
 



مسـتـوى رضـا عملائـنـا من خلال الـتـزامنـا 
الـخدمـات  لـجودة  الـمسـتمـر  بـالـتحسيـن 

نـقدمـهـا. الـتـي 

نحن نسعى 
لتحسين 
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المستهلكين
حقوق و مسؤوليات
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13. تطبيقات الطرف الثالث
فيما يتعلق بتفعيل وإيقاف المنتجات والخدمات، لديك الحق في:

       أ) استلام تفاصيل الشروط وا�حكام المتعلقة بشراء أي منتج أو خدمة أو لعبة أو نغمة إلخ، قبل القيام
         بالاشتراك 

      ب) عدم اتمام عملية الاشتراك بأي منتج أو خدمة أو لعبة أو نغمة بنقرة واحد ة. ويتم تزويدك بعملية                         
         ذات مرحلتين حيث يطلب منك تأكيد الاشتراك عن طريق إدخال كلمة مرور مرة واحدة لتجنب أي

         اشتراك بالخطأ.      
      ج) استلام تأكيد بعد الدفع يتضن السعر والرسوم المتكررة إن وجدت وآلية إلغاء مبسطة.
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العدالة

بالنسبة  الهامة  الخدمات  على  التعرف  على  المشتركين  تساعد  المشتركين  بشؤون  الخاصة  السلوك  فقواعد 
لمصالح المستهلكين مثل نظام الفواتير ودورتها، وسياسات إلغاء الخدمات وإعادتها، والتعامل مع الشكاوى، 

إلخ.

لدى  يكون  فعندما  المستهلكين.  لشكاوى  نظاماً  الهيئة  تدير  المستهلكين،  مصالح  لدعم  منها  وسعياً 
مزود  يقوم  لا  وعندما  والاتصالات،  المعلومات  تكنولوجيا  خدمات  تزويد  حول  للشكوى  سبب  المستهلك 

مستهلك. كنزاع  الهيئة  إلى  الشكوى  رفع  للمشترك  يمكن  المشترك،  يرضي  بما  الشكوى  بحل  الخدمة 

شامل  منافسة  إطار  بوضع  الهيئة  قامت  الاتصالات،  خدمات  مستهلكي  مصالح  ولحماية  ذلك،  إلى  بالإضافة 
الخدمات. جودة  وتحسين  الأسعار  تخفيض  إلى  يهدف 

02. كيف يستفيد المستهلكون من أعمال الهيئة؟ 

تخفيض  شكل  على  المستهلك  على  بالنفع  ذلك  وسيعود  للاتصالات.  تنافسية  سوق  بخلق  ملتزمة  الهيئة 
رسالة  من  جزءاً  الآتي  ويعد  الجديدة.  الخدمات  من  أوسع  خيارات  وتوفير  الخدمات  جودة  وتحسين  الأسعار 

: لهيئة ا

على  الاطلاع  ويمكن  المستهلكين.  مصالح  وحماية  العام،  الوعي  وزيادة  المقدمة،  الخدمات  جودة  تحسين 
الإلكتروني. موقعها  في  الهيئة  لرسالة  الكامل  النص 

03. ما هي الخيارات المتاحة لدي بالنسبة لمزودي خدمات الهاتف المتحرك؟

أي  مع  التواصل  يمكنك  ودو.  اتصالات  وهما  الدولة  في  المتحرك  الهاتف  لشبكة  اثنين  مشغلين  حالياً  يوجد 
احتياجاتك.  تناسب  التي  الخدمة  واختيار  يقدمانها  التي  الخدمات  عن  التفاصيل  لمعرفة  مباشر  بشكل  منهما 

www.du.ae :دو  
•

 www.etisalat.ae :اتصالات  
•

04. هل توجد أمثلة على موازنة احتياجاتنا كمستهلكين مقابل القطاع ككل؟

المعلومات  تقنية  قطاع  تُمكّن  مثلى  بيئة  إنشاء  في  المتمثلة  رؤيتها  لتحقيق  تأسيسها  منذ  الهيئة  تسعى 
تنظيمي  إطار  بوضع  الهيئة  قامت  العالم. وقد  مستوى  على  ريادي  موقع  احتلال  من  الدولة  في  والاتصالات 

بكونه: يتميز  شفاف 

التقنيات؛    محايداً فيما يخص 
•

المنافسة في تقديم خدمات تقنية المعلومات والاتصالات بمستوى عالمي للمستهلكين    يدعم ويشجع 
•

في الدولة؛ و 

المستهلكين. هؤلاء  مصالح    يحمي 
•

تستند البيئة التنظيمية في الإمارات العربية المتحدة 
على نموذج لأفضل الممارسات الدولية،

يشمل مفاهيم:

التمييز عدم 

الشفافية 

وموثوقية  رسوخ 
التنظيمي. الإطار 
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النهائيين لخدمات الاتصالات على المدى الطويل،  التنظيم ضرورياً لحماية مصالح المستخدمين  في حين يعد 
تسعى الهيئة أيضاً إلى عدم الإفراط في تنظيم قطاع الاتصالات. ذلك أن مثل هذا الإفراط قد يؤدي، في بعض 
ألا  المهم  فمن  الاتصالات. ولذلك  خدمات  مزودي  قبل  من  والاستثمار  للابتكار  الحوافز  من  الحد  إلى  الحالات، 
لوائح  أية  أن  من  للتأكد  القطاع  مراقبة  تواصل  وأن  السوق،  في  إخفاقات  تحدث  عندما  إلا  اللوائح  الهيئة  تُطبق 

لا تزال مبررة.  

وبفضل نهج الهيئة في تنظيم القطاع، استثمر مزودي خدمات الاتصالات بالدولة في أحدث 
التقنيات لبدء نشر الشبكات المتطورة.  تحظى دولة الإمارات العربية المتحدة الآن:

  بأعلى مستويات انتشار لشبكة الألياف للمنازل على مستوى العالم. وتُستخدم شبكات الألياف هذه لتقديم 
•

خدمات الباقة الثلاثية: الإنترنت فائق السرعة )يصل إلى 100 ميغابت بالثانية) والتلفاز عالي الوضوح، وخدمات 
الهاتف الثابت من خلال خط واحد.

   بشبكات الهاتف المتحرك المتقدمة جداً مع تغطية بنسبة %100 من السكان والتي تدعم الصوت والجيل 
•

بعيد  التطور  شبكة  على  السرعة  فائقة  المتحرك  الهاتف  بيانات  وخدمات   (4G) الرابع  (3G)/الجيل  الثالث 
.(LTE) المدى 

  بمعدلات انتشار للهاتف المتحرك تُعد من أعلى المعدلات عالمياً.
•

05.  هل تحددون أسعار البيع بالتجزئة لخدمات الاتصالات في الدولة؟ لماذا أسعار الإنترنت 
مرتفعة؟

قبل  من  المقدمة  الأسعار  تُقيّم  ولكنها  الدولة،  في  الاتصالات  لخدمات  بالتجزئة  البيع  أسعار  الهيئة  تحدد  لا 
التنافسية.  الأسعار  وتعتمد  المرخصين  المشغلين 

لا تطلب الهيئة من أي مزود مرخص لخدمات الاتصالات بالدولة زيادة أسعار الإنترنت لديه.

06. لماذا تسمح الهيئة لمزودي الخدمات بزيادة أسعار عروض الخدمات لديهم؟

مزودو  يفرضها  التي  الأسعار  تضع  لا  الدولة. وهي  في  الخدمات  مزودي  بين  المنافسة  على  الهيئة  تشجع 
بهم  الخاصة  التسعير  وخطط  خدماتهم  عروض  بتطوير  الخدمات  مزودو  يقوم  خدماتهم.   على  الخدمة 
التي  الأسعار  برفع  الخدمة  مزود  يقوم  قد  تجارية،  ولأسباب  الحالات  بعض  التجارية. وفي  قراراتهم  واتخاذ 

الخدمة.  مزود  قبل  من  تجاري  قرار  هذا  معينة*. يعتبر  خدمة  على  يفرضها 

الخدمات  مزودي  كافة  رفع  إذا  أسعاره.  رفع  إذا  مشتركيه  بخسارة  الخدمة  مزود  يخاطر  تنافسية،  بيئة  في 
أسعارهم في الوقت نفسه، فإن ذلك يوحي بأن السوق لا تعمل بشكل صحيح وسوف تتدخل الهيئة وتحقق 

المسألة. في 

استفسارات المستهلكين العامة المستلمة 
من خلال موقع الهيئة الإلكتروني:

أي  أو  الأسعار  في  زيادة  أية  حدوث  من  الأقل  على  يوماً   28 قبل  لديهم  المشتركين  لإشعار  الدولة  في  الخدمات  لمزودي  تعليمات  الهيئة  أصدرت   *

فيها. يشتركون  التي  الخدمات  على  تطبيقها  يتم  التي  الأسعار  زيادة  في  أثر  لها  يكون  التي  والشروط  الأحكام  في  تغيير 

07.  ما هي المعايير التي تستخدمها الهيئة للموافقة على أسعار البيع بالتجزئة 

لخدمات الاتصالات وخاصة خدمات الخط الثابت؟

خدمات  مزودي  قبل  من  تحديدها  يتم  الأسعار  هذه  بالتجزئة؛  البيع  خدمات  أسعار  تحديد  الهيئة  تتولى  لا 

الاتصالات.  

الأسعار  جميع  بمراجعة  الهيئة  تقوم  مسبقاً،  المدفوعة  المتحرك  الهاتف  خدمات  باستثناء  ذلك،  ومع 

الأسعار  بتقييم  الهيئة  تقوم  هذه،  المراجعة  عملية  وخلال  للمستهلكين.  إعلانها  قبل  عليها  والموافقة 

لأن  مهم  وهذا  المنافسة.   من  تحد  أو  تشوه  أو  تقيد  لا  أنها  أي  بالتنافسية،  إضرارها  عدم  لضمان  المقترحة 

هذه  بتقويض  الاتصالات  خدمات  لمزودي  السماح  يمكننا  لا  للمستهلكين.  الفوائد  تجلب  التي  هي  المنافسة 

عادلة. غير  أسعار  وضع  خلال  من  العملية 

إلى  يمتد  بل  عليها،  والموافقة  الاتصالات  خدمات  مزودي  أسعار  تقييم  من  الانتهاء  عند  الهيئة  دور  ينتهي  لا 

اعتمادها  تم  قد  المطبقة  الأسعار  كافة  تكون  أن  لضمان  الاتصالات  سوق  مراقبة  تكفل  التي  الأدوات  تطبيق 

الهيئة.   قبل  من 

08.  أسعار النطاق العريض للجيل الثالث (3G)/الجيل الرابع (4G) في الدولة مرتفعة 

مقارنةً مع المشغلين الآخرين؟ ما رأي الهيئة؟

تعد خدمة النطاق العريض للهاتف المتحرك على شبكة الجيل الثالث (3G)/الجيل الرابع (4G) خدمة تنافسية 

في الدولة تقدمها كل من اتصالات ودو. ومع استمرار المنافسة، تتوقع الهيئة أن تميل أسعار خدمات النطاق 

العريض للهاتف المتحرك إلى الانخفاض كما حدث للخدمات الصوتية على شبكات المتحرك والثابت.

09.  من الذي يقرر العروض الترويجية المقدمة من اتصالات ودو لمختلف الأسواق 
المستهدفة؟

والأسواق  التسويقية  وعروضهم  خدماتهم  باقات  بتصميم  الدولة  في  الاتصالات  خدمات  مزودو  يقوم 

الهيئة. عن  مستقل  بشكل  المستهدفة 
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10. ما هي توقعات الهيئة بالنسبة لطرح خدمات جديدة للحفاظ على ولاء المستهلك؟

وباقات  عروض  بإضافة  الاتصالات  خدمات  مزودو  يستمر  أن  الهيئة  تتوقع  الدولة،  في  المنافسة  اشتداد  مع 

عملائهم. احتياجات  لتلبية  خصيصاً  مصممة  عالمي  مستوى  وذات  مبتكرة  خدمات 

11. هل تفرض الهيئة أي “التزام للخدمة الشمولية” )USO( على اتصالات و/أو دو؟

لا يوجد في الدولة التزام محدد للخدمة الشمولية )USO). ومع ذلك فإن تكلفة الاتصالات الهاتفية الأساسية 

للخط الثابت، وخاصة رسوم إيجار الخطوط ورسوم المكالمات المحلية منخفضة جداً عند مقارنتها مع 

الدول الأخرى.

12. كيف يمكنني معرفة حقوقي ومسؤولياتي تجاه مزود الخدمة الخاص بي؟ 

يمكنك أن تتعرف على حقوقك ومسؤولياتك في وثيقة »الشروط والأحكام« الخاصة بخدمة الاتصالات 

المحددة التي اشتركت فيها. لذا يرجى قراءة الشروط والأحكام الخاصة بك بعناية. كما يمكنك الاطلاع على 

حقوقك ومسؤولياتك في كتيب “قواعد السلوك الخاصة بشؤون المشتركين” لدى مزود خدمات الاتصالات 

المنشور على موقع المرخص له، أو يمكنك الاستفسار عنه من خلال زيارة مركز الأعمال التابع لمزود الخدمة 

الخاص بك أو عن طريق الاتصال برقم خدمة العملاء.

13. ما رأي الهيئة بالنسبة لبيع أرقام الهاتف؟ 

بيع الأرقام نشاط غير مشروع في الدولة.  وليس لدى أي شخص حق مطلق برقم هاتف معين. الأرقام جزء 

من الخطة الوطنية للأرقام التي تعد من الموارد الشحيحة التي تديرها الهيئة. 

تشترط الهيئة على مزودي الخدمات تقديم عقود مكتوبة للعملاء، حيث يجب أن ينص العقد بشكل واضح 

 وصريح على الشروط والأحكام الكاملة بما في ذلك أية قيود أو حدود متعلقة بتزويد الخدمة المعنية

)أي أن الأرقام ليست ملكاً للمستهلك وأنه يحق لمزودي الخدمة سحبها).

14.  لماذا أواجه أحياناً تباطؤ في سرعة الإنترنت عند زيارة مواقع خارج الدولة أو التنزيل 
منها؟ وماذا أفعل عند مواجهة هذه المشكلة؟

أي بطء في السرعة قد تواجهه عند زيارة مواقع خارج الدولة والتنزيل منها من المرجح أن تسببه عوامل 

مختلفة مثل المسار إلى الخوادم التي تستند على عناوين برتوكول الإنترنت المصدر ووقت استجابة الخادم 

والعديد من العوامل الفنية الأخرى التي تكون خارجة عن سيطرة الشركة التي تزودك بالخدمات.

وبناءً على تكليف الهيئة لمزودي خدمات الاتصالات، تم تطوير أداة قياس سرعة الإنترنت ونشرها لغرض 

التأكد من السرعات التي يكون لدى مزود الخدمة سيطرة عليها والتي تكون ضمن حدود شبكته 

واختصاصه. لا يمكن ضمان أي حركة مرور على شبكة الإنترنت تذهب خارج شبكة المشغل مقابل السرعات 

المقررة بسبب القيود التقنية كما هو مذكور أعلاه.

 15.  هل تشكل الإشعاعات المنبعثة من محطات الهاتف المتحرك بالقرب من
المنزل/المدرسة خطراً على الصحة؟ 

تشير الأبحاث الأخيرة التي أجرتها منظمات دولية مثل منظمة الصحة العالمية إلى عدم وجود أي تأثير مباشر 

على الصحة من التعرض للترددات الراديوية المنبعثة من محطات الهاتف المتحرك. تذكر صحيفة وقائع 

الآتي: العالمية  منظمة الصحة 

بالنظر إلى مستويات التعرض المنخفضة جداً ونتائج الأبحاث التي تم جمعها حتى الآن، لا يوجد أي دليل 

علمي مقنع على أن الترددات الراديوية الضعيفة المنبعثة من المحطات الأرضية وشبكات الاتصال اللاسلكي 

تتسبب في آثار ضارة على الصحة.

وبالتالي، يمكن الاستنتاج أنه إذا كانت الترددات الراديوية المنبعثة من المحطات الأرضية ضمن حدود 

الإرشادات الدولية )اللجنة الدولية المعنية بالحماية من الإشعاع غير المؤين) فلن تتسبب في أضرار صحية.  

2008 و2013  أجرت الهيئة مسحاً لمواقع بالقرب من المدارس والمستشفيات والمناطق السكنية في عامي 

وكانت جميع نتائج هذه المسوحات دون الحدود التي وضعتها اللجنة الدولية المعنية بالحماية من الإشعاع 

المؤين.   غير 

بيع الأرقام:

بطء سرعة الإنترنت:

الإشعاعات:
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 أين يقع مكتب الهيئة 
في أبوظبي؟

TRA هيئة تنظيم الاتصالات 

شارع السلام، أبوظبي

ص.ب. 26662

80012 الرقم المجاني: 

الفاكس: 8240 611 2 971+

أوقات الدوام الرسمي

المتعاملين:  مراكز خدمة 
7:30 صباحاً - 2:30 ظهراً

 مركز الاتصال:
8:00 صباحاً - 4:00 ظهراً

الفورية:  المحادثة 
8:00 صباحاً - 4:00 ظهراً

 أين يقع مكتب الهيئة 
في دبي؟

أوقات الدوام الرسمي

المتعاملين:  مراكز خدمة 
7:30 صباحاً - 2:30 ظهراً

 مركز الاتصال:
8:00 صباحاً - 4:00 ظهراً

الفورية:  المحادثة 
8:00 صباحاً - 4:00 ظهراً

TRA هيئة تنظيم الاتصالات 

الممزر، دبي

ص.ب. 116688

80012 الرقم المجاني: 

الفاكس: 8240 611 2 971+




