

الدوليــة

 تلتــزم الشــركات مقدمــة الخدمــة بإصــدار فاتــورة 
ــن  ــورة ع ــك الفات ــدار تل ــك إص ــة طلب ــي حال ــة ف تفصيلي
الخدمــة أو الخدمــات التــي تعاقــدت عليهــا طبقًــا لنــوع 
ــل  ــورة تفاصي ــذه الفات ــح ه ــترط أن توض ــة، ويش الخدم
اســتهلاك الخدمــة الأساســية وأيــة خدمــات إضافيــة 
المســموح  والفتــرة  الاســتهلاك  وفتــرة  وقيمتهــا 
بهــا للســداد بــدون مصروفــات إضافيــة أو فوائــد، كمــا 
يمكــن أن تكــون الفاتــورة ورقيــة أو إلكترونيــة مجانيــة

ــتحقة  ــغ مس ــة مبال ــداد أي ــن س ــرك ع ــة تأخ ــي حال  ف
الســداد  بضــرورة  بإخطــارك  الشــركة  عليــك، ســتقوم 
خــال أســبوع مــن تاريــخ الاخطــار يحــق للشــركة بعــد 
ــوص  ــراءات المنص ــاذ الإج ــع اتخ ــة م ــع الخدم ــك قط ذل

ــد ــي العق ــا ف عليه

 يجــب أن تتضمــن الفواتيــر تحديــد شــروط الســداد 
الحاليــة متضمنــة الضرائــب والمصاريــف الإداريــة وأيــة 

ــرى ــاء أخ أعب

واضحــة  عربيــة  بلغــة  الفاتــورة  تكــون  أن  يجــب   
باللغــة  فاتــورة  طلــب  يمكــن  كمــا  ومفهومــة، 

رغبتــك حســب  الإنجليزيــة 

كيف يمكنك التعاقد على خدمة 
التليفون الأرضي؟ 

أفــرع  لأحــد  التوجــه  طريــق  عــن 
الخدمــة    مقدمــة  الشــركات 

كمــا يمكنــك طلــب التعاقدمــن خــال الموقــع 
وفــي  الخدمــة،  مقدمــة  للشــركات  الإلكترونــي 

هــذه الحالــة: 
الإلكترونــي  الموقــع  علــى  حســاب  إنشــاء  يجــب   -
لإتاحــة التحكــم فــي خطــك الأرضــي مــن خــال رقــم 
المحمــول  تليفونــك  ورقــم  القومــي  الرقــم  بطاقــة 
- يتــم مراجعــة البيانــات والتحقــق منهــا وبنــاء عليــه 
يتــم إرســال رســالة نصيــة علــى الموبايــل الخــاص بــك 
لإفادتــك بتحديــث البيانــات وموافقــة مقــدم الخدمــة 

علــى قبــول طلبــك

علــى  التعاقــد  إمكانيــة  تتيــح  الشــركات  بعــض 
الخــط مــن خــال زيــارة منزليــة، فــي هــذه الحالــة 
الشــركة  عمــاء  خدمــة  مــع  التواصــل  عليــك 
المطلوبــة  المســتندات  عــن  للاســتعلام 

الاشــتراك  وخطــوات 

المكالمات الدولية باستخدام 
الهاتف الأرضي 

فواتير التليفون الأرضي
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   ما هي مسئولياتك بخصوص فواتير خدمة التليفون  
الأرضي؟ 

أيــة  بعنايــة، وإذا لاحظــت وجــود  اقــرأ فاتورتــك   
مبالــغ لخدمــات لــم تقــم بالتعاقــد عليهــا أو طلبهــا، 
أو أيــة رســوم غيــر واضحــة، عليــك الرجــوع إلــى مركــز 
خدمــة عمــاء شــركتك أو زيــارة أقــرب فــرع للاســتعلام 

ــة ــت الحاج ــكواك إن دع ــم ش وتقدي

 احــرص علــى متابعــة اســتهلاك الخدمــات التــي 
تعاقــدت عليهــا فعليا مــن خــال الوســائل الإلكترونية 
المجانيــة التــي يوفرهــا مقــدم الخدمــة مثــل الموقع 
والأرقــام  الذكيــة  الهواتــف  وتطبيــق  الإلكترونــي 

ــة ــرة المجاني المختص

فواتيــرك  مــن  بنســخ  الاحتفــاظ  علــى  احــرص   
الشــهرية ســواء إلكترونيــا أو ورقيــا للرجــوع إليهــا 

الحاجــة عنــد 

ــان  ــوم بالإع ــة تق ــة الخدم ــركات مقدم ــة الش  كاف
عــن شــروط وأحــكام الباقــات التــي تقدمهــا علــى 
احــرص علــى الاطــاع علــى  موقعهــا الإلكترونــي، 
الشــروط والأحــكام الخاصــة بــكل باقــة ترغــب فــي 
مزايــا  مــن  تقدمــه  مــا  لمعرفــة  بهــا  الاشــتراك 

وتفاصيــل أكثــر عــن الأســعار

عنــد التعاقــد علــى الخــط الأرضــي احــرص علــى 
التأكــد مــن الشــركة مقدمــة الخدمة أن الخــط الأرضي 
لا يوجــد عليــه خدمــة انترنــت ســابقة تخــص مالــك 
الخــط القديــم بــدون أن يتــم إلغائهــا حتــى تتمكــن 

ــت ــة الانترن ــال خدم ــن إدخ م

ــون  ــات التليف ــد باق ــى أح ــد عل ــررت التعاق ــا ق  إذا م
الأرضــي، فــإن نمــوذج التعاقــد الــذي قمــت بتوقيعــه 
ــن  ــك وبي ــة بين ــكل العلاق ــة يش ــى الخدم ــول عل للحص
مقــدم الخدمــة، احــرص علــى الاطــاع جيــدًا علــى بنــود 
واحتفــظ  والتزاماتــك،  حقوقــك  لمعرفــة  التعاقــد 

بنســخة مــن التعاقــد

في حالة مطالبتك بسداد مبلغ تأمين، يلتزم مقدم 
الخدمة بتوضيح :

سبب طلب التأمين .	
قيمته.	
الفترة التي سيتم خلالها حجزه لدى الشركة مقدمة .	

الخدمة  
من الحالات التي يتم فيها طلب مبلغ تأمين من 

المستخدم: 
الاشتراك في خدمات الاتصال الدولي.	

الحصول على أجهزة من الشركة مقدمة الخدمة .	
نظير التعاقد على عرض أو خدمة ما محددة بفترة 

زمنية معينة

وجود مديونية على المستخدم لدى مقدم الخدمة .	

يحق لك طلب استرداد مبلغ التأمين أو الرصيد 
المتبقي منه، بعد زوال السبب الذي حُجز لأجله

على سبيل المثال: إلغاء الاشتراك في خدمات 
الاتصال الدولي

  ما هو الاتصال التسويقي؟ 

الشــركة مقدمــة  الــذي يصلــك مــن  هــو الاتصــال 
الخدمــة لبيــع خدمــة أو منتــج أو باقــة أو دعوتــك 

العــروض  بأحــد  للاشــتراك 

  ما هي شروط الاتصال التسويقي التي يجب أن تلتزم 
بها الشركة، في حالة قبولك بتلقي هذا النوع من 

المكالمات؟ 

  أن يتم الاتصال بك من خلال وسائل الاتصال 
الرسمية للشركة سواء كان ذلك عن طريق أرقام 
مختصرة معلنة للمكالمات الصوتية أو الرسائل 

نصائح تهمك عند الاشتراك بخدمة 
التليفون الأرضي

l

مبالغ التأمين

 #من حقك
 في حالة طلب مقدم 

الخدمة سداد مبلغ 
تأمين، أن يتم توضيح 
سبب طلبه وقيمته 

ومدته واسترداده بعد 
زوال السبب الذي حُجز 

لأجله

l
الاتصالات

 التسويقية
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القصيرة أو بريد إلكتروني يحمل الاسم التجاري 
للشركة 

تــم تســجيلها  بــك  اتصــال  تكــون أي وســيلة  أن   
قبولــك  حــول  خــاف  أي  حــدث  إذا  إليهــا  للرجــوع 

عدمــه مــن  للخدمــة 

 أن يفصــح ممثــل الشــركة فــي بدايــة الاتصــال عــن 
اســمه واســم الشــركة التــي يمثلهــا وســبب الاتصــال، 
ــن  ــة م ــتكمال المكالم ــي اس ــك ف ــن رغبت ــألك ع ويس

عدمــه.

 شرح كافة شروط والتزامات الخدمة/العرض 
يشمل ذلك السعر، طريقة 
المحاسبة )سواء يومية أو 

شهرية( وكيفية الاشتراك. 

 إذا كان الاتصال 
التسويقي عن طريق 

الهاتف المحمول أو رسائل 
قصيرة SMS فلابد من 

ظهور اسم الجهة أو الرقم 
الذي يتم من خلاله الاعلان عن الخدمة أو العرض.

ــة  ــة الخدم ــركة مقدم ــى الش ــب عل ــام يج ــكل ع وبش
الالتــزام بالوضــوح والشــفافية فــي عــرض المعلومات 
ــة  ــائل الترويجي ــع الوس ــال جمي ــن خ ــا م ــن عنه المعل
أو الإعلانيــة لأي باقــات أو عــروض لخدماتهــا، وفــي 
ــات  ــتخدام أو التزام ــروط للاس ــود أو ش ــود قي ــال وج ح
متعلقــة بهــا، فيجــب الاشــارة إليهــا فــي الإعــان؛ 
بشــكل لا يوقــع المســتخدم فــي لبــس أو تضليــل، كمــا 
ــك  ــن تل ــة تضمي ــة الخدم ــركة مقدم ــى الش ــب عل يج

ــدة. ــة المعتم ــه التجاري ــوات علامات القن

يمكنك طلب تعديل الخدمة المتعاقد عليها وفقًا 
للإجراءات المعتمدة من الجهاز، وتشمل الخدمات 

المتاحة للتعديل:   

الباقات الأساسية للخدمة .	
أي خدمات إضافية داخل الباقات الأساسية .	
فــي حالــة خدمــات الهاتــف المحمــول يمكنــك تحويــل .	

ــع  ــبقة الدف ــر( إلى مس ــع )الفوات ــة الدف ــات آجل الخدم
ــس ــكارت( أو العك )ال

كما يجب على الشركة مقدمة الخدمة:    

ــا أو .	 ــد عليه ــب التعاق ــة تطل ــك لأي خدم ــق طلب توثي
ــت  ــواء كان ــا س ــن اثباته ــة يمك ــا، بطريق ــب تعديله تطل

الموافقــة كتابيــة أو إلكترونيــة
توفــر نســخة لــك مــن الطلــب موضــح فيــه نــوع .	

ــا  ــذ ســواء كان ذلــك ورقيً ــخ التنفي ــه وتاري الطلــب ووقت
إلكترونيًــا أو 

فــي حالــة تعــد يــل الخدمــة مــن آجلــة الدفــع )الفواتــر .	
أو  مقدمــاً(  )الدفــع  الدفــع  مســبقة  إلى  الشــهرية( 
العكــس فلابــد مــن توفــر نســخة تعاقــد جديــدة للعميل 

ــن( ــراطات النظام ــن اش ــاف ب ــاك اخت )إذا كان هن

أولً: اجراءات التنازل أو إلغاء خدمة التليفون الأرضي 
في حالة وفاة المشترك الأصلي 

 فــي حالــة وفــاة صاحــب الخــط / المشــترك يجــوز 
ــام  ــا لإع ــمهم وفقً ــة باس ــل الخدم ــب نق ــة طل للورث

الوراثــة  

أيــة مســتحقات علــى الخدمــة/   يتحمــل الورثــة 
الخــط فــي حالــة طلبهــم نقــل الخدمــة باســمهم

 إذا لــم يتقــدم ورثــة المشــترك بطلــب لنقــل الخدمة 
إليهــم، فللشــركة أن تســتعيد الخــط أو الخدمــة بعــد 
اســتنفاذ فتــرة الســماح للســداد أو اســتخدام الخدمــة 

أو الخــط الخاصــة بــكل خدمــة بشــكل طبيعــي

الإجراءات والمستندات المطلوبة في حالة طلب 
التنازل عن خط التليفون الأرضي للورثة 

1-التوجه للفرع 

2-تقديم مستندات الوفاة: شهادة الوفاة، إعلام 
الوراثة، بطاقة الرقم القومي للمتوفي، بطاقة 

الرقم القومي للورثة / الوريث

3-تحرير عقد جديد باسم الورثة

 #من حقك
 تطلب من الشركة 

إيقاف أي وسائل 
دعائية خاصة بالشركة 

مقدمة الخدمة لا 
ترغب في استلامها

l تعديل أو إضافة
الخدمات 

lالتنازل
 عن الخدمة
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ثانيًا: اجراءات التنازل عن الخدمة بين مستخدمي 
التليفون المحمول

ــازل عــن الخدمــة لمســتخدم آخــر  يحــق لــك طلــب التن
فــي حــال اســتيفاء الاشــتراطات التــي يطلبهــا مقــدم 

الخدمــة، مــن خــال مــا يلــي: 

 يتوجــه كلً من صاحــب الخدمة الأصلي والمســتخدم 
الــذي يرغــب فــي التنــازل لــه عــن الخدمــة لأحــد أفــرع 

الشــركة مقدمــة الخدمــة 

لــكلا الطرفيــن  القومــي  الرقــم   تقديــم بطاقــة 
لــه(  والمتنــازل  )المتنــازل 

 تقديم أصل التعاقد على الخدمة  

أيــة مســتحقات ماليــة علــى الخدمــة   اســتيفاء 
محــل التنــازل مــن قبــل المتنــازل 

ــازل عــن   تلتــزم الشــركة بتســليم المســتخدم المتن
الخدمــة مــا يثبــت هــذا التنــازل ويشــمل ذلــك بيانــات 

وتاريــخ  للطرفيــن  التنــازل 
التنــازل. تفعيــل 

ــر عقــد   تلتــزم الشــركة بتحري
المنتقــل  للمســتخدم  جديــد 

إليــه الخدمــة 

مقدمــة  للشــركة  يحــق   
عــن  التنــازل  رفــض  الخدمــة 

الخدمــة إذا لــم يتمكــن المســتخدم مــن اســتيفاء 
الخدمــة نقــل  اشــتراطات 

1- تلتزم الشركة مقدمة الخدمة بعدم اجراء تعليق 
مؤقت للخدمة إلا بعد الحصول على موافقة كتابية منك 

شخصيا أو عن طريق مكالمة صوتية مسجلة بشرط 
أن يكون اتصال المشترك من 

نفس رقم الخط الذي يريد تعليق 
الخدمة مؤقتًا عليه.

2- يمكن أن يكون تعليق الخدمة 
المؤقت مقابل رسوم، يتم 

تحديد آليتها بالاتفاق مع الشركة 
مقدمة الخدمة.

1- اتاحــة معلومــات دقيقــة حــول التفاصيــل المتعلقة 
بالخدمــة عنــد طلبها

ــود  ــاذج العق ــال نم ــن خ ــة م ــى الخدم ــد عل 2- التعاق
ــاز ــن الجه ــدة م المُعتم

3- إتاحــة الإمكانيــة للعميــل للاطــاع علــى شــروط 
التعاقــد قبــل التوقيــع

4- إعــام العميل بالشــروط والأحــكام الخاصــة بالباقات 
والعــروض قبــل تفعيل الاشــتراك

5- إمكانيــة ســداد مقابــل الخدمــات مــن خــال طــرق 
دفــع إلكترونيــة

تمــت  معاملــة  بــأي  نســخة  علــى  الحصــول   -6
كالعقــود أو فواتيــر وايصــالات الدفــع وغيــر ذلــك مــن 

العميــل حقــوق  تثبــت  التــي  المســتندات 

ــن ذوي  ــاء م ــة للعم ــم الخدم ــي تقدي ــة ف 7- الأولوي
ــن ــار الس ــم وكب الهم

المصــري  الهندســي  الكــود  متطلبــات  8-توفيــر 
الهمــم   ذوي  مــن  العمــاء  حركــة  لتســهيل 

ــن  ــل م ــرع إذا كان العمي ــام الف ــة أم ــم الخدم 9- تقدي
توفــر  لعــدم  للفــرع  وصولــه  وتعــذر  الهمــم  ذوي 

المصــري  الهندســي  الكــود  متطلبــات 

10- وجــود اعــان أو لافتــة بالفــرع بأرقــام التواصــل مــع 
الجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات فــي حالــة وجــود 

شــكوى لــم يتــم حلهــا مــع الشــركة

 يحــق لــك طلــب ســداد مقابــل مختلــف الخدمــات أو 
شــحن رصيــدك مــن خــال وســائل الدفــع الإلكترونيــة 
المتوفــرة بأفــرع ومنافــذ الشــركات مقدمــة الخدمــة  

 كمــا يمكنــك ســداد مقابــل الخدمــات أو شــحن 
لمقــدم  الإلكترونــي  الموقــع  عــن طريــق  رصيــدك 

الذكيــة   بالهواتــف  الخــاص  تطبيقــه  أو  الخدمــة 

 إذا كان لديــك محفظــة إلكترونيــة يمكنــك مــن 
خلالهــا ســداد قيمــة فاتورتــك أو شــحن رصيــدك 

 #من حقك
 تطلب التنازل عن 

الخدمة لمستخدم آخر 
بشرط الوفاء بالشروط 

المطلوبة  لمقدم 
الخدمة 

l تعليق الخدمة
مؤقتاً

 #من حقك
 تطلب تعليق الخدمة 
المتعاقد عليها مؤقتًا 
لمدة محددة بالاتفاق 

مع مقدم الخدمة 

l حقوقك داخل
أفرع الشركات

lالسداد
 الإلكتروني
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ــارات  ــعارات أو اخط ــأي اش ــاظ ب ــى الاحتف ــرص عل  اح
بالســداد طالمــا الخدمــة المتعاقــد عليهــا ســارية 

ومفعلــة 

 لا تفصــح عــن أرقــام بطاقاتــك البنكيــة لأي شــخص 
حتــى لــو كان موظفًــا بأحــد جهــات تقديــم الخدمــة 

أنــواع  مراعــاة  الخدمــة  مقدمــة  الشــركة  علــى 

الاعاقــات الرئيســية عنــد تقديــم خدماتهــا، وهــي:
الإعاقة الحركية .	
الإعاقة البصرية .	
الإعاقة السمعية.	
الإعاقة الذهنية.	

كما تلتزم الشركات المرخص لها بتوفير خدمات 
تتناسب مع احتياجات المستخدمين من ذوي الإعاقة، 

وضمان وصولهم إلى هذه الخدمات 
بشكل متساوٍ مع المستخدمين 

الآخرين وفقًا لأحكام القانون، 
بما يحقق لهم على وجه 

الخصوص ما يلي:

 اتخــاذ التدابيــر اللازمــة التــي 
إلــى  النفــاذ  تحقيــق  تكفــل 

المعلومــات  وتكنولوجيــا  الاتصــالات 
للأشــخاص ذوي الإعاقــة عــن طريــق إزالــة الحواجــز 
أو المعوقــات بمــا يضمــن تمكينهــم مــن الوصــول 
إلــى تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات بمــا فــي 
ــى  ــة عل ــات الإلكتروني ــت، والخدم ــبكة الإنترن ــك ش ذل
ــأسعار  ــة بـ ــات المتاح ــة للتكنولوجي ــون الأولوي أن تك

معقولــة   

عــن  معلومــات  إلــى  مجانًــا  الوصــول  إمكانيــة   
ــات  ــل وخدم ــن الدلي ــتعلام ع ــات الاس ــات، وخدم الخدم

الطــوارئ  

 ضمــان وصــول المســتخدمين مــن ذوي الإعاقــة 
ــه  ــة أفرع ــال تهيئ ــن خ ــه م ــص ل ــق المرخ ــى مراف إل
ومنافــذه بمــا يتناســب مــع مختلــف الإعاقــات الحركية 

ــمعية  ــة والس والبصري

ــة  ــنتر » بلغ ــول س ــاء » ك ــة عم ــز خدم ــر مرك  توفي
بتقنيــة  يعمــل  الســمع  وضعــاف  للصــم  الإشــارة 

الفيديــو كــول وأيضــا المحادثــات الإلكترونيــة الفوريــة 
ــق  ــي وتطبي ــع الإلكترون ــال الموق ــن خ ــة م المكتوب

ــي  ــف الذك الهات

 الأولوية في إصلاح الأعطال

ــال  ــن خ ــات م ــى الخدم ــول عل ــي الحص ــة ف  الأولوي
ــة ــدم الخدم ــذ مق ــرع ومناف أف

 إصدار نســخ عقــود الخدمــات والفواتيــر والمعاملات 
الأخــرى فــي صيغــة يمكــن الوصــول إليهــا مــن قبــل 
ــل  ــة براي ــا بلغ ــة ورقيً ــة البصري ــتخدم ذي الإعاق المس
أو إلكترونيًــا متوافــق مــع قــارئ الشاشــة ليُمكــن 
المســتخدم الكفيــف مــن الاطــاع علــى بنــود العقــد 

قبــل التعاقــد، إذا طلــب ذلــك 

 قيــام مقــدم الخدمــة بتيســير إجــراءات تفويــض 
يوكلــه  أو  يفوضــه  قانونــي«  »مســاعد  توكيــل  أو 
حســاباته  لإدارة  الإعاقــة  ذوي  مــن  المســتخدم 
ومعاملاتــه لــدى الشــركة مقدمــة الخدمــة، وذلــك 
وفقــا لمــا أقــره قانــون حقــوق الأشــخاص ذوي الإعاقة 

رقــم 10 لســنة 2018 ولائحتــه التنفيذيــة.. 

مقــدم  لــدى  العمــاء  خدمــة  موظفــي  تدريــب   
مــع  صحيــح  بشــكل  التعامــل  أجــل  مــن  الخدمــة 
ــال  ــن خ ــا أو م ــواء هاتفيً ــة س ــتخدم ذي الإعاق المس
الأفــرع، يشــمل ذلــك مختلــف الإعاقــات المشــار إليهــا 

أعــاه

  تهيئة المواقع الإلكترونية والتطبيقات الخاصة 
بمقدم الخدمة لتناسب احتياجات الإعاقات السمعية 

والبصرية 

تلتــزم الشــركات مقدمــة الخدمــة بإتاحــة الاتصــال 
ــكان  ــن أي م ــا م ــوارئ لعملائه ــة والط ــز الإغاث بمراك
ارســال  يضمــن  بشــكل  بشــبكاتهم  فيــه  يتصلــون 
ــل دون  ــع المتص ــد موق ــات وتحدي ــتقبال المكالم واس
أي قيودعلــى الاتصــال وعلــى أن يكــون الاتصــال مجانًــا 

بشــكل كامــل
تشمل تلك المكالمات خدمات:

المطافئ والدفاع المدني .	
خدمات الإسعاف .	
خدمات شرطة النجدة.	

وكل مــا تحــدده الســلطات المختصــة بالبــاد مــن جهــات 
تقديــم خدمــات الإغاثــة والطــوارئ

l المستخدمون
ذوو الإعاقة

 #من حقك
 كمواطن من ذوي 

الإعاقة  الحصول على 
خدمات تتناسب مع 
احتياجاتك  وتُمكنك 
من النفاذ لخدمات 

الاتصالات

l أرقام الإغاثة
والطوارئ



27دليل معاملاتك مع شركات الاتصالات

 

ــص  ــر مرخ ــخاص غي ــات أو أش ــع أي جه ــل م  لا تتعام
ــة ــالات المختلف ــات الاتص ــم خدم ــا بتقدي له

 قبــل التعاقــد علــى الخدمــة عليــك بالاطــاع علــى 
شــروط التعاقــد مع مقــدم الخدمــة بعنايــة والاحتفاظ 

بنســخة للرجــوع إليهــا إذا دعــت الحاجــة  

ــل  ــرض قب ــة أو ع ــة خدم ــي أي ــتراك ف ــم بالاش  لا تق
الاطــاع جيــدا علــى الشــروط والأحــكام المتعلقــة بهــا

أيــة  عــن  لإبلاغــه  الخدمــة  مقــدم  مــع  تواصــل   
تغييــرات طــرأت علــى بياناتــك التــي ســجلتها عنــد 

الخدمــة علــى  التعاقــد 

 لا تقــم بمخالفــة شــروط التعاقــد الخاصــة بتقديــم 
الخدمــة

ــول أو  ــك المحم ــرقة تليفون ــد أو س ــة فق ــي حال  ف
شــريحة الهاتــف المحمــول   SIM Cardعليــك بإبــاغ 

ــورًا ــة ف ــة الخدم ــركة مقدم الش

 لا تشــارك فــي الاعتــداء علــى البنيــة الأساســية 
المســتخدمة لتقديــم خدمــات الاتصــالات. بــأي صــورة 

ــور  ــن الص م

 لا تســتخدم أيــة أجهــزة اتصــالات غيــر قانونيــة مــن 
شــأنها التشــويش علــى شــبكات الاتصــالات

القيــادة  أثنــاء  المحمــول  التليفــون   لا تســتخدم 
حفاظــا علــى حياتــك وحيــاة الاخريــن

  عــدم عرقلــة أي عمليــات إصــاح أو تطويــر الخدمــات 
المقدمة

مــن  بــك  الخاصــة  الداخليــة  الشــبكة  حمايــة    
الشــخصية  مســئوليتك  هــي  الاختراقــات 

   قــم بإبــاغ الجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات عــن 
ــات  ــر المكالم ــل تمري ــون مث ــة للقان ــة مخالف أي حال

الدوليــة  أو توصيــل خــط فرعــي غيــر قانونــي

معــدات  أو  أجهــزة  مــن  الصــادرة  الاتصــالات     
ــخصية،  ــئوليتك الش ــي مس ــك ه ــة ب ــالات الخاص الاتص
ويقــع علــى عاتقــك اســتخدامها بشــكل صحيــح لا 

القانــون يخالــف 

فــي الحــالات التــي يقــوم فيهــا مقــدم الخدمــة 
فــي  بالإنترنــت  اتصــال  ومعــدات  أجهــزة  بتوفيــر 
مــع  تعــاون  الراوتــر٠٠٠(–  أجهــزة  )مثــل  موقعــك 
ممثلــي الشــركة مقدمــة الخدمــة، بعــد التحقــق مــن 
شــخصيتهم، ليتمكنــوا مــن الدخــول إلــى المبانــي 
ــك  ــم، وذل ــام بأعماله ــغلها للقي ــي تش ــع الت والمواق

للأغــراض التاليــة:

القيــام بأعمــال الإصــاح أو الفحــص لأي مــن أجهــزة .	
والمعــدات  الأجهــزة  مــن  أي  أو  الاتصــالات،  ومعــدات 

المرتبطــة بتقديــم خدمــة معينــة لــك

 تركيــب أي مــن أجهــزة الاتصــالات ومعداتهــا داخــل .	
ــا أو  ــا أو صيانته ــك أو إزالته ــة لل ــم الخدم ــع؛ لتقدي الموق

اســتبدالها.

يتيح مقدمي الخدمات طرق مختلفة للتواصل مع 
خدمة العملاء الخاصة بهم، منها: 

في حالة عدم حصولك على الخدمة بشكل مرضي، أو 
واجهت أية مشاكل بخصوص الخدمة يمكنك التواصل مع 

خدمة عملاء الشركة لتقديم شكواك من خلال القنوات 
المتاحة للشكوى، وفي هذه الحالة احرص على: 

معرفة المدة الزمنية التي يستغرقها حل الشكوى لدى .	
الشركة

الحصول على رقم للشكوى للرجوع إليه للاستفسار عن .	
موقف الشكوى لدى الشركة المشكو منها أو اللجوء 

لمركز اتصال الجهاز في حالة عدم تلقيك لحلٍ مرضٍ

l واجباتك عند
التعاقد على خدمات 

الاتصالات؟

ضبــط  علــى  فعــال  بشــكل  يســاعد  الإيجابــي  دورك 
المعلومــات  وتكنولوجيــا  الاتصــالات  قطــاع  منظومــة 

مخالفــة ممارســات  أي  مــن  ويحميــك 

الشكاوى والتواصل
 مع خدمة عملاء مقدم الخدمة

من خلال المواقع 
الإلكترونية 

هاتفيًا عن طريق 
أرقام خدمة العملاء 

تطبيق الهواتف 
الذكية 

 *USSD# أكواد
المختصرة
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يعمــل مركــز اتصــال الجهــاز القومــي لتنظيــم الاتصــالات كمســتوى ثــانٍ لتلقــى الشــكاوى حيــث يتلقــى المركــز 
شــكاوى مســتخدمي خدمــات الاتصــالات فــي حالــة اســتنفاذهم لــكل الوســائل للوصــول إلــى حــل مرضــى 

ــكاوى ــة لش ــول مرضي ــول لحل ــى الوص ــز عل ــل المرك ــة. ويعم ــركات مقدمةالخدم ــع الش ــكاواهم م لش
المســتخدمين فــي إطــار الضوابــط التــي يحددهــا القانــون رقــم 10 لســنة 2003 بشــأن تنظيــم الاتصــالات والتزامــات 

التراخيــص الممنوحــة للشــركات.
عند تلقى الشكاوى يتم التـحقيق فيها اعتمادا على المعلومات المقدمة من الشاكي والرد الذي يقدمه المشغل أو 

مقدم الخدمة. وتشمل الشكاوى التي يقوم المركز بالتحقيق فيها:

ويلتزم الجهاز بالتحقيق في شكاوى المستخدمين خلال مدة خمسة أيام عمل “بحد أقصى” وتكون نتائج 

التحقيق إما:

إزالة أسباب الشكوى .	

توضيح لأسباب المشكلة وما تم اتخاذه لعلاج المشكلة.	

تعويض مادي في الحالات التي تتطلب تعويض مادي.	

تعهــد مــن الشــركة بعــدم تكــرار المشــكلة مــرة أخــرى فــي حالــة المشــاكل الناتجــة عــن ســوء تصــرف مــن .	
مقــدم الخدمــة

فــي حالــة تكــرار الشــكوى مــن خدمــة معينــة أو شــركة معينــة بمــا يجعلهــا شــكوى عامــة يتدخــل الجهــاز .	
للفــت نظــر المشــغل أو مقــدم الخدمــة للمشــكلة وقــد يتــم القيــام بتدخــل تنظيمــي علــى نطــاق واســع لوضع 

ضوابــط لتقديــم خدمــة معينــة تكــون مرضيــة لعامــة المســتخدمين

ولضمان بحث شكواك بطريقة فعالة وسريعة يتوجب عليك توفير معلومات مفصلة تشمل:

اسمك وعنوانك وأرقام تليفوناتك التي يمكن الوصول لك من خلالها وكذلك البريد الإلكتروني إن وجد .	

تفاصيل عن الشكوى تشمل اسم الشركة ورقم الشكوى الذي حصلت عليه منها .	

المدة التي أبلغتك الشركة بها لحل الشكوى.	

أي إثباتــات قــد تكــون ذات أهميــة مثــل العقــد المبــرم مــع الشــركة الــذي يتــم بموجبــه تقديــم الخدمــة أو أيــة فواتيــر .	

تثبــت ســدادك لمقابــل الخدمــة المقدمــة خاصــة فــي النزاعــات التــي تحتــوي علــى أمــور ماليــة

l تصعيد الشكاوى
 للجهاز القومي 

لتنظيم الاتصالات

شكاوى توصيل 
وتغطية شبكات 

الاتصالات

شكاوى تأخير إصلاح 
الأعطال

شكاوى توصيل 
خدمات الاتصالات

شكاوى خدمات 
الانترنت

شكاوى الفواتير 
وطرق المحاسبة

شكاوى أجهزة 
التليفون المحمول
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وسائل التقدم بشكواك للجهاز القومي لتنظيم الاتصالات

الاتصال بالرقم 155 ويعمل من 8 ص – 10م 
طوال أيام الأسبوع

البريد الإلكتروني
 complaints@tra.gov.eg 

منصة تلقي شكاوى مستخدمي الاتصالات
https://complaints.tra.gov.eg  

منصات الجهاز على مواقع التواصل الاجتماعي 
 Facebook-LinkedIn-Twitter- YouTube

اضغط هنا لمشاهدة فيديو خطوات تقديم 
شكوى للجهاز

MY NTRA تطبيق الجهاز

tel:155
tel:155
mailto:complaints%40tra.gov.eg?subject=
http://complaints.tra.gov.eg
https://www.facebook.com/NTRAEG
https://www.youtube.com/watch?v=kC9_pGIlgD4&t=24s
https://lnkd.in/ei2uxHtv
https://lnkd.in/etX4EewB
https://appgallery.huawei.com/app/C105058999
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