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  مقدمة

  الهدف - ١ المادة

  التعاریف - ٢ المادة

  والغرض النطاق - ٣المادة 
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 الشكاوى صاحب المشترك التزامات - ٥مادة 
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  :مقدمة 
  :إن مجلس المفوضین  

 .منه ٥من المادة  ١٥، ولاسیما الفقرة ٢٠١٠لعام  ١٨قم على أحكام قانون الاتصالات الصادر بالقانون ر  بناءً  - 
 ٢٠١٠لعام  ٢٦١وعلى أحكام اللائحة التنفیذیة لقانون الاتصالات الصادرة بالمرسوم رقم  - 
 المشتركین لمتضمنة إجراءات التعامل مع شكاوىاللائحة التنظیمیة ابشأن ، ٢٠١٣/   ٨    / ١٤  ، تاریخ / ٢٤   /وعلى قراره رقم  - 

 )الشكاوىنظام (
    :التالیة )الشكاوىنظام ( شتركینالم لمتضمنة إجراءات التعامل مع شكاوىاللائحة التنظیمیة ایقر  - 

  :الهدف - ١ المادة

المشتركین، والنظر فیها، ودراسة الشكاوى والعمل على فض النزاعات هذا النظام هو إعداد نظام لتلقي الشكاوى من صدار إ منالهیئة  هدف
  .الناشئة ما بینهم وبین المرخص لهم وأیة جهة أخرى لها علاقة بمجال الاتصالات، واتخاذ الإجراءات المناسبة بهذا الشأن

  :التعاریف - ٢ المادة
لتنفیذیة، وفي اللوائح التنظیمیة الصادرة عن الهیئة، عند استخدامها في تعتمد المصطلحات والتعابیر المعرفة في قانون الاتصالات ولائحته ا

  :هذا النظام

  .٢٠١٠لعام  ١٨قانون الاتصالات، الصادر بالقانون ذي الرقم : قانون الاتصالات
  .٢٠١٠لعام  ٢٦١اللائحة التنفیذیة لقانون الاتصالات، الصادرة بالمرسوم ذي الرقم : اللائحة التنفیذیة

حدثة بموجب قانون الاتصالات :الهیئة   .الهیئة الناظمة لقطاع الاتصالات، المُ
  .مجلس المفوضین في الهیئة :مجلس المفوضین

د د الخدمة أو المزوّ   .مرخّص له بتقدیم خدمات اتصالات عمومیة، بصورة مباشرة أو غیر مباشرة:مقدّم خدمة أو مزوّ
  .عقد اشتراك مع مشغّل أو مقدّم خدمةأي شخص یحصل على خدمات اتصالات بموجب :المشترك 

  :النطاق والغرض - ٣المادة 
جراءات  خدمات الشكاوى من قبل المشتركین بشأن آلیات واضحة لتقدیم وضع  هذا النظام من الغرض ١-٣ الاتصالات إلى الهیئة وإ

 .معالجتها
وللهیئة تعدیل هذا النظام، . واللائحة التنفیذیةتنشر الهیئة هذا النظام بموجب الصلاحیات الممنوحة لها في قانون الاتصالات  ٢-٣

 .حسب ما تراه مناسباً 
  .خدمات الاتصالات بهذا النظام عند وجود أي شكوى مشتركيیلتزم جمیع  ٣-٣

 :التحقیق فیهابالهیئة  تقوم الشكاوى التي -  ٤ المادة
  :یليما ومنها المتعلقة بجمیع خدمات الاتصالات كل من الشكاوى  الهیئة فيتحقق 

 ).الاعتراض على قوائم المطالبة المالیة  (الفوترة  .١
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 .الأخطاء الفنیة وجودة الخدمة .٢
 .الخدمةالتأخیر في توفیر  .٣
 . العروض التشجیعیة والإعلانات المضللة .٤
 .الصعوبات التي تواجه المشتركین في إجراءات تسدید المطالبات المالیة .٥
 . مخالفة البنود العقدیة .٦
 .أخرى تتعلق بتوفیر خدمة الاتصالات ىأي شكاو  .٧

  :الشكاوى صاحب المشترك التزامات -  ٥ لمادةا
 .الشكوى لتقدیم ١ رقم الملحق في المبینة الارشادات مراعاة .١
 .توخي الدقة والصواب في المعلومات المقدمة المتعلقة بالشكوى .٢
و التقید بالتعلیمات  على العقدقد تطرأ التي عدیلات التمتابعة و مزود الخدمة، مع  والتعاقد الالتزامقبل  ،عنتمقراءة شروط العقد ب .٣

  .والضوابط الخاصة باستخدام الخدمة والمحافظة على التجهیزات
  .مراعاة الشروط الفنیة الصحیحة للتمدیدات المنزلیة الخاصة بتجهیزات وخدمات الاتصالات .٤
  .تسدید المبالغ المترتبة علیه لصالح مزود الخدمة .٥
في الظروف الخلوي، أو التعدیلات سرقة بطاقة الهاتف  فقدان أوه، كالخدمة عن أیة تغییرات في وسائل اتصال مزوداعلام  .٦

 .الموقع مع مزود الخدمةر على العقد یثأتذات ال الشخصیة 
  :إجراءات معالجة الشكوى من قبل الهیئة  - ٦المادة 

 تسجیل وتوثیق الشكاوى المستلمة في السجلات الخاصة بذلك. 
 الخدمةثبت تسجیل الشكوى لدى مزود التي تالوثائق  التأكد من كفایة. 
  هاللرد على استفساراتزمنیة  مهلالاستیضاح من الجهة ذات العلاقة بالشكوى حول ملابسات هذه الشكوى وفق. 
 صدار النافذة والأنظمة القوانین وفق ومعالجتها الشكوى دراسة  .بشأنها المناسب القرار وإ
  ،الخدمة مزود أو المشترك قبل من الرد تعذر أو تأخر عندیمكن للهیئة النظر في الشكوى بناء على المعلومات المتوفرة لدیها فقط 

 .بالشكوى المتعلقة هاومراسلات استفساراتها على
  للتحقق من المعلومات یحق للهیئة توجیه دعوة  عند الضرورة الى الأطراف ذات العلاقة بالشكوى  لحضور جلسة استماع  وذلك

 . ذات الصلة بهذه الشكوى 
  تفرض الهیئة في حالات معینة على أحد طرفي الشكوى دفع تعویض للطرف الأخر، وفقا لما تراه مناسبا، مع الحرص على عدم

 .تحمیل المشترك الرسوم والمصاریف إلا في حال التیقن من الكیدیة والتعسف في الشكوى المقدمة من قبله
 المتخذ من قبلها بشأن الشكوى القراربومزود الخدمة  المشتركهیئة بإخطار تقوم ال.  
  ًبموجب قانون تنظیم الاتصالات للجهات ذات العلاقةقرار الهیئة سیكون ملزما.  
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  :للهیئة المقدمة الشكاوى مع التعامل عند الخدمة مزود التزامات - ٧ المادة
  .فعال بشكل الشكاوى لمعالجة الهیئة في التواصل مدیریة مع والتنسیق التعاون.١
  .المعیاریة الزمنیة المهل وفق معالجتها و استلامها فور الشكاوى لحل السعي.٢
  . الممكنة بالسرعة الهیئة الى الشكوى بموضوع المتعلقة والوثائق والمستندات المعلومات توفیر.٣
 مخالفة حالة في إلا معالجتها، ومراحل الشكوى تقدیم عند أو المشترك مع خلاف حدوث حال في الخدمة إنهاء أو إیقاف عدم.٤

 الاجراء بهذا خطیاً  الهیئة إعلام المزود وعلى العائدات، وفوات التجهیزات، بتعطیل والتسبب الخدمة، استخدام لضوابط المشترك
  .ومبرراته

لها لتقدیم الشكوى المشترك تعویض.٥   .لقاء مصاریف إضافیة تحمّ
، وذلك من خلال الولوج الى نظام الشكاوى الخاص بمزود الهیئة في للمعنیین الإحصائیة والتقاریر الشكاوى عن الاستعلام إتاحة.٦

 .الخدمة
  :مراجعة قرار الهیئة - ٨المادة  

فظ علیها ومزود الخدمة بیان موافقتهما على القرار الصادر عنها حول الشكوى و بیان النقاط التي یتح المشتركتطلب الهیئة من  .١
 .أي من الأطراف ویعتبرها غیر مناسبة ومجحفة بحقه

 .فیما إذا كان الحل المتخذ عادلاً أم لایخضع القرار النهائي لحل الشكوى لتقدیرات الهیئة  .٢
الذي اتخذته  الهیئة  ، في حال عدم الموافقة على القرارطلب المساعدة القانونیة من جهة أخرىیحق لكل من المشترك ومزود الخدمة   .٣

  .حول الشكوى
  

  :المشتركیندور الهیئة في رفع مستوى وعي  - ٩المادة 
وواجباتهم في خدمات الاتصالات  محقوقهمن خلال تعریفهم ب لدى المشتركینحملات لزیادة الوعي التقوم الهیئة بتنفیذ عدد من 

وكذلك الإسهام بنشر المعلومات المتعلقة بتلقي الشكاوى والاستفسارات من المقدمة لهم ولا سیما إجراءات تقدیم الشكاوى ومعالجتها، 
  .المشتركین

  :الأحكام الختامیة - ١٠المادة 
 .ساري المفعول من تاریخ صدوره وصدر هذا النظام بقرار من مجلس المفوضین وهی .١
 .هذا النظام قابل للتعدیل إذا دعت الضرورة حسب ظروف ومتغیرات السوق .٢
  .تاریخ صدور قرار بتعدیل أي مادة منه ىوفق هذا النظام حت یستمر العمل .٣
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  -١- ملحق رقم   الشكوى  تقدیم إرشادات

 :یحق للمشترك تقدیم شكوى على أي من خدمات الاتصالات المقدمة له
 :خدمةالتقدیم الشكوى إلى مزود  آلیة .١

 من خلال  مزود الخدمة الخاص به إلىالشكوى ب شتركالم یتقدم: 
 .بالأرقام والمعلومات التي یعلن عنها ویوفرها مزود الخدمة في عقد الاشتراك وموقعه الالكتروني والمطبوعات الخاصة بهالاتصال  - 
  .زیارة مراكز خدمة المشتركین أو مكتب مزود الخدمة وتقدیم شكوى خطیة  - 
 یلي مزود الخدمة بما یقوم: 

 .باستلام الشكوى شتركیعلم الم .١
 .یزوده برقم مرجعي .٢
 .یوم عمل ١٥لا تزید عن  بالتحقیق في موضوع الشكوى خلال فترة زمنیةیقوم  .٣
علم المشترك بنتیجة معالجة الشكوى .٤  .یُ
 .یبین للمشترك امكانیة اللجوء للهیئة، اذا وجد أن المشترك غیر راض عن نتیجة معالجة شكواه .٥

   /٢/لتقدیم شكواه الى الهیئة وفق النموذج الوارد في الملحق رقمیمكن للمشترك إتباع إحدى الطرق التالیة  :الشكوى إلى الهیئة تقدیم آلیة .٢
  .تسلیم الشكوى الى دیوان الهیئة - 
 ٠٩٦٣ - ١١-  ٣٩٣٧٠٧٤الفاكس ارسال الشكوى على  - 
 ١٢٠١١: دمشق صندوق البریدوضع الشكوى في  - 
 consumer@sytra.gov.sy: البرید الالكترونيارسال الشكوى عبر  - 
 www.sytra.gov.sy : من خلال الموقع الالكتروني - 

  :المعلومات المطلوب إرفاقها في نموذج الشكوى المعتمد من قبل الهیئة.  ٣
  الجوال، رقم الفاكس وعنوان البرید الالكتروني إن أمكن /الاسم بالكامل، عنوان البرید، رقم الهاتف الثابت (تفاصیل الاتصال.( 
  بالمشتركالرقم المرجعي المحدد للشكوى الذي یمكن الحصول علیه من مزود الخدمة الخاص. 
 الشخصیة أو جواز السفر لبطاقةنسخة من ا. 
 رسالة خطیة سواء باللغة العربیة أو الإنجلیزیة تتضمن تفاصیل الشكوى. 
 متضمنة النتیجة وأیة وثائق ثبوتیة  بالمشتركراسلات الكتابیة التي تمت مع مزود خدمة الاتصالات الخاص نسخ من جمیع الم

 .النهائیة لمعالجة الشكوى
 نتفویض أو توكیل رسمي إن أمك  
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   -٢- ملحق رقم                                الشكوى تقدیم نموذج                                          
  لحل الشكوى ١٥قبل تعبئة ھذه الاستمارة الرجاء تقدیم شكوى كتابیة لدى مزود الخدمة وإعطائھ مھلة ً  .یوما
  یوم، الرجاء تعبئة الإستمارة وإرسالھا لنا  ١٥إذا قمت بتقدیم الشكوى ولم تحل شكواك أو لم تقتنع بالحل المقترح من قبل المزود بعد مرور. 
  صاحب عقد الاشتراك یقصد بھ الشخص الذي وقع على إستمارة طلب الخدمة(: لخدمة الاتصالاتھل أنت صاحب عقد الإشتراك( 

  )  الرجاء تكملة الاستمارة(      نعم        
  )أكمل استمارة الشكوى ولكن یطلب منك إرفاق وكالة قانونیة ساریة مفعول  (لا        

 المعلومات الشخصیة لصاحب عقد الاشتراك: 
  .....................محل ورقم القید .............................  الرقم الوطني .................................  الثلاثي   الاسم 

  ..............................البرید الإلكتروني ................. صندوق البرید ..................................... مكان السكن 
  ......................رقم ھاتف أخر للتواصل ...................... الھاتف النقال................................. لھاتف الثابت ا

  ............................................................فرد                شركة           أخرى حدد ؟:          فئة المشترك
 تفاصیل خدمة الاتصالات: 

  .......................................رقم الھاتف ..............................................................  اسم مقدم اإلخدمة 
  ......................................حدد؟ھاتف ثابت           ھاتف نقال           انترنت         أخرى :       نوع الشكوى 

 تفاصیل الشكوى: 
ً إلى مزید من المساحة الرجاء استخدام ورقة منفصلة وإلحاقھا بالأستمارة( الرجاء شرح شكواك  ) إذا كنت محتاجا

.................................................................................................................................................................
....................................................................................................................... 

 كیف تعامل مزود الخدمة مع شكواك؟ 
..................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................... 
  طلباتك(كیف تفضل أن یقوم مزود الخدمة بحل شكواك؟( 

....................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................... 

 الرجاء تزویدنا بنسخة من:  
 )ساري الصلاحیة(البطاقة الشخصیة أو جواز السفر  .١
  )نسخة من رسالة الشكوى أو رسائل إلكترونیة بینك وبین المزود: مثال(مایثبت تقدیمك لشكواك لدى مزود الخدمة أولا  .٢
 )فواتیر، استمارة طلب الخدمة أو رسالة الشكوى أو رسائل الكترونیة بینك وبین المزود : مثال(المراسلات مع مزود الخدمة إن وجدت  .٣

  كیف تقدم ھذه الاستمارة:  
ً  إلینا، إیصالھا أو الإستمارة ھذه لإرسالاستخدم أحد العناوین التالیة  .١  :الھیئة لدى الشكوى تقدیم على رسوم أیة لا توجد أنھ علما
  
  
 

 .أیام ونشرح لك الخطوة التالیة ٧سنتواصل معك خلال مدة أقصاھا  .٢
  ٣٩٣٧٠٥١ – ٣٩٣٧٠٧٣إذا كانت شكواك مستعجلة ولا تحتمل الانتظار نرجو التواصل مع شؤون المستھلك   .٣

  
 إقرار: 

ذلك كافة البیانات الواردة في استمارة تقدیم الشكوى المقدمة إلى الھیئة الناظمة لقطاع الاتصالات ھي معلومات صحیحة، وتخضع أي  مخالفة ل 
 وتعلیماتھ التنفیذیة والتعلیمات الصادرة عن الھیئة بھذا ٢٠١٠لعام  ١٨لأحكام الشكاوي الكیدیة المنصوص علیھا في قانون الاتصالات رقم 

  .الخصوص
  

  ..................................التاریخ  ............................  التوقیع    ................................   الاسم 

  ١٢٠١١ :البرید دمشق صندوق  ٣٩٣٧٠٧٤ :الفاكس
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