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 شكاوى الإزعاج المتعمقة بقواعد الجراءات والإتعميمات 

 

( 13)من قانون الاتصالات رقم ( 12)المادة  من (أ) الفقرةمن  (2) البندو( 57)المادة  أحكام بمقتضى صادرة
 وتعديلاتو 1995لسنة 

 
 

 التسمية (1)المادة 
 

 من بيا ويعمل ،(المتعمقة بشكاوى الإزعاجالقواعد و الإجراءاتتعميمات  ) تسمى ىذه التعميمات 
 قبل من إقرارىا مع المذكرة الإيضاحية المرفقة بيا بعد عمى الموقع الإلكتروني لمييئةنشرىا  تاريخ

 .المجمس
 

 التعريفات (2)المادة 
 

 إلاأدناه المخصصة ليا  انيالمعن لمكممات والعبارات التالية حيثما وردت في ىذه التعميمات يكو
 المخصصة المعاني أدناه المعرفة غير والعبارات لمكممات ويكون ،دلت القرينة عمى غير ذلك إذا
 :بمقتضاه الصادرة والأنظمة القانون في ليا

 .ىيئة تنظيم قطاع الاتصالات      :   الييئة



 

 

 .وتعديلاتو 1995لسنة ( 13)قانون الاتصالات رقم        : القانون
 .الشخص الذي يستفيد من خدمة الاتصالات العامة باستخدام عمميات الاتصال    : المستفيد

عامة أو لفئة معينة منيم مقابل خدمة الاتصالات المقدمة لممستفيدين  :خدمة الاتصالات العامة
 .أجر وفقاً لأحكام القانون

الإذن الممنوح من الييئة أو العقد أو الاتفاقية الموقع أي منيما بين الييئة      :الرخصة
دارة شبكة اتصالات عامة أو تقديم خدمات  والشخص لمسماح لو بإنشاء وتشغيل وا 

وفق أحكام القانون والأنظمة  اتصالات عامة أو استخدام ترددات راديوية، وذلك
 . هالصادرة بموجب

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          لأحكام  اً وفق ةالشخص الذي حصل عمى رخص: المرخص لو
  .القانون

خلال من مستفيد آخر بخصوص قيام من أحد المستفيدين  مالإدعاء المقددّ  :شكوى الإزعاج
قلاق هسبب في إزعاجتبالالعامة الاتصالات  اتخدماستخدام   .راحتو وا 

 .المستفيد الذي يتقدم بشكوى إزعاج ضد مستفيد آخر من خدمة الاتصالات العامة :المشتكي

 .مستفيد آخرمن قبل ضده إزعاج مستفيد الذي يتم تقديم شكوى ال :المشتكى عميو

 
 اليدف من ىذه التعميمات (3)المادة 

 

ممن  مقبل المرخص لو التي يتوجب اتباعيا منالإجراءات إلى تحديد ىذه التعميمات  تيدف
تنطبق عمييم ىذه التعميمات بحكم طبيعة الخدمات التي يقدمونيا لدى تمقييم شكوى الإزعاج 

لمجيات  المشتكيىذه التعميمات دون لجوء ، ولا تحول معالجتيا حال ثبوتياالتحقق منيا وغايات ل
 .لمعالجة شكاوى الإزعاج الأمنية والقضائية

 
 والتحقق منيا تقديم الشكوىإجراءات  (:4)المادة 

 

توفيره في كافة عمل عمى وال الإزعاجعمى المرخص لو إعداد نموذج خاص لتمقي شكاوى . أ
مراكز خدمة المشتركين التابعة لو، بحيث يقوم المشتكي بتقديم شكواه وفقاً لو، عمى أن 

 :ما يمييتضمن النموذج المذكور 
، ورقمو الوطني، وصورة عن وثيقة إثبات خطياً  أو من يفوضو المشتكي بالكامل اسم .1

 .شخصيتو



 

 

 .ماً كان معموإن ( المشتكى عميو)رقم ىاتف مصدر الإزعاج  .2

 .وقت وتاريخ اتصالات الإزعاج .3

 .عدد مرات الإزعاج .4

 قصيرة نصية ، رسائل(ةفائت)، مكالمات لم يرد عمييامستممة تمكالما ) طريقة الإزعاج .5
 .(ورسائل الوسائط المتعددة والرسائل الصوتية المسجمة

لمعالجة  اللازمةالإجراءات أندّو تمدّ اتخاذ المعتمد لإعلامو ب المشتكي/ المستفيدرقم ىاتف  .6
 . الشكوى

 .أية معمومات أخرى ذات علاقة .7

 .أو المفوض عنو توقيع المشتكي .8

 
 المقددّمة وفقاً لمقتضيات الفقرة في الشكوى واردةدعاءات اليقوم المرخص لو بالتحقق من الإ .ب
شكوى اعتبار اليتم بحيث ولديو، والسجلات المتوفرة  الفنية مكانياتالإ من خلال أعلاه( أ)

 : حال تمثل الازعاج باحدى الصور التالية زعاجإشكوى المقدمة 

 
( 60)ن الإزعاج الواحدة ع ةمدة مكالم بحيث لا تزيد مستممتين كحد أدنى مكالمتين .1

 .ثانية

 .دنىأو رسالتين كحد أ .2
 ةعشرة مكالمات فائت هو ما مجموعأدنى أكحد  خلال اليوم الواحدمكالمات فائتة أربع أو  .3

سجل حيث يقوم المشتكي بعرض   و غير متتاليةأدنى متتالية أخلال سبعة أيام كحد 
كما  المرخص لوجراء من قبل وبالتالي يتم اتخاذ الإ  المرخص لوالمكالمات الفائتة عمى 

 .زعاجفي مكالمات الإ

 

 بالاتصال هفي حال قيام -المشتكي الصادرة عنالمكالمات  كلٍ من عدد أن لا يزيدعمى 
المشتكي إلى المشتكى  من قبل المرسمة، والرسائل ة واحدةمكالمعن  -المشتكى عميوبرقم 

 .عميو عن رسالة واحدة

 
  الإزعاجمعالجة شكوى (: 5)المادة 

 

 :وفق الإجراءات المبينة تالياً  الإزعاج بالنظر لمصدر معالجة شكوى الإزعاجتتم 
  



 

 

 مشتركي المرخص لوعن إذا كان الإزعاج صادرالاً إجراءات التعامل مع شكوى الإزعاج : أولالاً 
 :التابع لو المشتكي (مزود الخدمة)

 

يقوم المرخص لو بالتحقق من صحة الشكوى عمى اختلاف حالات الإزعاج فور تسممو  .1
وفي حال ثبوت الإزعاج، يقوم المرخص لو بإنذار المشتكى عميو مصدر ، لمشكوى

ضمن الإنذار ة عمى أن يتأو إرسال رسالة نصي/الإزعاج من خلال الاتصال الياتفي و
بأحكام المادة  عملاً  الإزعاج عممية بأن ىاتفو عرضة لمفصل إذا استمر في  هإعلام

 .من القانون( أ/58)

بحيث فصلا جزئيا  مصدر الإزعاج المشتكى عميويتم فصل ىاتف ، الإزعاج تكررإذا  .2
نصية يتم رسالة بإمدّا بعد إنذاره  أسبوعلمدة  تقتصر الخدمة عمى الاستقبال دون الإرسال

بحسب  عمى عنوانو الموجود لدى المرخص لوبإنذاره خطياً أو  إرساليا إلى رقم ىاتفو
  .الحال

المشتكى عميو يتم فصل ىاتف ، انقضاء فترة الفصل الجزئيبعد  لإزعاجا تكررإذا  .3
لدى  قبموتعيد خطي من  توقيعبمة إلا الخد إعادةتم تولا  اً يوم( 30)فصلًا كمياً لمدة 

 .بعدم تكرار الإزعاجالمرخص لو 

يتم فسخ عقد أعلاه  3المذكورة في البند  فصل الكميانتياء فترة البعد  تكرر الإزعاجإذا  .4
 .لمشتكى عميوااشتراك 

الذي فسخ اشتراكو نتيجة الإزعاج المتكرر تقديم طمب اشتراك  لممشتكى عميويحق لا  .5
يقوم بتقديم تعيد خطي بعدم القيام بأي ، عمى أن مرور سنة من تاريخ الفسخ قبلجديد 

 .إزعاج مستقبلاً 

غلاقيالمعالجة الشكوى اللازمة  بأنو تم اتخاذ الإجراءاتيتم إعلام المشتكي  .6 دون  وا 
 .تزويده بأية معمومات تخص المشتكى عميو

يترتب عمى ثبوت الإزعاج من قبل المشترك المذكور في البند الخامس أعلاه فسخ العقد  .7
 .وتطبق أحكام البند الخامس أعلاه بشأن أي طمب اشتراكٍ جديدمباشرة، 

 
 من مشتركي المرخص لو في حال كان المشتكي إجراءات التعامل مع شكوى الإزعاج:  انيالاً 

 :من مشتركي مرخص لو آخروالمشتكى عميو 
 

عطائيا رقم .1  -تتمو ،يتم تزويد المشتكي بو اً يقوم المرخص لو بتسجيل الشكوى، وا 
لمتحقق  الإزعاج همخاطبة المرخص لو الآخر الذي صدر عن مشترك -يومينخلال 
 .تخاذ الإجراءات اللازمةواالشكوى من 



 

 

حال ثبوت مشتركو الإزعاج التعامل مع الشكوى  الذي صدر عنالمرخص لو عمى  .2
إعلام خلال أسبوع  وبحيث يتم ،أعلاه أولاً البند  الواردة فيوفق الآلية الإزعاج 

 لمعالجة الشكوى ةاللازمالإجراءات أنو تم اتخاذ التابع لو المشتكي بالمرخص لو 
بذلك إعلام المشتكي  ، ليُصار إلىدون تزويده بأية معمومات تتعمق بالمشتكى عميو

 .حسب الأصول إغلاق الشكوىو خلال يومين

 وفقاً لإجراءات التعامل معفي حال كانت الشكوى مكالمات فائتة فيتم التعامل معيا  .3
 .مكالمات الازعاج

 
 

 :(لا يوجد رقم) خاصإجراءات التعامل مع شكوى الإزعاج في حال كان الإزعاج من رقم :  ال الاً 
 

 .يقوم المشتكي بتسجيل شكوى لدى المرخص لو المشترك معو .1
لنفس  اً تابعكان  سواءً  يقوم المرخص لو بالتحقق من الشكوى ومن الرقم المشتكى عميو .2

 .المرخص لو أو لمرخص لو آخر

في حال تبين بأن المشتكى عميو من أحد مشتركي المرخص لو يتم السير بالإجراءات  .3
 .من ىذه المادة (أولاً )المبينة في البند 

في حال تبين بأن المشتكى عميو من مشتركي مرخص لو آخر يتم السير بالإجراءات  .4
 .من ىذه المادة (ثانياً )المبينة في البند 

يتم التعامل مع المكالمات الفائتة عمى أنيا شكوى إزعاج في حال كان الرقم غير  .5
 .لإمكانيات الفنية لدى الشركات لمعرفة الرقمل وفقاً  معروفٍ 

 
 .عمى الفوركميالاً فصلالاً إذا تبيّن أنّ الإزعاج صادر عن رقم غير مو ق يتم فصمو  :رابعالاً 

 
 الييئة لدى جراءاتالإ (:6)المادة 

 

في حال  الييئة بعد المجوء إلى المرخص لو زعاج إلىالإشكوى بتقدم يحق لأي مستفيد ال . أ
عدم رضاه عن الحل المقدم أو /وأعلاه الزمنية المبيدّنة  دعدم معالجتيا ضمن المد

 :يتم التعامل مع الشكوى عمى النحو التالي ، وبحيثلشكواه
عطائيا رقمتقوم الييئة بتسجيل الشكوى عبر  .1 ومخاطبة  اً تسمسمي اً النظام المعتمد لدييا وا 

المرخص لو الذي صدر عن أحد مشتركيو الإزعاج لمتعامل معيا وفق الإجراءات 
 .من المادة الخامسة من ىذه التعميمات( أولاً )المنصوص عمييا في البند 



 

 

ى خلال الشكو لمعالجةالييئة بالإجراءات التي تم اتخاذىا  تزويدالمرخص لو عمى  .2
 .عمل من تاريخ إرسال الشكوى لممرخص لو أيامخمسة 

مع أحكام ىذه من قبل المرخص لو  الإجراءات المطبقةبالتحقق من توافق تقوم الييئة  .3
من ثم ، وللالتزام بأحكام ىذه التعميماتلو وبخلاف ذلك تتم مخاطبة المرخص  التعميمات

غلاقيا حسب الأصول لمعالجةيتم إعلام المشتكي بالإجراءات التي تمت   .الشكوى وا 

 

يخل بالتزاماتو الواردة في ىذه  تتخذ الييئة الإجراءات اللازمة بحق المرخص لو الذي . ب
 .التعميمات

 
 لتزامات المرخص لوا(: 7)المادة 
وبشكل دوري تتضمن أعداد  ةربعيتزويد الييئة بتقارير يتوجب عمى المرخص لو  .1

جراءات شكاوى الإزعاج وتصنيف   .قبل ثبوتيا وبعد ذلك ىاالتعامل معوا 
كافة  عمى المرخص لو الالتزام بالحفاظ عمى سرية ، يتوجبمع مراعاة أحكام القانون .2

 .الإزعاجالمتعمقة بشكاوى  والإجراءاتالمعمومات 
قاعدة بيانات لممستفيدين الذين تم فسخ اشتراكيم يو لد أينشأن يتوجب عمى المرخص لو  .3

 .بسبب الإزعاج
 
 

 أحكام عامة (:8)المادة 
 

يتعين عمى المرخص لو توجيو المشتكي في الشكاوى المبيدّنة أدناه لمجوء إلى الجيات الأمنية  -1
 :قبل النظر في الشكوى والقضائية المختصة

أو /أو الخطف و/الشكاوى التي ليا دلالات جرمية والتي تتضمن التيديد بالقتل و. أ
. الإيذاء الجسدي

. أو إفساد الروابط الزوجية/أو الضرر النفسي و/التي تتعمق بالشرف والشكاوى . ب
. الشكاوى التي تتضمن الابتزاز. ج

 

ومتاحة لتنفيذ  -بشكل معقول -يمتزم المرخص لو بجعل مرافق الاتصالات الخاصة بو قادرة -2 
 .المتطمبات القضائية والإدارية ومتطمبات الأمن الوطني

 
 



 

 

 


