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 نسخـة رقـم ١



 قواعد واجراءات بحث شكاوى المستخدمين

 الجھاز القومي لتنظيم ا�تصا�ت ٢
 

 قواعد واجراءات نظر نزاعات وشكاوى المستخدمين 
  

 ��� ����	
� ��
�� ��	����  ���
����  ������� ���� � !�  �"#�� $��� %�&'�� ( )*+�"+ ( ��&,*+��� ������� �"#�� �-./
0123*�4� 5�	� �6�7� ��,8*+�� �6�7� 9&:� �����4� 2 ��� $1 ��;< (.  

 2 ��	
�/ >,?6@123*�1 A��
' BC  ��D�&E��� �"/&?
� �FG
�/ H�I��� ������ D�JK  L�2
� M�G?
� 5���
� HN."&�1 " @G  )GP Q
R�
@�S� �T�
�:  

  
�V  &#� WG; �2	6��X�
� �+�/  ��*P2
� 2"�
�/  Z"[&
�M\"]�*
�  ^�_`G
a1�	
� ������� �"#�*
  � �� ̂ ��4� b &#�G


 �"��� A��
.
�: 

 KV D�J� >"`�� ��12c d2	*/ �e fc&4� ��P&.
� 0/ ��X� -.� �R< L�2
� M�G?
� 5���
� HN �"/&?
� �FG
�/ H�I��� ������."&�1 "
 �̂�g � 921 hic )�-./ ��&� ��2j� ������� �"#�*
 a1�	
� ^�_k� @G  &1l� m&?6n�  ���
/ ��26o1 )"G  ��X�
� m&  p6��� $1 ��1�6

K )"G  ��X�
� m&  p6��� $1 ��1�6 0*+ aq1 �K ^�_k� $1 )"� ��&� ��2j 2?/ �< ��X�
� �-./ �"[�q� A� ! �1��< �̂r �� ��2�*�4� �,_6
 s&�K.  

 

s  V   D�JK >"`�� ��12c d2	*/ ^�_k� $1 �e fc&4� ��P&.
� 2�K� �23*�1 0/ ��X� -.� �R< �"/&?
� �FG
�/ H�I��� ������
 HN L�2
� M�G?
� 5���
�."&�1 " �̂�g � 921 hic )�-./ ��&� ��2j� ������� �"#�*
 a1�	
� ^�_k� @G  &1l� m&?6
t� ��2�*�4� ���
/ ��26o1 )"G  ��X�
� m&  p6��� $1 ��1�6. 

u V   D�JK >"`�� ��12c a123*�1 0/ ��X� -.� �R<?
� 5���
� HN �"/&?
� �FG
�/ H�I��� ������ L�2
� M�G."&�1 " m&?6
 �̂�g � 921 hic )�-./ ��&� ��2j� ������� �"#�*
 a1�	
� ^�_k� @G  &1l�t�  ��26o1 )"G  ��X�
� m&  p6��� $1 ��1�6

 ��2�*�4� ���
/. 

�V  �"�S� ��2�*�4�� ����"v
� fcl� @G  WG�
� >,.6 �K Wr: 

•  $6��� � ��]j� D�JK(&; ��X�
� � ����K� 26w
�� �x���]"Gy�I

�� �z {�|� ZP�]
� ����K�.  
•  >8,4� �+�y���	
� WG�
� �2	4. 

•  926o4� ��2�*�4� }[���
�/ ��"/4 ��~�A�
.
� .  

•  �
.4� ���c< 2"]6 �1(  &#� WG; $1 9���/ )	���X�
� ^�_`G
 �2	4�. 

•  >`�4� �+�Registrar  )62
 >"`�*
� WG; d2	� � M\
�. 

• V A�
.
� >� 5���
� �+� 

•  A�
.
� ��,q1 : &PR }1 �  D�F
�� �K ��&
� Wv+ ��"/ }1 5���
� �+� >"`�� D�F
< �K � 5��� �+� >"`�� ���
 262T*
� )E� aG � A�
.
� �_"
< �2�*+� �
� Z+l�: 

o  �_"G  �	� @P�.G
 ��
6 }��1 }1 }��1 �+� Zv
 �< M!o4� )/�.*
� �K �/��*
� ��"/. 

o   )	� ( �
.4� �K 2"]6 �1 ��"/) >`�4� 5���
� �+� W��j ( �+�/ �G?*� � �&.1 ���1 �K 5�	� )
 Z"

 A�
.
� ��~�1 5���
�. 

o  )	� ( �
.4� �K 2"]6 �1 ��"/) >`�4� 5���
� �+� W��j ( �"� D�+ $  )/ }]*�� �K )G`+ 2�. 

o ��� 5��� �+� $1 &8P-/ �	G?*1 A�
.
� ��
� �K �̂r� Z]� >v� $1 �G`�1 ������
� D�JK ��
� �K �&./ 2
 >`�4�          .Registrar  

�V &#� WG; )"	G� ��� ^�_`G
 A\"]�*
� Z"[&
� ��	6  ��X�
� )"G  {���4� �T�
� @G  � � ���� !��4��8
��"�  fT� 9��!� )G6�T*/
� ��X�
�  fT�� &#�
 �_[�q � $1 )�k >"
.*
 A��
.
� � �� �X�
�  AK &���� �2  $1 2P-*
� 2?/ �_"� �"	T*
�� A�
.
�

 �̂�`*�� 921 hic A�
.
� b ��&	
� �2�6 �K @G  A�
.
� &#�
 ��2�K hi	*+� �2  �K 92"� �2  s�v+K $1 Wv+



 قواعد واجراءات بحث شكاوى المستخدمين

 الجھاز القومي لتنظيم ا�تصا�ت ٣
 

1 ��&6 �1 R��� ^�_`G
 A\"]�*
� Z"[&
� 2"�
� @G  m&?
�� ��`G
� @G  A�
.
� m&  h�,*P� p6��� $1 ��6 0?/�� b �v+��
��-'. 

 

tV  !2N � �1)�`G
� &#�
 �G
.4�  ��X�
� WG; @G  �!� h�+��/ )	� b �
.4� �X*G6 &c� �!�?"1��X�
�  �< �_�1 9��j h�+�<�
 hic @P�.
�>,  ��6� ���  &#� WG�/ ^�_k� $1 ����c< p6��� $1 K2v���X�
�  ��2�*�4�/ � �].1 !&
� ��
6 �K @G 
� �_E�
 926o4��&# 5�]��/ �G_4� �\� 262� �̂r �,P � ��X�
� @G  !&
� ��26� �"�1X
� �G_4� 262� �"[��8*+� ���� b �̂r � �

5�]��� �\� @G  ��`G
� ����� �K ��6&' 0�&�
� 0/ s�*
1. 

  
�V  2�v
�/ )"G  {���4�� ��`G
� �!2N �
� !�?"4� b !&
�/ )	� b �
.4� ��	6 � �R�)n (�  A�
.
� b Hv
� �*6 �)"


�	� @P�.
� )12� �1 @G  �"[�	G� 2,*?� %�+ ��`G
� �K Q
R �?6 �� ��X�
� �2	1 $1 )12	4� ��2�*�4�/  . 

nV )1̂ � ���&� ��X�
� %�&;� $1 �"��~� ��2�*�1 AK WG; )"� >�]
� >v� � ��X�
� &#�
 �G
.4� ��`G
 �� . 

�V G+ ��X�
� &#�
 �G
.4� ��`G
 ��
6 �
.4� >`�4��  @P�.
� ��� �K �_"G � ��X�
�/ �G�*4� %�&#
�� }[���
� >,� &62	� ��
�,_"� 2��� >P MK� 26o� �
� ��2�*�4� d2	*/ �,e ��,�
�� �,_6K� m&?
 {&� )	� ( 

 

�V  !2N��`G
�  &#�
 �G
.4� ��X�
�&#�
 �1̂ i
� 2" ��4�� ��D�&E��� 2 ��	
� �K ��X�
� A�
.
�  @ �&� �K @G  �_"G  m�&?4� �1
 �+��!� ��C� $1 )1XG*�� @_*�����`G
�  ��,�
� $1%�&;i
  �x�vG; �"	T*
 �1̂ i
� ��v��� >[�+� ���P� �x�2�*�1 d2	*/

 ��GE h�K !�	?�� p6��� $1 K2v� >,  ��6 &.  ��� $  26X� � 9I� hic��`G
  92� Q
R >  �K ��!0?/��� � �1�6 �1̂ i

 >: @[�_�
� ��&	
� ��2j� A�
.
� �K ��X�
�. 

¡V  �2����`G
� >� �-./ �_*"j��  A�
.
� �K ��X�
�s�v+l�/ 926o1 �_"G  m�&?4�  >,  ��6K 9&.  $  26X� � 921 hic
 b �_"G  {���4� �1�6 &.  ��,|� 921 D�_*�� p6��� $1 K2v�2�v
� }/��
�   A\"]�*
� Z"[&
� $1 ��!�,* � �*6 �K @G 

 ��X�
� �K A�
.
� &#�
 9!2¢� �1�6 0?/��� 921 hic ^�_`G
. 

�� V  9��!< ��	�  A��
.
� � �� �X�
� fT� �"j�� @G  �e��� �����`G
�  A\
� ^�_`G
 A\"]�*
� Z"[&
� 2"�
� @G  �_~&?/
�-' b ^�_`G
 @[�_�
� ��&	
� ��2j�/ ��	6  �X�
� �m�&?4�  ��6� 9&.  $  26X�� 921 hic  92� Q
R >  �K ��!0?/��� 

 >: @[�_�
� ��&	
� ��2j� �1̂ i
� �1�6 A�
.
� �K ��X�
� . @G �  �vv�1� �/�*
1 ���&� ��
6 �K. 

�� V �̂r �K ��X�
� b&�
 A�
.
� ��-./ ^�_k� $1 �!��
� ��&	
� @G  $?�G
 D�q	G
 D�`G
� . 

�� V �]�� �R< @_�� �6��� @G  ^�_`G
 @[�_�
� ��&	
� ��2j >v� �� ̂ ��*4� ���&�
�  �K ��X�
� A�
.
�  ��	���`G
�  b �6��*
� ��v��/
&#� ��D�&E< D�_*��/ �_*"j�� �2��� �x��GE &q� ��X�
� Q
R @G  D��/. 

�� V  £����   ��X�
� &#� 921 hic D�q	
� �� %�&;�� D�k �
�� b ��X�
� &#� ��D�&E� @_*��&#� ��D�&E< ��X�
� Q
R @G  D��/ 

�t V @_�� �6��� @G  ^�_`G
 @[�_�
� ��&	
� ��2j >v� �� ̂ ��*4� ���&�
� �]�� �R< �K ��X�
� A�
.
�  ��	���`G
�  b �6��*
� ��v��/
�2��� �x��GE &q� &#� ��D�&E< D�_*��/ �_*"j�� A�
.
� Q
R @G  D��/. 

�� V �̂r �K ��X�
� b&�
 A�
.
� ��-./ ^�_k� $1 �!��
� ��&	
� @G  $?�G
 D�q	G
 D�`G
�  9&'�v1 D�q	G
 D�`G
� �,e �̂r �,P
�"
T*G
 D�`G
� @G  0�&�
� 0/ 5�]��� �K ^�_k� @G  ��X�
� m&?6 �K >v�� 

�n V  9��!< �X*G�fT� ��`G
�� A��
.
� � �� X�
�  &#�
 �G
.4�A�
.
�  ��2�*�4�� ��1�G?4�� ����"v
� �6&+ @G  �#��¢�/
� �e �12	4� �_"¤���� @q*	� �< ¥FG
 �_[�.�< �2 �. 

�� V � @G  �< >62?*
� M&�6 �� y�I

�� }��4� @G  >62?*
� �\� &.� �*6 �K @G  �+�"�
� �\� >62?� ^�_`G
 �� A�
.

 >62?*
� &.� p6��� @G  ��� p6��� ( �12	4�        . 

 

 


