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كيحماية حقوق ئحة لا
      16من  2 صفحة                                                                                                     المعلومات وتقنية الاتصالاتخدمات  ومستخدمي مشتر

امات العامة والتعريفات ز  الفصل الأول: الأحكام والالت 

  مقدمة

 
ز من خلال اتباع لوائح  كي 

تهدف الهيئة العامة للاتصالات وتقنية المعلومات إلى حماية مصالح المشتر

ك، وتضمن الحصول على  م الخدمة والمشتر
ّ
ز مقد م العلاقة بي 

ّ
تنظيمية ومعايت  معتمدة دوليًا تنظ

ك أحد الأعمدة الأساسية ف ي بيئة تنافسية صحية، باعتبار المشتر
ز
ي أي سوق. ويتم ذلك خدمات الاتصالات ف

عتر وضع النظم واللوائح والقواعد اللازمة بما يضمن مبدأ المنافسة العادلة، ويحمي خصوصية المعلومات 

م الخدمة 
ّ
ص له أو مقد

ّ
ن المرخ

ّ
ق المعلومات بالقدر الذي يمك

ّ
، مع توفت  حرية تدف ز كي 

الشخصية للمشتر

ا من احتيا
ً
جات تنظيم وتطوير أسواق الاتصالات وتقنية من تقديم خدمات جديدة ومبتكرة. وانطلاق

صدر الهيئة 
ُ
ي دولة الكويت )وبالاستفادة من التجارب الدولية وتطوّرات السوق العالمية(، ت

ز
المعلومات ف

 هذه اللائحة لتحقيق الأهداف التالية:

 

ز وتعزيز ثقتهم، من خلال ضمان تقديم خدمات  • كي 
حماية المصلحة العامة، وصون حقوق المشتر

اتصالات وتقنية معلومات بجودة مناسبة، وتوفت  الحماية من المحتوى الضار، والحفاظ على سرية 

 الاتصالات وخصوصيتها.

تعزيز إتاحة خدمات الاتصالات وتقنية المعلومات المتقدمة بأسعار مناسبة، بما يضمن وصولها إلى  •

 مختلف مناطق دولة الكويت دون استثناء.

ز  • ام بالمساواة وعدم التميت  ز
ي الإجراءات التنظيمية، وضمان الالتر

ز
ترسيخ مبادئ الشفافية والوضوح ف

ز جميع الجهات المعنية.  بي 

 التعريفات : (1)مادة 

ي قانون الهيئة العامة 
ز
ي ذاتها الواردة ف

ي هذه اللائحة بالمعانز
ز
عتمد العبارات والمصطلحات الواردة ف

ُ
ت

فسَّر 
ُ
ي السياق خلاف ذلك. كما ت

للاتصالات وتقنية المعلومات ولائحته التنفيذية، ما لم يرد نصٌّ أو يقتضز

حة أمام كلٍّ م
ر
ي الموض

ا للمعانز
ً
 نها:الكلمات والعبارات التالية وفق

 

 . المعلومات للاتصالات وتقنيةالهيئة العامة  :الهيئة

 

: وتعديلاته ولائحته التنفيذية، وأي لوائح أخرى، وأي تعليمات  2014( لسنة 37القانون رقم ) الإطار التنظيمي

قة بحماية —على سبيل المثال لا الحصر— أو قواعد أو أوامر أو إشعارات تتضمّن
ّ
وط والأحكام المتعل السَّر

ك وخصوصيته الصادرة عن الهيئة.  المشتر

 
م الخدمة:

ّ
ص له أو مقد

ّ
ص له بتقديم خدمة أو أكتر من خدمات الاتصالات للجمهور،  المرخ

ر
الشخص المرخ

نت لتوفت  خدمات اتصالات  ص له بإدارة أو إنشاء أو تشغيل شبكة اتصالات، أو تقديم خدمة الإنتر
ر
أو المرخ

م عتر شبكة الاتصالات.
ر
مي المعلومات أو المحتوى المُقد

ّ
، ويشمل ذلك مقد ز كي 

 للمشتر

 
ي تتكوّن كليًا أو جزئيًا من إرسال المعلومات واستقبالها وتمريرها على  خدمات الاتصالات:

الخدمة التر

نت. ي ذلك شبكة الإنتر
ز
 شبكات الاتصالات، باستخدام أيٍّ من عمليات الاتصالات المحلية أو الدولية، بما ف

ك: م خدمة اتصالات عامة لتقديم خدمات اتصالات. المشتر
ّ
ي عقد خدمة مع مقد

ز
ا ف

ً
 أي شخصٍ يكون طرف

 
ي أغراض  المستخدم:

ز
ي يقصد استخدامها ف

الشخص الذي يستفيد من خدمة الاتصالات العامة أو التر

 .خاصة باستخدام عمليات الاتصال

 



 

كيحماية حقوق ئحة لا
      16من  3 صفحة                                                                                                     المعلومات وتقنية الاتصالاتخدمات  ومستخدمي مشتر

د الهوية، أو يمكن تحديده من  البيانات الشخصية:
ر
هي البيانات ذات الصلة بشخص طبيعي أو اعتباري محد

ة، مثل الاسم أو الهوية أو المعلومات المالية أو الصحية أو  ة أو غت  مباسرر خلال هذه البيانات بطريقة مباسرر

ي للشخص، أو أنظمة 
ز
تتبّع الأشخاص، أو العِرقية أو الدينية، أو أي معلومات تتيح تحديد الموقع الجغراف

ز البيانات المتوفرة وأي بيانات أخرى، أو أي ملف  البصمة الشخصية أو البصمة الوراثية، أو من خلال الجمع بي 

ي
ي ذلك صوت الشخص—صونر

ز
نت، ويُسمّ — بما ف وأي معرّف آخر يتيح الاتصال بالشخص ماديًا أو عتر الإنتر

 صاحب البيانات.

 

ك بالقيام بعمليات  :خدمة مكالمات الطوارئ لطلب  ،تكلفةأو  ودون قيود ،فوري اتصالالسماح للمشتر

ّتحددها الجهات الحكومية صة مخصّأرقام هواتف خلال  من الطوارئ خدمات
ي
  .ةالمعتز

 
ز تفاصيل المبالغ المستحقة على  فاتورة: م الخدمة، ويبي ّ

ّ
ص له أو مقد

ّ
المستند الذي يصدره المرخ

مة له.
ّ
 المستخدم نظت  الخدمة أو الخدمات المقد

 
ك، والذي يتم بموجبه تقديم الخدمة، ويتضمن  عقد الخدمة: م الخدمة والمشتر

ّ
ز مقد م بي  الاتفاق المُتر

ي ذلك الأسعار وأي تعديلات تطرأ عليه، 
ز
، بما ف ز ز الطرفي  امات المتبادلة بي  ز

وط والالتر تحديد الأحكام والسَّر
ي تحددها الهيئة.

ا بإحدى الوسائل التر
ً
 على أن يكون موثق

 

ي خدمة  :خدمة الدفع المسبق
ي يتم  الاتصالاتتعتز

 .الخدمةمستحقاتها قبل تقديم سداد التر

 
امن مع، أو بعد، تقديم  خدمة الدفع الآجل: ز ي يتم سداد مستحقاتها بالتر

ي خدمة الاتصالات التر
تعتز

 الخدمة.

 
ص لهم أو  سياسة الاستخدام العادل:

ّ
مة من المرخ

ر
وط وأحكام الخدمة المقد سياسة مُلحقة بسَّر

مي الخدمة، بهدف ضمان الاستخدام المنصف لموارد الشبكة وتحقيق أقض كفاءة للخدمة، بما 
ّ
مقد

ك من  م الخدمة والمشتر
ّ
، وحماية كلٍّ من مقد ز كي 

ز المشتر ي توزي    ع الخدمات بي 
ز
يضمن العدالة ف

 الاستخدام غت  المقبول.

 

ونية بأي شكل من الأشكال، سواءً  الرسالة التجارية: رسالة ذات طابع تجاري يتم إرسالها عتر الوسائل الإلكتر

ي أو خدمة الرسائل  —على سبيل المثال لا الحصر  —كانت صوتية أو كتابية، وقد تكون 
ونز يد الإلكتر عتر التر

رسلت بمقابل مادي أو كخدمة مجانية.
ُ
ة، سواءً أ  القصت 

 
ا لما  الحد الأدنز للعقد:

ً
ي الخدمة، وفق

ز
اك ف ك بها عند الاشتر ام المشتر ز ط التر ي يُشتر

المدة الزمنية الأدنز التر
ي عقد الخدمة.

ز
د ف

ر
 يُحد

 
ك: ار بحقوق  التعديلات غت  الملائمة لمصلحة المشتر ب عليه الإضز

ّ
ت أي تعديل يطرأ على عقد الخدمة ويتر

ي ذلك 
ز
ك أو الانتقاص منها، بما ف تقليل أو تقييد أو منع إمكانية  —على سبيل المثال لا الحصر  — المشتر

امات إضافية عليه،  ز استخدام أيٍّ من المزايا الأساسية أو الإضافية المستحقة له عند بدء التعاقد، أو فرض التر
 أو إلغاء الباقة الأساسية المتفق عليها.

 

كأو مزايا اختيارية غت  أساسية، يُتاح لل خدمات: الإضافية اتالخدم اك فيها إلى جانب الباقة  مشتر الاشتر
ّ
عرض بصورة مستقلة من قبل مقد

ُ
 .م الخدمة بوصفها خدمات قائمة بذاتهاالأساسية، ولا ت

 

ة محددة، سواءً المجانية: الخدمة ك دون أي مقابل مالىي طوال فتر
م للمشتر

ر
قد
ُ
اك  خدمة ت كانت باشتر

، ولا يتحمّ ،مباسرر ي امات مالية مقابل استخدامهاأو ضمن عرض ترويجر ز ك خلالها أي رسوم أو التر  .ل المشتر

 

ة التجريبية ّ :الفتر
ي خدمة معي

ز
اك ف ك عند الاشتر منح للمشتر

ُ
ة زمنية محددة ت نة، يُتاح له خلالها استخدام فتر

ا أو 
ً
ّ بمزاياالخدمة مجان

تفضيلىي
ّ
ق من ملاءمتها، ويحق له خلالها إلغاء ة، بهدف تجربة الخدمة والتحق



 

كيحماية حقوق ئحة لا
      16من  4 صفحة                                                                                                     المعلومات وتقنية الاتصالاتخدمات  ومستخدمي مشتر

اك دون وط الاستخدام المعلنة  ،تحميله أي رسوم إلغاء عناء أو الاشتر امات مالية، ما لم يُخالف سرر ز أو التر

 .بل مقدم الخدمة والمعتمدة من الهيئةبوضوح من قِ

 

 :تعليق الخدمة
ّ
إيقاف مؤق

ّ
كمة للت للخدمة المقد وط مشتر ، إما بناءً على طلبه، أو بموجب أحكام وسرر

ا إلى توجيه صادر من الهيئة
ً
ويشمل ذلك إيقاف الخدمة الصادرة، مع استثناء إمكانية ، الخدمة، أو استناد

ّ
 .م الخدمةالاتصال بخدمات الطوارئ وقنوات التواصل مع مقد

 

كإنهاء تقديم الخدمة لل :إلغاء الخدمة كنتيجة إنهاء عقد الخدمة، سواءً بناءً على طلب  مشتر ، أو المشتر

من قِ
ّ
وط الخدمة، أو بموجب توجيه صادر من الهيئة ،م الخدمةبل مقد ا لأحكام وسرر

ً
 .وفق

 

كأي تعبت  صادر عن  :الشكوى  المشتر
ّ
أو عن أي جانب من جوانب  م الخدمةيُبدي فيه عدم رضاه عن مقد

ي الشكاوى
 .خدماته، ويتم تقديمه عتر إحدى القنوات المعتمدة لتلقر

 

 :التسوية
ّ
اماته هي الإجراء الذي يقوم به مقد ز م الخدمة لمعالجة المطالبات الناتجة عن عدم وفائه بالتر

ك، أو إعادته  كليًا أو جزئيًا، بسبب تقصت  مباسرر منه، وتشمل خصم مبلغ من المستحقات المالية على المشتر

ار أو الخلل الواقع عليه. وتتم هذه التسوية  ك عن الأضز إليه، أو تقديم مقابل آخر غت  مالىي يعوّض المشتر

 واءًس
ّ
ك، أو بموجب قرار صادر عن الهيئةبمبادرة من مقد  .م الخدمة، أو بناءً على شكوى من المشتر

 
: ي
ي  الحد الائتمانز

ز
ك بالوصول إليه ف ، خدمات، تقسيط أجهزة( يُسمح للمشتر أقض مبلغ مديونية )فواتت 

 دورة الفوترة قبل إيقاف الخدمة أو تقييدها.

 

ونية المدمجة ا يحة الإلكتر يحة اتصال رقمية مدمجة داخل الهواتف والأجهزة الذكية، غت   :(e-SIM)لسَّر سرر

زع، ويتم تفعيلها أو نقلها  م الخدمة(QR Code)بعد عتر رمز استجابة سري    ع  عنقابلة للتز
ّ
 .، أو من خلال مقد

  (: أحكام عامة2مادة )

ص لهم 
ّ
مي خدمات الاتصالات وتقنية المعلومات المرخ

ّ
تسَّي أحكام هذه اللائحة على جميع مقد

ز  ز والمستخدمي  كي 
ي دولة الكويت، وعلى جميع المشتر

ز
ز المعتمدين من قِبل الهيئة ف والموزعي 

ك، وذل م الخدمة والمشتر
ّ
ز مقد ونية بي 

ك والمستفيدين من خدماتهم. كما تسَّي على التعاملات الإلكتر

ي الدولة، وما يصدر عن الهيئة من قرارات أو 
ز
ز واللوائح والقرارات المعمول بها ف دون إخلال بأحكام القواني 

 تعليمات ذات صلة.

 

، وذلك بعد  .2.1 ز كي 
وط والأحكام اللازمة لتقديم خدمات الاتصالات للمشتر ص له تحديد السَّر

ّ
ز على المرخ يتعي 

 .الحصول على موافقة الهيئة

 

ي  . 2.2
ز
ك عند طلبه، وذلك ف وط والأحكام للمشتر ونية من السَّر م الخدمة بتوفت  نسخة ورقية أو إلكتر

ّ
م مقد ز يلتر

ية. ز ز العربية والإنجلت  ز المعتمدين، باللغتي  م الخدمة وأفرع الموزعي 
ّ
 جميع أفرع مقد

 

عرض بصياغة  . 2.3
ُ
ص له، وأن ت

ّ
ي للمرخ

ونز ك عتر الموقع الإلكتر
وط والأحكام متاحة للمشتر يجب أن تكون السَّر

ي الصفحة ذاتها الخاصة بالخدمة، وأن 
ز
وط ف ي مكان يسهل الوصول إليه. كما يجب عرض السَّر

ز
واضحة وف

ية. ز ز العربية والإنجلت   تتوفر باللغتي 

 

وط والأحكام وأي تعديلات عليها لموافقة الهيئة المسبقة .2.4  .يخضع اعتماد ونسَّر وتداول السَّر

 

ونيًا، أو هاتفيًا( بما يتوافق مع  يقوم .2.5 م الخدمة بإعداد قواعد وآليات بيع خدماته )حضوريًا، إلكتر
ّ
مقد

ا
ً
ز ذات الصلة، مع الحصول على موافقة الهيئة مسبق  .الأنظمة واللوائح والقرارات والقواني 

 



 

كيحماية حقوق ئحة لا
      16من  5 صفحة                                                                                                     المعلومات وتقنية الاتصالاتخدمات  ومستخدمي مشتر

ك إلى آلية الحصول  .2.6 وط والأحكام سياسة الاستخدام العادل، وإرشاد المشتر يجب أن تتضمن قائمة السَّر

 على نسخة منها.

 

2.7. ّ
ي
ك أي حقوق اللائحة د هذه لا تقر ي أي لوائحللمشتر

ز
زأو  ،قراراتأو  ،أنظمةأو  ،وردت ف قة بهذا متعلّأخرى  قواني 

 .الشأن

 

وط والأحكام .2.8 ذكر الرسوم المطبقة عند إنهاء العقد بشكل واضح ضمن السَّر
ُ
 .ت

 

ك من التواصل، مع مراعاة توفت  وسائل  .2.9
ز المشتر م الخدمة قنوات متعددة وسهلة لتمكي 

ّ
ر مقد

ّ
يوف

 مناسبة لذوي الاحتياجات الخاصة.

 (: الالتزامات العامة على مقدمّ الخدمة3مادة )

م الخدمة لضمان جودة الخدمات، والمساواة 
ّ
امات العامة الواقعة على عاتق مقد ز د هذه المادة الالتر

ّ
تحد

: م الخدمة بما يلىي
ّ
م مقد ز ا للوائح الهيئة. ويلتر

ً
، وسهولة الوصول إلى الدعم وفق ز كي 

ز المشتر  بي 

 

ز بشأن خدماته  3.1 كي 
توفت  قنوات مجانية ومتعددة وسهلة الاستخدام تتيح التواصل الفعّال مع المشتر

— ومنتجاته، على أن تشمل
:—كحد أدنز  ما يلىي

م الخدمة. •
ّ
ي مقد

ك من التواصل المباسرر مع موظقز ن المشتر
ّ
مك
ُ
 وسيلة اتصال صوتية ت

ي ذلك  •
ز
م الخدمة، بما ف

ّ
ك من الوصول إلى ممثلىي مقد

ن المشتر
ّ
مك
ُ
ونية ت  — وسائل تواصل إلكتر

، أو تطبيقات الهواتف الذكية. —على سبيل المثال لا الحصر  ي
ونز يد الإلكتر  المحادثات الفورية، والتر

ز عنها، ومعالجة  • كي 
دة لقياس أداء مراكز خدمة العملاء ورضا المشتر

ّ
ات ومعايت  محد وضع مؤسرر

.
ً
د من عدم تكرارها مستقبلً

ّ
 أوجه القصور والتأك

ي حال  •
ز
ز على رقم خدمة العملاء الموحّد والمعلن عنه بوضوح. وف كي 

قصر التواصل مع المشتر

ظهر هوية المتصل 
ُ
، يجب تفعيل خاصية ت ز كي 

الرغبة باستخدام أرقام إضافية للتواصل مع المشتر

ك بمصدر الاتصال.  بوضوح، بما يضمن معرفة المشتر

 

وط والأحكام المقررة، دون أي  3.2 ا للسَّر
ً
ز على أساس من المساواة، ووفق كي 

تقديم خدماته لجميع المشتر

، أو أي اعتبار  ي
ز
ك، أو فئته، أو موقعه الجغراف ر، سواءً كان ذلك بناءً على صفة المشتر ز أو تفريق غت  متر تميت 

: —على وجه الخصوص  —آخر لا يستند إلى أسباب قانونية، ويشمل ذلك   ما يلىي

. ز كي 
ام بتطبيق رسوم وأجور الخدمات بطريقة عادلة ومتساوية على جميع المشتر ز  أ. الالتر

ا للمعايت  المعتمدة من الهيئة.
ً
، وفق ز كي 

 ب. تقديم الخدمات بجودة موحّدة لجميع المشتر

. ز كي 
ز المشتر ز بي  ام بأوقات تقديم الخدمة المطلوبة دون تميت  ز

 ج. الالتر

وط والأحكام الصادرة عن الهيئة بهذا الشأن.  د. التقيّد بجميع السَّر

 

ك معرفة الأرقام  توفت  3.3 على رقم هويته، وذلك من خلال الرسائل  المسجلةخدمة مجانية تتيح للمشتر

ي
، ونظام الرد الآلىي الصونر ي

ونز ة، والموقع الإلكتر  .النصية القصت 

 

،  إتاحة 3.4 ز كي 
ي العادل وانتشار المشتر

ز
، مع مراعاة التوزي    ع الجغراف ز كي 

عدد كافٍ من المنافذ لخدمة المشتر

 .بالإضافة إلى ملاءمة أوقات العمل لطبيعة المواسم واحتياجات الجمهور

 

اماتهم، ونسَّر هذه  إعداد 3.5 ز ز بحقوقهم والتر كي 
وتنفيذ برامج وخطط تهدف إلى رفع وعي المشتر

ي
ونز ي منصات التواصل الاجتماعي المعلومات بوضوح عتر موقعه الإلكتر

ز
، ومنافذ تقديم وحساباته ف

ي تضعها الهيئة
اطات التر ا للاشتر

ً
 .الخدمة، وذلك وفق
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اك وإلغاء الخدمة : الاشت  ي
ز
 الفصل الثان

: (4)مادة 
ّ
أو  ص لهواجبات المرخ

ّ
  اكالاشترعند طلب  أو الموزع المعتمد م الخدمةمقد

اك، ويجوز أن تكون هذه  4.1 ص له بالحصول على موافقة ضيحة من طالب الخدمة عند الاشتر
ّ
م المرخ ز يلتر

ص له بما يثبت صدورها من 
ّ
ونية، على أن يحتفظ المرخ الموافقة كتابية أو شفوية أو عتر وسيلة إلكتر

ك.  المشتر

 

ك، والاحتفاظ بما يُثبت  4.2 ق من تنفيذ وتفعيل الخدمات المطلوبة من المشتر
ّ
م الخدمة التحق

ّ
ز على مقد يتعي ّ

ك أو الهيئة  .ذلك، وتقديمه عند الطلب سواءً من المشتر

 

يجب على  4.3
ّ
أو  ص لهالمرخ

ّ
اك ح أن يوضّالموزع المعتمد  أوم الخدمة مقد  قبل توقيع عقدلطالب الاشتر

  :يلىيما الخدمة 

تفاصيل أسعار الخدمة المطلوبة، ويشمل ذلك تعرفة الخدمة وأي مبلغ مطلوب دفعه مقدمًا  .أ

وط جزائية   إن وجدت. —عند بداية عقد الخدمة، أو عند انتهاء الخدمة، أو أي سرر

م الخدمة بتقديمها. .ب
ّ
ص له أو مقد

ّ
م المرخ ز ي يلتر

 تفاصيل الخدمة وجميع المزايا التر

ام بها، وتفاصيل  .ج ز تبة على عدم الالتر اك، والنتائج المتر امات الواقعة على طالب الاشتر ز تفاصيل الالتر

طبّق على طالب  —إن وجدت  —أي خصومات أو عروض 
ُ
امات ت ز وتاري    خ بدايتها ونهايتها، وأي التر

ويجية. ة المخصصة للعروض التر اك عند أو أثناء أو بعد انتهاء الفتر  الاشتر

 آلية تعديل الخدمة وإلغائها. . د

بعة لمعالجة الآثار الناتجة عن أي قصور أو أخطاء  .ه
ّ
ك، والإجراءات المت بيان آلية تطبيق التسوية للمشتر

ي المادة )
ز
ا لما هو منصوص عليه ف

ً
ي الخدمة، وذلك وفق

ز
 ( من هذه اللائحة.18أو انقطاع أو عيوب ف

وط والأحكام ذات العلاقة. . و  السَّر

 

م الخدمة، وذلك عتر المنافذ التابعة  4.4
ّ
ص له أو مقد

ّ
تسهيل إجراءات طلب الخدمة قدر الإمكان من قِبل المرخ

ي 
ز
ها، وإتاحة تقديم خدماته ف ونية أو الموزعون المعتمدون وغت 

ي ذلك الفروع والتطبيقات الإلكتر
ز
له، بما ف

ها. دة دون غت 
ّ
ي منافذ محد

ز
 جميع منافذه، وعدم حصر بعض الخدمات ف

 

على يجب  4.5
ّ
أو  لهص المرخ

ّ
أو  على تقديم من طالب الخدمةضيحة م الخدمة الحصول على موافقة مقد

امات وأحكام ز وط والتر ك يجوز ولا  الخدمة، تفعيل الخدمة وعلمه وقبوله بجميع السَّر اعتماد قبول المشتر

ي حال بخدمة 
ز
 ا. طلب تفعيلهعدم ف

 

 على 4.6
ّ
أو  لهص المرخ

ّ
ك بنسخة من عقد تزويد م الخدمة مقد ً سواءً ،الخدمةالمشتر

ي
ر
أو  اكان العقد ورف

ونيًا، ز  إلكتر ك وتمكي  ي أي وقت بناءًنسخة على  من الحصولالمشتر
ز
خلال وذلك من  ،على طلبه من العقد ف

كتحويل خلال المماطلة بذلك من  يجوز، ولا الاتصالمركز  أقسام وظيفية أإلى  المشتر
ّ
ص خرى تابعة للمرخ

 .له

 

ي ذلك  4.7
ز
قة بإلغاء الخدمة قبل انتهاء العقد، بما ف

ّ
وط المتعل ك الأحكام والسَّر ص له للمشتر

ّ
توضيح المرخ

ك نتيجة هذا الإلغاء. ة على المشتر
ّ
 طريقة احتساب الرسوم المستحق

 

وط التالية: 4.8 ا للسَّر
ً
ة تجريبية وفق ك بخدمة جديدة لفتر م الخدمة تزويد المشتر

ّ
ص له أو مقد

ّ
 يجوز للمرخ

ة التجريبية دون الحاجة إلى إبداء أي أسباب. .أ ك طلب إلغاء الخدمة خلال الفتر  يحق للمشتر
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ك  .ب ة التجريبية، ويُحظر عليه استمرار تسجيل المشتر ص له إيقاف الخدمة فور انتهاء الفتر
ّ
يجوز للمرخ

ك.  بها دون موافقة مسبقة أو لاحقة من المشتر

ة التجريبية عن خمسة ) .ت  ( أيام عمل من تاريخ تفعيل الخدمة.5يجب ألا تقل مدة الفتر

ك  .ث ي حال تضمنت الخدمة الجديدة الممنوحة للمشتر
ز
يتحمل ، للخدمةمضاف جهاز قيمة ف

ك قيمة   .فقطالجهاز تكلفة المشتر

 

ك على جهاز، لا يجوز لمقدم الخدمة تقييد استخدام الجهاز  عند إبرام 4.9 عقد خدمة يتضمن حصول المشتر
ّ
ائح الصادرة عن مقد م الخدمة، إلا بعد الحصول على موافقة الهيئة أو حصر الاستفادة منه على السَّر

 .المسبقة

 

على يجب  رصيد الخدمات مسبقة الدفع،ل تعبئةبعد كل عملية  4.10
ّ
 إشعارله، ص المرخ

ً
ك مجان برسالة ا المشتر

ّ
ةنضي اك فيهاومدة  الجديد، بقيمة الرصيد ،بأي وسيلة أخرى متاحةأو  ،ة قصت   . صلاحية الاشتر

 

وط التالية: 4.11 ا للسَّر
ً
م الخدمة إجراء التعديلات اللازمة على العقد وفق

ّ
 يحق لمقد

  .التعديلموافقة الهيئة على  .أ

 .أخرى ما لم تقرر الهيئة مدة ،توقيع العقدما لا يقل عن سنة من تاري    خ انقضاء  .ب

ك إخطار  .ت ز ) قبلبالتعديلات المشتر  .التعديلنفاذ ا من تاري    خ يومً (60ستي 

ك موافقة  .ث يالإالتوقيع أو  الخطيةالمشتر
ونز يخلال من  لكتر

الإجراءات مراجعة ) فرادللأ برنامج هويتر

ي استمرار عقد الخدمة  (شاملبشكل 
ز
ّالتعديلات الجديدة قبل  وفقف

 ذ.ز النفادخولها حي

 

: (5)مادة 
ّ
أو  ص لهواجبات المرخ

ّ
ك إلغاء الخدمم الخدمقد  ةمة عند طلب المشتر

م الخدمة بتنفيذ طلب الإلغاء  5.1
ّ
ص له أو مقد

ّ
م المرخ ز ي أي وقت. ويلتر

ز
ك طلب إلغاء الخدمة ف يحق للمشتر

ام التعاقدي، مع احتساب القيمة الفعلية لاستخدام  ز اط انتظار انتهاء مدة الالتر عند تقديمه، دون اشتر

ي ال
ز
ك بالاستمرار ف امه الخدمة حتر تاري    خ طلب الإلغاء. ولا يجوز إلزام المشتر ز خدمة حتر نهاية مدة التر

 التعاقدي إلا بموافقته الصريحة.

 

م الخدمة تسهيل إجراءات طلب إلغاء الخدمة عتر كافة الوسائل المتاحة  5.2
ّ
ص له أو مقد

ّ
يجب على المرخ

ي ذلك 
ز
 لطلب إضافة الخدمة، بما ف

ً
ستخدم عادة

ُ
ي ت
زيارة أفرع الخدمة،  —على سبيل المثال لا الحصر  —التر

، أو التطبيقات الذكية، أو الرسائل  ي
ونز ي بمركز خدمة العملاء، أو من خلال الموقع الإلكتر

أو الاتصال الهاتقز

ك، وعدم حصر  ز المعتمدين، وذلك بما يضمن تنوّع الخيارات وسهولة الوصول للمشتر النصية، أو عتر الموزعي 

دة 
ّ
ي قنوات أو أماكن محد

ز
ها.طلبات الإلغاء ف  دون غت 

 

 لا 5.3
ّ
أو  لهص يجوز للمرخ

ّ
ك إلزام الخدمة م مقد  ،إلا بعد موافقة الهيئة بحد أدنز لمدة عقد الخدمة،المشتر

ي هذا الشأنتصدره  حسب ماأو 
ز
  .الهيئة ف

 

ك عند  5.4 يجب على  ،الخدمة إلغاءطلب المشتر
ّ
أو  ص لهالمرخ

ّ
م الخدمة مقد

ّ
ك طالب  هويةمن د التأك المشتر

 .لغاءالإ

 

ها عتر جميع المنافذ  5.5 ك من إلغاء الباقة أو تغيت 
ز المشتر م الخدمة تمكي 

ّ
ص له أو مقد

ّ
يجب على المرخ

ة المتبقية. (، ودون خصم أي مبالغ عن الفتر ي
ونز ي أو التطبيق الإلكتر

 المتاحة )مثل الاتصال الهاتقز
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ص له عدم فصل الخدمة حتر نهاية دورة  5.6
ّ
، يجب على المرخ اك الحالىي

ك إلغاء الاشتر ي حال طلب المشتر
ز
ف

ك  اك، يبدأ التغيت  من بداية دورة الفوترة التالية لضمان استفادة المشتر
ي حال طلب تغيت  الاشتر

ز
الفوترة. وف

ك اك، ويجوز تنفيذ التغيت  فورًا إذا طلب المشتر
. من كامل مدة الاشتر

ً
 ذلك ضاحة

نت والاستخدام  الفصل الثالث: خدمات الإنت 

ن(: 6مادة )  تخدمات الإنتر

6.1 
ّ
ص له أو يجب على المرخ

ّ
ز م مقد ك الخدمة عدم تمكي  نتالمشتر طلبه بعد إلا  ،من استخدام خدمة الإنتر

 .لهذه الخدمة

 

6.2 
ّ
ك م الخدمة على مقد ز بالمائة ) عند استهلاكإشعار المشتر نت الخاصة  (% 80ثماني  أو قرب  ،بهمن باقة الإنتر

اك الخاص  ةمدانتهاء  ّ ،بهالاشتر
 نة. اتصال ممك ةوسيلة أو عتر أي عتر رسالة نضي

 

ك كامل كمية بيانات الباقة  6.3 نت فور استهلاك المشتر ص له بتعليق خدمة الإنتر
ّ
م الخدمة أو المرخ

ّ
يقوم مقد

ك عتر رسالة نصية أو أي وسيلة اتصال ممكنة بإيقاف 
غ المشتر

ّ
اك. ويبل ك بها، أو عند انتهاء مدة الاشتر المشتر

اك بها . ولا يجوز تحميل المشترك تكاليف إضافية الخدمة، وكيفية إعادتها، وأي باقات أخرى يمكنه الاشتر

ي هذه المادة.
ز
ز ف ا لما هو مبي ّ

ً
ص له بتعليق الخدمة، وفق

ّ
 عند عدم قيام المرخ

 لسياسة الاستخدام العاد(: 7مادة )

يجب  7.1
ّ
ص على المرخ

ّ
يسهل واضح  العادل بشكلالاستخدام تصميم ونسَّر سياسات م الخدمة له أو مقد

يجب كما . السياسةوذلك بعد موافقة الهيئة على  ،ليهاإالوصول 
ّ
 ص له أوعلى المرخ

ّ
نسَّر م الخدمة مقد

ها سياسات الاستخدام  ك عند الطلب، العادل وتوفت  على  يجبكما للمشتر
ّ
المرخ

ّ
الخدمة م ص له أو مقد

ك بلغ أن يُ العادلالاستخدام لسياسة خدمة خاضعة برام عقد إقبل  حها  ،بذلكالمشتر  ةبصورله وأن يسَّر

 ة.واضحة وسهل

 الفصل الرابع: الفوترة والدفع

 (: الحد الائتماني8مادة )

8.1 
ّ
م مقد ز ي عقد الخدمة بحسب ما يراه يلتر

ز
ك، يتم تضمينه ف ي لكل مشتر

م الخدمة بتحديد حد ائتمانز

ك. ويجوز  ي إلا بطلب ضي    ح من المشتر
كمناسبًا، ولا يجوز رفع الحد الائتمانز طلب تخفيض الحد  للمشتر

، على ألا يقل عن الحد الأدنز لقيمة الباقة ي
 .الائتمانز

 

، يُعد ذلك موافقة ضمنية  8.2 ي
ك تغيت  باقته إلى باقة ذات رسوم أعلى من الحد الائتمانز

ي حال طلب المشتر
ز
ف

ي ليعادل قيمة الباقة الجديدة كحد أدنز
 .على رفع الحد الائتمانز

 

ز 8.3  يتعي ّ
ّ
ك عند استهلاك على مقد ز بالمائة )م الخدمة إشعار المشتر ( % 80ثماني 

ّ
ي المحد

د من الحد الائتمانز
ّ
ةله خلال دورة الفوترة، وذلك عتر رسالة نضي  .أو أي وسيلة موثقة أخرى ،ة قصت 

 

8.4 
ّ
ي المتفق عليهيجب على مقد

ك الحد الائتمانز ويجوز إعادة ، م الخدمة تعليق الخدمة تلقائيًا عند بلوغ المشتر

ك، مع منحه مهلة للسداد لا تتجاوز ( أيام عمل، شريطة ألا 5) خمسة تفعيل الخدمة بناءً على طلب المشتر
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ي  يتجاوز استهلاكه خلال هذه المهلة
ز
ة ف  .( من الحد الائتماني%10) المئةعسَّر

 

8.5 
ّ
ي المحد

ي حال لا يجوز أن تتجاوز قيمة الفاتورة الحد الائتمانز
ز
د، باستثناء ما نصت عليه أحكام هذه المادة. وف

حتسب سوى الأجور الدورية
ُ
 .عدم السداد، تستمر حالة التعليق خلال الدورة الفوترة التالية، ولا ت

 

، على سبيل الحصر، ما يلىي 8.6 ي
 :يُستثتز من تطبيق الحد الائتمانز

. .أ ي
 رسوم آخر مكالمة بدأت قبل بلوغ الحد الائتمانز

ي المئة ) .ب
ز
ة ف ( من الحد الائتماني، في حال إعادة تفعيل الخدمة %10الزيادة بنسبة لا تتجاوز عسَّر

 بعد تعليقها.

 

ي على الخدمات 8.7
اك الشهريغت  المتعلّ يقتصر تعليق الخدمة الناتج عن تجاوز الحد الائتمانز أو  قة بالاشتر

اك الشهريالمتعلّ تشمل الخدمات الدوري، ولا نت أو الاتصال اللامحدود ،الدوريأو  قة بالاشتر  .مثل باقات الإنتر

  الفواتت  والدفعات(: 9مادة )

على يجب  9.1
ّ
له أو ص المرخ

ّ
ّم الخدمة توفت  وسائل مقد

ي
ة مجانز

ّ
ك تمك وما  ،استهلاكه مراقبةمن ن المشتر

ي الخدماتمن تبقر 
أو تحت ، أو مجانية ،الدفعأو آجلة  ،كانت الخدمة مسبقة الدفع سواءً، يستخدمها التر

 التجربة.

 

9.2 : م الخدمة بما يلىي
ّ
ص له أو مقد

ّ
م المرخ ز  يلتر

كالفاتورة  تقديم .أ  .الطلبعند  للمشتر

مة بصورة واضحة وبسيطة وسهلة الفهم، وأن تتوافر  .ب
ّ
ثة ودقيقة ومقد

ّ
أن تكون الفاتورة محد

ك. ية حسب اختيار المشتر ز ز العربية أو الإنجلت   باللغتي 

أن تحتوي الفاتورة على معلومات كافية عن الخدمات  .ت
ّ
ز  ،مةالمقد كلتمكي   من المشتر

ّ
من ق التحق

ي ذلبما عليه، رة استخدامه لهذه الخدمات وصحة الرسوم المقرّ
ز
 ك:ف

1. 
ّ
المستخدمة والطريقة  ،المفروضة على هذه الخدماتوالرسوم  ،مةالخدمات المقد

 .الرسوملحساب هذه 

ي ذلك  ،هذه الخدماتاستخدام تفاصيل  .2
ز
 وسعة البيانات ،المكالماتمدة بما ف

 .إن وجدت ،بخدمات أخرىمبالغ خاصة أو  ،وأي رسوم إضافية ،المستخدمة

ات بوضوح إلى المبالغ المستحقة الإشارة  .3  .وتاري    خ وجوب تسديدها ،السابقةمن الفتر

 

 البيانات التالية: —كحد أدنز  —يجب أن تتضمن الفاتورة  9.3

ك .أ  رقم حساب المشتر
ّ
ي نظام المرخ

ز
 ص له.ف

 .ب
ّ
ي ذلك الخدمات الأساسية والإضافيةتفاصيل الخدمات المقد

ز
 .مة، بما ف

 .ل عن استخدام كل خدمةتقرير مفصّ .ت

 .تاري    خ إصدار الفاتورة .ث

 .تاري    خ تعليق الخدمة )إن وُجد( وتاري    خ الإلغاء لعدم السداد .ج

 .لة لكل خدمة على حدةتفاصيل الأجور الدورية، مفصّ .ح

 .تفاصيل الأجور غت  الدورية .خ

 .تفاصيل رسوم إنشاء الخدمة، إن وُجدت .د

ك عن الفاتورة السابقة، إن وُجدت .ذ  .المبالغ المدفوعة من المشتر

ك. .ر  عنوان المشتر

 .الولاء برنامج .ز

 .الخدمة تقديم لقاء آخر مالىي مقابل أي .س

اض على الأجور الواردة فيها خلال .ش ي تقديم اعتر
ز
ي مراجعة الفاتورة وف

ز
ك ف  ةخمس بيان حق المشتر
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 ا من تاري    خ صدورها.( يوم15ً) عسَّر

 .ص
ّ
 .م الخدمةوسائل تقديم الشكوى لدى مقد

 

اض 9.4  :الفاتورة على الاعتر

كيحق  .أ اض على  للمشتر ي الفاتورة إذا كان يعتقد أن الخدمة محل  الرسوم والأجورالاعتر
ز
المدرجة ف

ك بسداد المبالغ  ،الرسوم لم تصدر من رقمه، أو أنه لم يقم بطلبها ي هذه الحالة، لا يُلزم المشتر
ز
وف
ّ
اض من قبل مقد ي الاعتر

ز
ز البت ف ض عليها إلى حي 

ا للإجراءات المعتر
ً
م الخدمة أو الهيئة، وفق

 .المعتمدة

 .ب
ّ
ض عليه من الفاتورة خلال المهلة المحد ك بسداد الجزء غت  المعتر

م المشتر ز دة للسداد كما هو يلتر
. ز فيها، دون تأخت   مبي 

اضيجوز  .ج ك الاعتر ي الفاتورة خلال مدة أقصاها للمشتر
ز
 خمسة عسَّر على صحة أي رسوم مدرجة ف

إذا لم يثبت علمه وقت الإصدار. ويقع على  ،( يوماً من تاريخ صدور الفاتورة، أو من تاريخ علمه بها15)
ّ
ك بتاري    خ صدور الفاتورة.مقد  م الخدمة عبء إثبات علم المشتر

ك عند قيام  . د اضالمشتر صحة مبلغ مطالب به على  بالاعتر
ّ
ص له أو من قبل المرخ

ّ
، الخدمةم مقد

فيجب على 
ّ
ض على صحته أن يوقف له ص المرخ ي أو  وألامطالبته بذلك المبلغ المعتر

ق يعلّيلعز

 الخدمة بسببها،
ّ
ي الشكوى من قبل مقد

ز
ي وهذا ، م الخدمة أو الهيئةحتر يتم البت ف

لا يعقز

ك ض عليه سداد المبلغ من  المشتر ة خلال غت  المعتر فتر
ّ
ي الفاتوردة السداد المحد

ز
 ة.ف

 

ات السابقة وتاري    خ وجوب تسديدها(: 10مادة )  المبالغ المستحقة عن الفتر

10.1 
ّ
يجب على المرخ

ّ
ك لمدة لا بفواتت   الاحتفاظم الخدمة ص له أو مقد تاري    خ إصدارها  عن سنة منتقل المشتر

ة  ط أطول أو أي فتر اك تشتر ي اشتر
ز
ي يجب والفاتورة،  قائم على تلك خلافما لم يوجد  ،آخرف

ز
هذه الحالة ف

على 
ّ
 الشكوى،إغلاق بالفواتت  حتر تاري    خ  الاحتفاظالخدمة م مقد

ّ
ص له أو ويقع على المرخ

ّ
الخدمة م مقد

 .نزاع أيالمبالغ عند وجود صحة عبء إثبات 

 

ك تلقائيًا، ودون طلب، بما يفيد  10.2 ويد المشتر ز ع المعتمد بتر
ّ
م الخدمة أو الموز

ّ
ص له أو مقد

ّ
م المرخ ز يلتر

ي تم سدادها، ومبلغ السداد، 
استلام أي مبلغ مدفوع، على أن يتضمن بيان الاستلام نوع الخدمة التر

 وتاريخه.

 

يجب  10.3
ّ
له أو ص على المرخ

ّ
ي ذلك تقاريرللهيئة، بما الخدمة تقديم الأدلة الكافية م مقد

ز
التدقيق الدورية  ف

ي ، الأمرلزم إذا 
 .الفواتت صدار إالرسوم و ال لحسابلنظام فواتت  دقيق وفعّتثبت استخدامه والتر

ك  الفصل الخامس: حماية وحفظ بيانات المشت 

  حماية البيانات وأحكام الخصوصية(: 11مادة )

11.1 : ي
م الخدمة، عند تقديم خدمات الاتصالات، بالآنر

ّ
ص له أو مقد

ّ
م المرخ ز  يلتر

ك دون الحصول على  .أ عدم جمع أو استخدام أو الكشف عن أي معلومات شخصية تخص المشتر

. ي
 موافقة رسمية منه، أو ممن ينوب عنه بموجب تفويض قانونز

اط تقديم معلومات شخصية غت  لازمة لتوفت  منتج أو خدمة معيّنة. كما لا يجوز  .ب
عدم اشتر

ك على جمع  اط توفت  منتج أو خدمة مقابل موافقة المشتر
م الخدمة اشتر

ّ
ص له أو مقد

ّ
للمرخ

 بياناته أو معلوماته الشخصية غت  اللازمة لتوفت  تلك الخدمة.

ك تبيان الغرض من جمع المعلومات الشخصية الخاصة  .ت الخدمة  اللازمة لتقديمبالمشتر
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 .المعلوماتاستخدام هذه وكيفية 
كة تابعة أو  .ث ك قبل الكشف عن أي معلومة شخصية تخصه إلى سرر الحصول على موافقة المشتر

 طرفٍ ثالث لأغراض تسويقية.

ك ضداللازمة الأمنية كافة التدابت   اتخاذ .ج الضياع أو  لحماية المعلومات الشخصية للمشتر

معلومات  إضافةصحيحة أو غت  ومعلومات عنها أو استبدالها ببيانات التلف أو الإفصاح 

ي زائدة عن 
 ة.قام بتسجيلها وتكون هذه التدابت  سريالتر

ص له بلائحة حماية خصوصية البيانات الصادرة عن الهيئة، وبالأنظمة واللوائح والقرارات  .ح
ّ
م المرخ ز يلتر

ي دولة الكويت.
ز
ز ذات الصلة المعمول بها ف  والقواني 

 البيانات ظ(: حف12مادة )

ك  12.1 ظ فيه مستندات المشتر
َ
حف

ُ
ك، ت ي لكل مشتر

ونز م الخدمة فتح ملف إلكتر
ّ
ص له أو مقد

ّ
يجب على المرخ

ك بشأنها. مة من المشتر
ّ
، والشكاوى المقد  وأي طلبات متعلقة بالخدمة، والفواتت 

 

م  12.2 ز ها مما يلتر م الخدمة الاحتفاظ بأي عقود أو سجلات أو مستندات أو فواتت  أو بيانات وغت 
ّ
يجب على مقد

: ا لما يلىي
ً
 بالاحتفاظ به بموجب هذه الوثيقة حتر انتهاء العلاقة التعاقدية، وفق

عقد الخدمة والتعديل عليه: تبدأ المدة من تاري    خ انتهاء عقد الخدمة وسداد كامل  .أ

ز بشأن عقد الخدمة.  مستحقاتها، وعدم وجود أي خلاف لدى أحد الطرفي 

مستندات الخدمات الإضافية، وتقديم وتفعيل الخدمات، ونقل الخدمة والتنازل عنها،  .ب

 وتعليق الخدمة وإلغاؤها: تبدأ المدة من تاري    خ تقديم الطلب.

ي هذه  .ت
ز
: تبدأ المدة من تاري    خ إصدار الفاتورة، ما لم يوجد خلاف قائم بشأنها؛ وف الفواتت 

م  ز م الخدمة بالاحتفاظ بالفواتت  حتر تاري    خ انتهاء الخلاف. كما يلتر
ّ
م مقد ز الحالة يلتر

ي 
ي لم يتم سدادها جزئيًا أو كليًا بعد انتهاء اثتز

م الخدمة بالاحتفاظ بالفواتت  التر
ّ
مقد

ز سدادها. (12عسَّر )  شهرًا من تاري    خ صدورها، إلى حي 

ي الخدمات مسبقة الدفع: تبدأ المدة من تاري    خ انتهاء مدة صلاحية  .ث
ز
اك ف سجلات الاشتر

ي حال وجود خلاف، يجب على 
ز
اك. وف اك، ما لم يوجد خلاف قائم بشأن هذا الاشتر الاشتر

م الخدمة الاحتفاظ بالسجلات حتر تاري    خ انتهاء الخلاف.
ّ
 مقد

ي تمت عليها: تبدأ المدة من تاري    خ  .ج
ك وجميع الإجراءات التر مة من المشتر

ّ
الشكوى المقد

 إغلاق الشكوى.

 الفصل السادس: إجراءات الشكاوى

 ىإجراءات الشكاو(: 13مادة )

13.1 : ي
ي خدمات الاتصالات القيام بالآنر

ز
ص له ف

ّ
 يجب على كل مرخ

ي  .أ
كي ومستخدمي خدمات بإنشاء قسم خاص معتز

استلام وحل شكاوى مشتر

 .الاتصالات

ز وإيجاد الحلول استلام تحديد إجراءات  .ب كي 
 ا.لهومراجعة شكاوى المشتر

 

ي  13.2
ز
ز بسبب القناة المستخدمة ف ز ومعالجتها دون تميت  كي 

كات بقبول جميع شكاوى المشتر م السَّر ز تلتر

م الخدمة قبول الشكوى، وجب أن يكون الرفض 
ّ
ص له أو مقد

ّ
ي حال رفض المرخ

ز
تقديم الشكوى. وف

بًا، وألا يقتصر على عبارات عامة أو مبهمة مثل: )تمت معالجة الشكوى( أو )ت  م عمل اللازم(.مكتوبًا ومُسبر
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13.3 : م الخدمة بما يلىي
ّ
ص له أو مقد

ّ
م المرخ ز  يلتر

ونيًا، أو عتر الاتصال أن  .أ
يكون تقديم الشكوى متاحًا عتر جميع الوسائل الممكنة، سواءً إلكتر

ك بوسيلة واحدة  ، أو بأي وسيلة أخرى، دون إلزام المشتر ، أو بالحضور الشخضي ي
الهاتقز

 وواضحًا.
ً
 لتقديم شكواه، على أن يكون الوصول إلى هذه الوسائل سهلً

 .ب
ّ
يجب على المرخ

ّ
ز من ص له أو مقد كي 

م الخدمة إتاحة تفاصيل إجراءات الشكوى للمشتر

، أو توفت  النسخة  ي
ونز وط والأحكام المتوفرة على موقعه الإلكتر ي السَّر

ز
ها ف خلال نسَّر

ز المعتمدين ي أفرع الخدمة الخاصة به وأفرع الموزعي 
ز
 .المطبوعة ف

ك أن يتم تزويد  .ت ة،نصية عتر رسالة لشكواه برقم مرجعي المشتر اتصال ة وسيلأي أو  قصت 

ّح بها يوضّ ،أخرى
ي
جانب المدة الزمنية المتوقعة لمعالجتها إلى ، للشكوىمتابعته ة كيقز

الحل بالشكوى  إغلاققبل  إبلاغهلى إبالإضافة  ،الشكوىحسب نوع 
ّ
 له.م المقد

ك بمضمون الرد والإجراءات المتبعة،  .ث ط لإغلاق الشكوى أن يتم إثبات علم المشتر يشتر

أو من خلال وسيلة تواصل رسمية  ،أو تأكيد من النظام ،من خلال إشعار بالاستلام سواءً

ي حال رفض الشكوى، الأسباب المعلكما يجب أن يتضمّ. يمكن الرجوع إليها
ز
ة نن الرد، ف

 .ل وواضحلذلك بشكل مفصّ

ا  .ج
ً
ك وإثبات علمه بالإجراءات المتخذة مخالف يُعد أي إغلاق للشكوى دون إخطار المشتر

 .لأحكام هذه اللائحة

 

أن يقوم  13.4
ّ
المرخ

ّ
م الخدمة ص له أو مقد

ّ
ك وجميعمة من بحفظ الشكوى المقد ي الإجراءات  المشتر

تمت التر

جميع المستندات الشكوى مع  ويجب أن تحفظ الشكوى،حل لمدة لا تقل عن سنة من تاري    خ عليها 

المطلوبة 
ّ
ص له أو من المرخ

ّ
 .الطلبلتقديمها إلى الهيئة عند الخدمة م مقد

 

ك تصعيد شكواه إلى الهيئة عند انقضاء مدة المعالجة دون حل 13.5 ر الوصول إلى حل مع  أو ،يجوز للمشتر
ّ
تعذ

ص له
ر
م الخدمةأو  المرخ

ّ
 أو ،مقد

ّ
ا لا يحق

ً
م فور تلقيه رد ز ي جميع الأحوال يلتر

ز
ق المعالجة المطلوبة. وف

ي
ص له بالآنر

ر
 :المرخ

وموقف  عن الشكوى،ل مفصّتزويد الهيئة برد  .أ
ّ
المرخ

ّ
وذلك  م الخدمة حيالهاص له أو مقد

ي مدة أقصاها
ز
ز عمل ف  .اأو ما تراه الهيئة مناسبً ،يومي 

 .الشكوىإجراءات معالجة من تفاصيل بنسخة تزويد الهيئة  .ب

 تنفيذ تعليمات الهيئة الصادرة بشأن الشكوى فور إبلاغها. .ت

 .ث
ّ
يجوز للمرخ

ّ
ص له أو مقد

ّ
دة من الهيئة م الخدمة طلب الموافقة على تمديد المدة المحد

ي الحالات
ز
ي ،الاستثنائية فقط لاستيفاء تقديم المستندات المطلوبة ف

تتطلب بحث أو  والتر

ة ،إجراءات طويلة أيام عمل إضافية من تاري    خ طلب  (10) على ألا تتجاوز مدة التمديد عسَّر

وتخضع الموافقة على التمديد لمثل هذه الحالات إلى تقدير  الشكوى،الهيئة التحقيق من 
 الهيئة.

 

م  13.6 ز يلتر
ّ
ي صفحة له التصري    ح ص المرخ

ز
يف

ونز بإمكانية لجوء  ،به التطبيق الخاصأو  ،الشكاوى بالموقع الإلكتر
ز كي 

ي حال  المشكلة، الهيئة لحل لىإ المشتر
ز
ف

ّ
طريق ر حلها عن تعذ

ّ
أو  ،لهص المرخ

ّ
 م الخدمة.مقد

 

ك، سواءً  13.7 ي شكوى ترد من المشتر
ز
ص له تقديم أي معلومات تطلبها الهيئة عند النظر ف

ّ
يجب على المرخ

اك بخدمة، أو احتساب مبالغ، وسواءً كانت هذه  قة بالتعاقد، أو تقديم خدمة، أو الاشتر
ّ
كانت معلومات متعل

ونيًا، وذلك خلال مدة المعلومات مُثبتة من خلال تعاقدات مكتوبة ورقيًا، أو عتر الاتصالات الت سويقية، أو إلكتر
 تحددها الهيئة من تاري    خ طلب هذه المعلومات.

 

ي الحالات التالية:  13.8
ز
ي أي مرحلة من مراحلها، ف

ز
 تنتهي الشكوى، ف

كة. .أ ي وتوثيق نتيجة المعالجة من قبل السَّر
 حل الشكوى بشكل نهان 
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      16من  13 صفحة                                                                                                     المعلومات وتقنية الاتصالاتخدمات  ومستخدمي مشتر

 صدور تعليمات من الهيئة بشأن الشكوى. .ب

ك لشكواه، أو عدم استكماله للإجراءات المطلوبة منه خلال المهلة المحددة. .ت  سحب المشتر

ي الشكوى. .ث
ز
 عدم اختصاص الهيئة بالنظر ف

اضه خلال  .ج م الخدمة، ويُعد عدم اعتر
ّ
مة من مقد

ّ
ك للحل أو الإفادة المقد قبول المشتر

ي للحل أو الرد.
 المهلة المحددة من الهيئة بمثابة قبول ضمتز

 

ي تتعلّ 13.9
أو الوقائع المادية نفسها، للنظر فيها  ،ق بذات الموضوعيجوز للهيئة ضم الشكاوى المتعددة التر

 .مجتمعة وإصدار قرار واحد بشأنها

 

ي لا تتعلّ 13.10
ز التر كي 

يجوز للهيئة استقبال ومعالجة شكاوى المشتر
ّ
امات محدد ز ق بمخالفة التر

ّ
م ة على مقد

ز جودة الخدمات ،الخدمة بموجب الأنظمة أو  ،أو تطويرها ،أو عقود الخدمة، متر كان الهدف منها تحسي 

وع آخر ا لإجراءات مستقلّ ،لأي سبب مسَّر
ً
عالج هذه الشكاوى وفق

ُ
 .ة تضعها الهيئةوت

 

13.11 
ّ
ي الشكوى فور تبليغه به من ةالصادر التعليماتم الخدمة تنفيذ يجب على مقد

ز
، وخلال المهلة االهيئة ف

ي حينه
ز
ي تحددها الهيئة ف

 .التر

 

13.12 ّ
يتعي

ّ
ّن على مقد

ي أدت إلى الشكوى، م الخدمة اتخاذ الإجراءات التصحيجي
ة اللازمة لمعالجة الأسباب التر

.
ً
 والعمل على ضمان عدم تكرارها مستقبلً

 

 قانونيةللهيئة، وفق ما تراه الجهة المختصة لديها، اتخاذ ما تراه مناسبًا من إجراءات  13.13
ّ
ص له أو بحق المرخ

ّ
م الخدمة عند تكرار الشكاوى المثبتة سواء نتيجة تقصت  أو إهمال، ويجوز لها إصدار مخالفات أو اتخاذ مقد

.لضمان عدم تكرار تدابت  تصحيحية   التقصت 

 الفصل السابع: أحكام متفرقة

 فيهاالرسائل غت  المرغوب (: 14مادة )

ام بالتعليمات والقرارات الصادرة من الهيئة والخاصة بتنظيم  14.1 ز م الخدمة الالتر
ّ
ص له أو مقد

ّ
على المرخ

ي ذلك إنشاء قاعدة بيانات لوقف استقبال هذا النوع من الرسائل بناءً على 
ز
الرسائل غت  المرغوب بها، بما ف

مي الخدمة توفت  هذه
ّ
ص لهم أو مقد

ّ
، وعلى جميع المرخ ز كي 

 الخدمات. طلب المشتر

 

14.2 
ّ
يجب على المرخ

ّ
ي استخدام خدمات الاتصالات أو ص له أو مقد

ز
ط على أي جهة ترغب ف م الخدمة أن يشتر

ام بما  ز كي ومستخدمي خدمات الاتصالات، بهدف إرسال رسائل تجارية، الالتر
شبكات للتواصل مع مشتر

 :يلىي

ز الساعة )السابعة صباحًا( والساعة  .أ الوقت المسموح لإرسال الرسائل التجارية هو ما بي 

 )العاشرة مساءً( وفقاً لتوقيت دولة الكويت.

 توفت  المعلومات التالية: .ب

 هوية المرسل )اسمه التجاري(. - 1

ك خيار إيقاف استلام هذا النوع من الرسائل من خلال آلية تتسم  -2 منح المشتر

 بالوضوح والسهولة.

  (: استمرارية الخدمة وإصلاح الأعطال15مادة )

15.1 
ّ
م مقد ز ي الخدمة فور  ،أو العيوب ،أو الأخطاء ،أو القصور ،أو الانقطاعات ،م الخدمة بإصلاح الأعطاليلتر

ز
ف



 

كيحماية حقوق ئحة لا
      16من  14 صفحة                                                                                                     المعلومات وتقنية الاتصالاتخدمات  ومستخدمي مشتر

ة  ،اكتشافها ك خلال فتر ك بها، أيهما أسبق، دون احتساب أي رسوم مالية على المشتر أو عند إبلاغ المشتر

 .المعالجة

 

م  15.2 ز م الخدمة المسؤولية، ويلتر
ّ
ي حال ثبوت وجود الخلل أو القصور، يتحمّل مقد

ز
بحسب ما تقرره الهيئة  —ف

ي آخر 
ام قانونز ز  باتخاذ الإجراءات التالية: —ودون إخلال بأي التر

داد المبالغ غت  المستحقة .أ
ي ذلك استر

ز
أو  ،تسوية المقابل المالىي للخدمة المتأثرة، بما ف

  .خصمها من الفواتت  اللاحقة

ك .ب   .تصحيح الخلل أو المشكلة الفنية بما يزيل أثرها على المشتر

ز  .ت كي 
اتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة لمعالجة سبب المشكلة ومنع تكرارها مع مشتر

  .آخرين

ك  .ث ز المشتر ا الخلل كان إذا،  تمكي 
ً
 تقصت  عن ناشئ

ّ
ي الخدمة ممقد

ز
اماته وفاء ف ز  من،  التر

 إلى نقلها أو ،الخدمة عقد إلغاء
ّ
امات أي لتحمّ دون ،آخر ممقد ز امه بقاء مع مالية، التر ز  التر

  .الشكوى محل غت  أخرى مبالغ أي بسداد

ي طلب التعويض أمام الجهات القضائية .ج
ز
ك ف أو المختصة  ،عدم الإخلال بحق المشتر

ي دولة الكويت ،الأخرى
ز
ز والأنظمة المعمول بها ف  .وفق القواني 

 

يتحمّ 15.3
ّ
ي ذلك إصلاح أعطال ل مقد

ز
م الخدمة كامل المسؤولية عن ضمان استمرارية الخدمة وصيانتها، بما ف

كيبها ي قام بتر
ك، وكافة التوصيلات والمعدات التر ها داخل موقع  ،الشبكة خارج موقع المشتر أو توفت 

اماته التعاقدية.  ز ي تقع ضمن التر
ك، أو التر  المشتر

 

يتحمّ 15.4
ّ
ي ذلك ما ينتج عن التقادم الطبيعي للشبكات ل مقد

ز
م الخدمة جميع نفقات الصيانة والإصلاح، بما ف

 .أو الأجهزة

 

15.5 ّ
ك عن وجود خلل أو عطل، يتعي ي بلاغ من المشتر

عند تلقر
ّ
ك برسالة ن على مقد م الخدمة إشعار المشتر

ّ
 :ن المعلومات التاليةة تتضمّنضي

 .رقم البلاغ المسجل .أ

 .ب
ّ
 .ر للإصلاحالوقت المقد

ك .ج ي إلى موقع المشتر
 ،  الحاجة عند ،تاري    خ ووقت زيارة الفتز

 . د
ّ
ك تأكيده عند إغلاق طلب الصيانةرقم تحق  .ق يُطلب من المشتر

 .ه
ّ
ي تأث

ة التر  .أو العطل ،أو القصور ،رت بالانقطاعمبلغ التسوية، إن وجد، عن الفتر

ك فور الانتهاء من عملية الإصلاح . و  .إشعار المشتر

 

15.6 
ّ
ا بأي أعمال صيانة مجدولة قد تؤثر على استمرارية الخدمةيجب على مقد

ً
ك مسبق  ،م الخدمة إبلاغ المشتر

أو تتطلّ
ّ
كب دخول ممثلىي مقد  .م الخدمة إلى موقع المشتر

 

 على 15.7
ّ
ك مسؤولية التأك د من سلامة التوصيلات والمعدات الواقعة ضمن مسؤوليته داخل موقعه، المشتر

ّ
ي قام مقد

كيبهاباستثناء تلك التر ها ،م الخدمة بتر اماته التعاقدية ،أو توفت  ز  .أو كانت ضمن التر

 ئخدمات الطوار(: 16مادة )

16.1 
ّ
على كل مرخ

ّ
كيه لخدمات الطوارئص له أو مقد المحددة من الجهات  م خدمة ضمان وصول مشتر

ّالحكومية 
ي
ي المعتز

ز
 .جميع الأوقاتة ف

 

لا يجوز  16.2
ّ
للمرخ

ّ
، خدماتأن يتقاضز أي رسوم مقابل م الخدمة ص له أو مقد ز كي 

تنص ما لم  الطوارئ للمشتر

 . ذلكخلاف على الهيئة 

 



 

كيحماية حقوق ئحة لا
      16من  15 صفحة                                                                                                     المعلومات وتقنية الاتصالاتخدمات  ومستخدمي مشتر

16.3 
ّ
الأشخاص من ذوي وصول لضمان تخاذ الخطوات اللازمة امقدمي الخدمة بلهم أو ص للهيئة أن تلزم المرخ

ّ ن ذلك خدمات إرسالويتضمّ الطوارئ،حتياجات الخاصة إلى خدمات الا
 ،الفيديوومقاطع ة الرسائل النضي

ي إرسالها على خدمات شبكة
ز
نت وأي خدمات أخرى تعتمد ف  .الإنتر

 

م الخدمة توفت  خدمة تحديد موقع المتصل بخدمات الطوارئ من خلال  16.4
ّ
ص له ومقد

ّ
يجب على المرخ

 التعاون مع الجهات المعنية بالدولة.

 (: الضوابط الخاصة بالخدمات ورسوم إجراء المعاملات17مادة )

ز  17.1 كي الخدمات مسبقة الدفع، دون مقابل، عند استهلاكهم ثماني 
م الخدمة إشعار مشتر

ّ
يجب على مقد

( من رصيدهم، وكذلك قبل يومين على الأقل من انتهاء فترة صلاحية الباقة، وذلك عبر رسالة % 80بالمائة )

ك. ة، أو أي وسيلة أخرى مناسبة يوافق عليها المشتر  نصية قصت 

 

17.2 ّ
يتعي

ّ
، مع بيان مدة صلاحية كل خيار  تعبئةم الخدمة تحديد قنوات ن على مقد ز كي 

الرصيد المتاح للمشتر
ي الخدمة مسبقة الدفع.

ز
اك ف  من خيارات الاشتر

 

 تعبئةبعد كل عملية  17.3
ّ
م مقد ز كرصيد، يلتر بقيمة الرصيد الجديد ومدة  ،دون مقابل ،م الخدمة بإشعار المشتر

ّ
ةصلاحيته، وذلك عتر رسالة نضي ونية معتمدة. ،ة قصت   أو وسيلة إلكتر

 

17.4 
ّ
ز أنواع على مقد ي بي 

ك إمكانية تحويل الرصيد المتبقر وط واضحة تتيح للمشتر م الخدمة توفت  آليات وسرر
ّ
اكات الخدمة المختلفة ضمن نفس مقد ي هذا الشأن.اشتر

ز
ام بضوابط الهيئة ف ز  م الخدمة، مع الالتر

 

17.5 
ّ
م مقد ز ّم الخدمة بتوفت  معلومات واضحة ومفصّيلتر

ي
ك عن كيقز ي ة التصّرلة للمشتر

ي الرصيد المتبقر
ز
ف ف

ي الحالات التالية:
ز
 ف

اك. .أ  انتهاء صلاحية الاشتر

 .ب
ّ
 م خدمة آخر.نقل الرقم إلى مقد

ك. .ج  إلغاء الخدمة بطلب من المشتر

 

17.6 ّ
يتعي

ّ
ك بمعلومات واضحة حول كيفية الاستفادة من الخدمات ن على مقد م الخدمة تزويد المشتر

وط استخدامها وتكلفتها.  الإضافية المرتبطة بالخدمات مسبقة الدفع، وسرر

 

17.7 
ّ
ي لا يجوز لمقد

م الخدمة إلغاء الخدمة مسبقة الدفع قبل انتهاء مدة صلاحيتها، ما لم يوجد سبب قانونز
ر ومصّرح به من قبل الهيئة.  متر

 

17.8 
ّ
 فرض أي رسوم على التالىي ص لهلا يجوز للمرخ

ونيًا عتر القنوات الرقمية، على سبيل المثال لا الحصر: عمليات  .أ
ي تتم إلكتر

العمليات التر

ي تحددها 
ها من العمليات التر اء منتج، أو التجديد، أو الإلغاء، وغت  ي خدمة، أو سرر

ز
اك ف الاشتر

 الهيئة.

ونية المدمجة ) .ب يحة الإلكتر ( إذا كانت عملية الحصول عليها إلكترونية بالكامل eSIMالسَّر

ص له.
ّ
 عتر شبكة المرخ

ها—أي رسوم إضافية .ت ي ذلك الرسوم الإدارية أو غت 
ز
اك أو الإلغاء أو —بما ف فرض للاشتر

ُ
ت

ي خدمات ومنتجات الاتصالات، إلا بعد الحصول على موافقة مسبقة من الهيئة.
ز
 التجديد ف

 



 

كيحماية حقوق ئحة لا
      16من  16 صفحة                                                                                                     المعلومات وتقنية الاتصالاتخدمات  ومستخدمي مشتر

ص له بإتاحة جميع الخدمات والمنتجات وإجراء أيّ من المعاملات عتر جميع القنوات المتاحة،  17.9
ّ
م المرخ ز يلتر

على سبيل المثال لا —سواءً كانت رقمية، أو من خلال أفرعه، أو عتر مركز الاتصال الخاص به، بما يشمل

:—الحصر  ما يلىي

 سداد المستحقات المالية. .أ

 تغيت  الباقات. .ب

اكات. .ت  إلغاء الاشتر

ائح إتفعيل أو  .ث ونيةلغاء السَّر  .المدمجة الإلكتر

اء خط جديد. .ج  سرر

 تقديم الشكاوى. .ح

 الاستفسار أو الاطلاع على الفواتت  والمدفوعات. .خ

يحة. .د  الإبلاغ عن فقدان سرر

 

ي قنوات معيّنة دون  17.10
ز
ص له حصر طرح الخدمات والمنتجات، أو إجراء أيّ من المعاملات، ف

ّ
يُمنع على المرخ

ها، إلا بعد الحصول على موافقة مسبقة من الهيئة.  غت 

 

ونية وخدمة  17.11 ي ذلك القنوات الإلكتر
ز
ي جميع القنوات، بما ف

ز
ك ف ق من هوية المشتر

ّ
ص له بالتحق

ّ
م المرخ ز يلتر

ونية ومراكز خدمة  ها، بما لا يتعارض مع اعتمادات الهيئة الخاصة بالمبيعات الإلكتر العملاء الهاتفية وغت 

 العملاء الهاتفية.

 

ر استخدام  17.12
ّ
ي حال تعذ

ز
ك من إتمام المعاملات، ف ز المشتر ص له بإتاحة بدائل مناسبة لتمكي 

ّ
م المرخ ز يلتر

ك على الخدمة. ل حصول المشتر
ّ
 إحدى القنوات لأي سبب، بما يضمن عدم تعط

 إلغاءأو  تعليق: (18)مادة 
ّ
أو  ص لهالخدمة من قبل المرخ

ّ
 ةم الخدممقد

18.1 
ّ
ي حال ب له الاستمرارص على المرخ

ز
ام تقديم الخدمات ف ز أو  له إلغاءولا يحق  ،الفواتت  العميل بسدادالتر

 .متعلقة بخط آخر مستحقات عن سدادتخلف العميل الخدمة بأي شكل من الأشكال على ضوء تعليق 

 مسؤولية(: 19مادة )
ّ
 م الخدمةمقد

تب 19.1  تتر
ّ
كم الخدمة تجاه مسؤولية مقد ي تقررها الهيئة، بناءً على الوقائع المعروضة  المشتر

ي الحالات التر
ز
ف

 :يلىي ما ،الحصر لا المثال سبيل على ،وتشمل أمامها

ي الإرسال أو جودة  ،أو إخفاقات ،انقطاع الخدمة، أو تأخر تقديمها، أو وجود عيوب .أ
ز
ف

 .بل الهيئةالاتصال، أو الإخلال بجودة الخدمة المعتمدة من قِ

 .ب
ّ
كم الخدمة على إثبات صحة المبلغ محل شكوى عدم قدرة مقد  .المشتر

ك  .ت كاشتر  المشتر
ّ
ا إلى إعلان أو معلومات صادرة عن مقد

ً
ي خدمة استناد

ز
م الخدمة، ف

ا أنها غت  صحيحة أو كانت مضلّ
ً
ز لاحق  .لةوتبي ّ

 .ث
ّ
 .أو القرارات الصادرة عن الهيئة ،أو اللوائح ،م الخدمة لأي من الأنظمةمخالفة مقد

 

 


