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  :المفوضین مجلس إن    
  .منه ٢٦ المادة ولاسیما ،٢٠١٠ لعام ١٨ رقم بالقانون الصادر الاتصالات قانون أحكام على بناء - 
  .٢٠١٠ لعام ٢٦١ رقم بالمرسوم الصادرة الاتصالات لقانون التنفیذیة اللائحة أحكام وعلى  - 
   .الانترنت خدمات مشتركي لعقود استرشادیة وثیقة بشأن ،٢٠١٣/       /     تاریخ ،/    / رقم قراره وعلى  - 

  
    :التالیة الانترنتیقر الوثیقة الاسترشادیة لعقود مشتركي خدمات 

  : مقدمة
إطار تنفیذ مهامها في حمایة المشترك، ووضع الأسس والضوابط لتنظیم قطاع الاتصالات، و ترسیخ أعدت الهیئة هذه الوثیقة في 

للعام / ٢٦١/التنفیذیة الصادرة بالمرسوم ولائحته/ ١٨/رقم إلى قانون الاتصالات  الالتزامات المترتبة على الأطراف المعنیة، استناداً 
  .، والتعلیمات والأنظمة النافذة٢٠١٠

 :الهدف - ١المادة 

عداد  ، عندالانترنتللشركات المرخص لها بتقدیم وتشغیل خدمات رشادات إ تقدیمصدار هذه الوثیقة إ منتهدف الهیئة  قواعد الوضع وإ
تاریخ ) ٥(التراخیص الممنوحة لها، والمعتمدة بقرار مجلس المفوضین رقم والمطلوبة استناداً لشروط مشتركیها، المتعلقة بشؤون والضوابط 

  .المقدمة من قبلهامع مراعاة طبیعة وخصوصیة وتنوع الخدمات ، ١٧/٩/٢٠١٢
  :ریفاالتع - ٢المادة 

عن الهیئة، عند استخدامها في تعتمد المصطلحات والتعابیر المعرفة في قانون الاتصالات ولائحته التنفیذیة، وفي اللوائح التنظیمیة الصادرة 
  :وفضلاً عن ذلك، یكون للكلمات والتعابیر الموضحة في هذه الوثیقة المعاني المحددة إلى جانب كل منها. هذه الوثیقة

 ٢٠١٠لعام / ١٨/ قانون الاتصالات رقم: قانون الاتصالات. 
 ٢٠١٠لعام  ٢٦١سوم اللائحة التنفیذیة لقانون الاتصالات الصادرة بالمر : اللائحة التنفیذیة. 
 ٢٠١٠لعام / ١٨/بموجب قانون الاتصالات رقم  الناظمة لقطاع الاتصالات المحدثةالهیئة : الهیئة. 
 د  .مرخَّص له بتقدیم خدمات اتصالات عمومیة، بصورة مباشرة أو غیر مباشرة:مقدم الخدمة أو مزوّد الخدمة أو المزوّ
 بموجب عقد اشتراك مع مشغل أو مقدم خدمةأي شخص یحصل على خدمات اتصالات : المشترك. 
 والمشترك مقدم الخدمةتحكم العلاقة بین  ،وأیة ملاحق أخرى ،ونموذج الاشتراك ،هو الشروط والأحكام: عقد الاشتراك. 
 ووصف الخدمة المراد  ،طالب الخدمة معلومات عن هو النموذج الملحق بالعقد والمبین فیه: نموذج طلب الاشتراك بالخدمة

 .من قبل المشترك للحصول على الخدمة المنوي الاشتراك فیها یملئوالذي  ،حصول علیهاال
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 التزامات العقدویجعل تنفیذ  ،)، الخحروب، كوارث طبیعیة، عقوبات( أو تفادیه  ،ستثنائي لا یمكن توقعها حدثهي : القوة القاهرة 
 .مستحیلاً 

 بغرض تمكینه من  ر،د تقوم الهیئة بتوقیعه مع شخص آختفاق أو عقصك الترخیص الممنوح من الهیئة، أو أي ا هو: الترخیص
أو تقدیم خدمات اتصالات عمومیة أو أیة خدمات أخرى تقرها الهیئة أو استخدام  أو تشغیل أو إدارة شبكة اتصالات عمومیة إنشاء

 .ترددات ضمن طیف الترددات الرادیویة
 S.L.A  :SERVICE LEVEL AGREEMENT  اتفاقیة مستوى الخدمة المقدمة.  

  :تعریف بمقدم الخدمة - ٣المادة 

  ./الخ ..رقم وتاریخ الترخیص الممنوح له، عنوان المكتب الرئیسي، وسائل الاتصال به / موجز عن مقدم الخدمة  شرح تتضمن  

  :اوآلیة الحصول علیه مقدم الخدمةلخدمات المقدمة من قبل ا - ٤المادة 

 المطلوبةمنها بالشكل الأمثل، والوثائق  للاستفادةوالشروط الواجب توفرها  ،مقدم الخدمةالمقدمة من قبل  اتطبیعة الخدمعن  شرح تتضمن 
 .للاشتراك بالخدمة

  :جودة الخدمة - ٥المادة 

  وفقاً للشروط الواردة في الترخیص  التي یستطیع تقدیمها للمشترك،) اتفاقیة مستوى الخدمة (  S.L.Aمستوى الخدمة  الخدمة مقدم یبین    
  .وبما یتوافق مع معاییر الجودة المعتمدة في الهیئة. الممنوح له

   :مقدم الخدمةالتزامات  - ٦المادة 

عن تزوید  مسؤول مقدم الخدمة، وبأن بشكل واضح المقدمة من قبله اتفیما یتعلق بالخدم تجاه مشتركیه مقدم الخدمةحدود مسؤولیة  یبین فیها 
 .ةالقوة القاهر تباستثناء حالا ،المتعاقد علیها اتالمشترك بالخدم

  : التزامات المشترك - ٧المادة 

 وما النافذة، والأنظمة القوانین وفق الخدمة واستخدام علیه، المترتبة الأجور بدفع یتعلق فیما الخدمة مقدم تجاه المشترك مسؤولیة فیها یحدد    
  .الخدمة مقدم على العائدات وفوات التجهیزات، بتعطیل والتسبب الخدمة، استخدام ضوابط مخالفة عند المشترك على یترتب
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  :عقد الاشتراك - ٨المادة 

وبأنه عبارة عن نموذج طلب الاشتراك  ،والمشترك هو الذي یحكم العلاقة بینهما الخدمة مقدمالموقع بین كل من  إلى أن العقد یشار فیه 
، یجب أن یصاغ بلغة سهلة وواضحةو  ،المتعاقد علیهاجمیع تفاصیل الخدمات وتضمینه بالخدمة وشروط وأحكام العقد وأیة ملاحق أخرى، 

  .وأن تكون الشروط والأحكام عادلة وموضوعیة

  :آلیة التعویض - ٩المادة  

إذا كان  ،الانقطاع أویتناسب مع مدة العطل  وبشكلٍ حدوث عطل أو انقطاع في الخدمة المقدمة  عندبتعویض المشترك  الخدمة مقدمالتزام  
الصیانة أو التعدیلات أو التوسعات التي تتم على بسبب أعمال توقف الخدمة  حالات، وتستثنى  الخدمة مقدمتتعلق ب عن عوامل اً ناتجذلك 

(  أن یشمل ذلك ویمكن ،لطرفینل مرضي التعویض یكون كما یفترض أن .زمنیة كافیةل مدة على أن یتم إعلام المشترك مسبقاً خلا ،الشبكة

عادة المبالغ   .)ة التعویض بساعات أو سعات إضافی أو الحسوماتجراء إأو  طي وإ

  :وتسویة النزاعات إجراءات التعامل مع الشكاوي - ١٠المادة 

وفقاً لقانون الاتصالات  - اللجوء إلى الهیئةب المشترك حقو لتلقي شكاوي المشتركین ومعالجتها،  الخدمة مقدمیوضح فیها الآلیة المتبعة لدى  
وحالات النزاع المتعلقة  وذلك في حال عدم معالجة الشكوى أو عدم رضاه عن نتائج المعالجة، - /١٥/بند / ٥/و المادة / ٥٤/المادة 

 . والهیئة الخدمة مقدمیجب الإشارة إلى وسائل الاتصال ب كما. بمستوى الخدمة، أو الإخلال بشروط وأحكام العقد

   :موقع مراكز خدمة المشتركین - ١١المادة 

 . یبین فیها مواقع مراكز خدمة المشتركین مع عناوینها الواضحة، وأرقام هواتفها     

   :فواتیر المشتركین - ١٢المادة 

تاریخ ورقم الفاتورة، مدة الفاتورة، تفصیل المكالمات، رسوم ( واضحة المكونات  دوریةصدار فواتیر إب الخدمة مقدمشارة إلى التزام تتضمن الإ      
 مقدمكما یمكن ل. وكذلك توضیح شروط منح البیان التفصیلي للخدمات المقدمة للمشترك). الاشتراك، المیزات والعروض، معلومات أخرى 

و یجب الإشارة إلى المهل الزمنیة للاحتفاظ بسجلات الفواتیر على أن لا . لإمكانیات المتاحةأن یوفر خدمة الدفع الالكتروني وفقاً ل الخدمة
الاحتفاظ بالفواتیر لحین  الخدمة مقدمتقل عن عام في الأحوال العادیة، و في حال اعتراض المشترك على المطالبة المالیة یتوجب على 
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نح معالجة الاعتراض و تسویة النزاع،  مّ وذلك من تاریخ  للمشترك مهلة زمنیة لا تقل عن عام واحد لتقدیم اعتراضه الخدمة دممقعلى أن یَ
  .إصدار قائمة المطالبة

  : الدفع والتأمینات آلیة - ١٣المادة 

المطالبات تسدید من خلالها  التي یمكنالمراكز و  ،الذمم المالیة المستحقة حصیللت الخدمة مقدمالآلیة المتبعة من قبل شرح عن تتضمن 
على أن لا یتجاوز مبلغ التأمین قیمة الفواتیر  ،على المشترك تسدیدها المتوجب - )إن وجدت( - الاشتراك بالخدمةتأمینات وبیان ، المالیة

 .أشهرالمتوقعة لثلاثة 

  :الخدمة إیقافسیاسة  -١٤لمادة ا

 . أو كلیاً  إیقافاً مؤقتاً  سواءً  الخدمة عن المشترك إیقافالحالات التي یتم فیها  یشار إلى    

  

نهاء فسخ  - ١٥المادة    :عقد الاشتراكوإ

نهاء       ، وما یترتب على المشترك من التزامات، عند الرغبة في إنهاء العقد من  الخدمة مقدممن قبل  عقد الاشتراكتذكر فیها حالات فسخ وإ
  .قبله

  :الخصوصیة وحمایة البیانات - ١٦المادة 

الإجراءات المتخذة من قبله، للمحافظة على البیانات المتعلقة بالمشترك وخصوصیته، وحالات وشروط استخدامها  الخدمة مقدمیوضح فیها 
  .  من اللائحة التنفیذیة) ٣٧ - ٣٦(من القانون، والمواد )  ٥١- ٥٠-٢٧(والإفصاح عنها، وفقا لأحكام المواد 

  :خدمة الدلیل - ١٧المادة 

مع مراعاة الحفاظ على سریة معلومات المشتركین الذین طبیعة الخدمات المقدمة من قبله، و  بتقدیم خدمة الدلیل بما یتوافق الخدمة مقدمقوم ی 
  .لا یرغبون بإدراج بیاناتهم في الدلیل

  :رئأرقام خدمة الطوا - ١٨المادة 

  . التسهیلات المتاحة من قبله في الحالات الطارئة التي یتعرض لها المشترك الخدمة مقدمیبین      
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  :الموطن المختار - ١٩المادة 

والمشترك، والذي یعتبر الموطن الصالح والمعتمد لتلقي الإخطارات والتبلیغ الخطي فیما  الخدمة مقدمیتم تحدید الموطن المختار لكل من      
  .العقدیتعلق بتنفیذ أحكام وشؤون 

 :أحكام ختامیة - ٢٠ المادة

   .صدورها تاریخ من المفعول ساریة وهي المفوضین مجلس من بقرار الوثیقة هذه تصدر - 
 مع الحالیة المشتركین عقود نماذج وتوفیق لمراجعة الوثیقة، هذه إقرار تاریخ بعد أشهر ستة مهلة  لهم المرخص الخدمات مقدمي منحیُ  - 

 .الوثیقة هذه أحكام
 .الاسترشادیة الوثیقة هذه مع یتوافق بما لهم المرخص التي یعتمدها المشتركین عقود نماذج وتدقیق مراجعة للهیئة یحق - 
  .لذلك الضرورة دعت كلما للتعدیل قابلة الوثیقة هذه - 
  .منها مادة أي بتعدیل قرار صدور تاریخ حتي الوثیقة هذه وفق العمل یستمر - 

  


