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 :بعد الاطلاع على

م بشأن القانون الأساس ي للاتصاالا  الساية ة لاللاساية ة 1991( لسنة 83القرار الجمهوري بالقانون رقم )  -

 لتعديلاته.

 .لتعديلاته م ة لوزارة المواصلا  م بشأن اللائحة التنظ1999( لسنة 3لالقرار الجمهوري رقم ) -

 م بشااااااأن تشااااااة ا  اووااااااة الانقااااااا  الااااااوط ي6115( لساااااانة 65لقاااااارار رئااااااسي الم يااااااي الس اساااااا ي الأعلااااااى رقاااااام ) -

 لتعديلاته.

لائحااة لالتنف ذيااة التةم ي ااة ل عاادال القاارارا  ل لجنااة م بشااأن تشااة ا 6119( لساانة 81لالقاارار الااوزاري رقاام ) -

 .ووارل الترق م تنظ م لإلارة

 لبناءً على عرض الوزارة. -

 لما تقتض ه المصلحة العاوة.ل  -

1 

 تسمى هذه اللائحة )لائحة شكاوى المشتركين(.

2 

تعتمددا المصددت وات والتعددامير المع قددة  ددت اددا ون الاتصددالاتا و ددت اللددوائة التن يميددة الصددا رة  دد  

 :ه اللائحةالوزارةا  نا استخاامها  ت هذ

 ادددددددددددددددا ون الاتصدددددددددددددددالات
 

 .الناقذ اا ون الاتصالات :

 الدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددوزارة
 

 .وزارة الاتصالات وتقنية المعلومات :

و   ّّ مقاّم خامة أو مد

و  ّّ  الخامدددددددددددددة أو المددددددددددددد
 

ص له متقايم خامات اتصالات  :
ّ
 ا مصورة مباش ة أو غير مباش ة.ة امم خ

 المشدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددتر 
 

:   
ّ
أي شخص يحصد   ىدخ خدامات اتصدالات مموقد   قدا اشدترا  مد  مشد 

وّ أو   خامة. م

 الشكدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددوى 
 

وّ  او الوزارة.التعبير     ام ال ضا  :  م  قا   المشتر  وتقام للم
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بشدددد ن    الا تر دددد مشددددترله الهددددات/ النامدددد   النقددددا وضدددد  تليددددات وايددددوة لتقددددايم الشددددكاوى مدددد  ابدددد   -1

وّ  و إ والا تر   خامات الاتصالات  إلخ الوزارة وإق اءات معالجتها.لخ الم

إ اا    ام لتلقه الشكاوى م  المشتركينا والن   قيهاا و راسة الشكاوى والعم   ىخ قض  -2

 خامات متزوياالنزا ات الناشئة ما مينهم وبين الم خص لهم وأية قهة أخ ى لها  لااة 

 الاتصالاتا واتخاذ الإق اءات المناسبة بهذا الش ن.

4  

خددامات  شددترلهالمقامددة مدد  مشددترله الهددات/ النام  النقددا  ومتسدد ي أاكددام هددذه اللائحددة  ىددخ الشددكاوى 

 .وخامات الا تر   الاتصالات وخامات القيمة المضاقة

5 

وخددامات  وخددامات القيمددة المضدداقة تحقددا الددوزارة مدد  الشددكاوى المتعلقددة م ميدد  خددامات الاتصددالاتت

 ما يىت:المنا  لا الوص  الشكاوى المتعلقة م ىخ سبي  ومنها  الا تر  

 الفوت ة )الا تراض  ىخ اوائم المتالبة المالية(. .1

 الأختاء الفنية وقو ة الخامة. .2

 .أو إ ا ة تش يلها أو توصيلها الخامة تش ي الت خير  ت  .3

 الع وض التشجيعية والإ لا ات المضللة. .4

 لمتالبات المالية.الصعوبات التي تواقه المشتركين  ت إق اءات تسايا ا .5

 مخالفة البنو  العقاية. .6

 .وخامات الا تر   وخامات القيمة المضاقة الاتصالات اتخام متقايمأي شكاوى أخ ى تتعلا  .7

6 

 توخت الااة والصواب  ت المعلومات المقامة المتعلقة مالشكوى. -1

وّ  الخامددةا ومتابعددة التعددايلات التددي اددا تتدد أ ادد اءة شدد وع العقددا مددتمع ا ابدد  الالتددزام  -2 والتعااددا مدد  مدد

  ىخ العقا والتقيا مالتعليمات والضوامط الخاصة ماستخاام الخامة والمحاق ة  ىخ الت هيزات.

والوسدددائ  الم بو دددة  ت هيدددزاتال زم توق هدددا واسدددتخاامها  دددتوالدددلا م ا ددداة الشددد وع الفنيدددة ال دددويحة  -3

ومنهددددددددا  ىددددددددخ سددددددددبي  المنددددددددا   وخددددددددامات الا تر دددددددد  وخددددددددامات القيمددددددددة المضدددددددداقة خددددددددامات الاتصددددددددالاتم

ةّ الت قية الخاصة مالمشتر التماياات   .الموصلة ل خامة   الأقه

وّ  الخامة. الواقبةتسايا المبالغ  -4   ليه لصالح م

وّ  الخامدددددددة  ددددددد  أيدددددددة ت ييدددددددرات  دددددددت وسدددددددائ  اتصدددددددالها كفقددددددداان أو سددددددد اة متاادددددددة الهدددددددات/ إ -5  دددددددلام مددددددد

وّ   (SIM CARD)النقا  ا أو التعايلات  ت ال  وف الشخصية ذات الت ثير  ىخ العقدا المواد  مد  مد

 الخامة.

وّ  والإملاغ    أي  -6  بها.  ما  ضارةأالوفاظ  ىخ موار  تقايم الخامة المملوكة للم
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7  

و أو و أو خدددددامات القيمدددددة المضددددداقة يحدددددا للمشدددددتر  تقدددددايم شدددددكوى  ىدددددخ أي مددددد  خدددددامات الاتصدددددالات 

 للآلية والإق اءات والترتي  التالت المقامة لهخامات الا تر   
ً
 :وققا

 
ً
وّ  الخامة م  خلا  اتباع الختوات التالية: أ:  ىخ المشتر  أولا  -ن يتقام بشكواه إلخ م

وّ  الخامدددددة  دددددت  قدددددا الاشدددددترا  ومواعددددده  والوسدددددائ الاتصدددددا  مالأرادددددام  .1 التدددددي ععلددددد   نهدددددا ويوق هدددددا مددددد

 الالكترونه والمتبو ات الخاصة مه.

وّ  الخامة وتقايم شكوى ختية. .6 ّ خامة المشتركين أو مكت  م  زيارة م اك

 :
ً
وّ  الخامة مما يىت:ثا يا  يقوم م

 ععلم المشتر  ماستلام الشكوى. -1

وّ ه م ام م قعت -2  .لشكواه ي

يّا     -3  يوم  م . 15التحقيا  ت موضوع الشكوى خلا  قترة زمنية لا ت

 ععلم المشتر  منتي ة معالجة الشكوى. -4

 يبين للمشتر  امكا ية ال جوء للوزارةا إذا وقا أن المشتر  غير راض     تي ة معالجة شكواه. -5

 ثا
ً
وّ  الخامدددددة أو  دددددام رضدددددا 15:  دددددت ادددددا   دددددام البددددد   دددددت شدددددكوى المشدددددتر  خدددددلا  )لندددددا  مددددد  ابددددد  مددددد

ً
( يومدددددا

وّ  الخامددددة يحددددا للمشددددتر  تصددددعيا الشددددكوى  لددددخ الددددوزارة وقددددا إالمشدددتر  مالمعالجددددات التددددي اتخددددذها مدددد

 ( ماتباع إااى الت ق التالية:1النموذج )الم وا رام

 لوزارة.ايوان  ام اإلخ خامة الجمهور متسليم الشكوى  (1

 .المحا  رسا  الشكوى  ىخ الفاكسإ (0

 .المحا  وض  الشكوى  ت صناوق البريا (3

 .المحا  رسا  الشكوى  بر البريا الالكترونهإ (4

 .م  خلا  الموا  الالكترونه (5

: رابع
ً
  موذج الشكوى المعتما م  اب  الوزارة:م  المعلومات المتلوب إرقااها ا

  النقا ا رادم الفداكس و ندوان البرياا رام الهات/ النام  نوان ا ال باعتتفاصي  الاتصا  )الاسم  .1

 البريا الالكترونه إن أمك (.

وّ  الخامة الخاص مالمشتر . تمال ام الم قعت المحا  للشكوى الذي  .2  الوصو   ليه م  م

 نسخة م  البتااة الشخصية أو قواز السف . .3

 للنموذج المعتما م  اب   الشكوى  أي تفاصي  إضاقية    .4
ً
 .الوزارة()وققا

وّ  خامددة الاتصددالات الخدداص مالمشددتر  وأيددة  .5 نسددم مدد  قميدد  الم اسددلات الكتاميددة التددي تمدد  مدد  مدد

وّ  لمعالجة الشكوى النهائية المبلغ بها وثائا ثبوتية متضمنة النتي ة   .م  اب  الم

 .لا   الشكوى مقامة م  غير المعني مموضوع الشكوى تفويض أو توكي  رسمه إن  .6
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سف ا  ائا النبوتية )متااة شخصيةا قواز التحقا م  متامقة ميا ات مقام الشكوى وم  واا  وث -1

 لم(.ا ...

ومنة الشاله رام  الخاصة مذلك أو الأ  مة تسجي  وتوثيا الشكاوى المستلمة  ت السجلات -2

 م قعت للشكوى.

وّ  الخامة والبيا ات الت كا م  كفاية الوثائا -3   التي تنب  تسجي  الشكوى لاى م
ً
 .أولا

 التحقا م  مص وة الشاله  ت تقايم الشكوى. -4

الاستيضاح م  الجهة ذات العلااة مالشكوى او  ملابسات هذه الشكوى وقا مه  زمنية لل    -5

  ىخ استفساراتها.

وّ  الخامة و تي ة معالج -6 ة الشكوى م  التحقا م  قمي  الم اسلات التي تم  مين المشتر  وم

وّ .  اب  الم

  راسة الشكوى ومعالجتها وقا الأ  مة الناقذة وإصاار الق ار المناس  بش نها. -7

يمك  للوزارة الن    ت الشكوى مناء  ىخ المعلومات المتوق ة لايها ققطا  نا ت خ  أو تعذر ال    -8

وّ  الخامة  شكوى.م اسلات المتعلقة مالالستفسارات و الا  ىخ  م  اب  المشتر  أو م

لخ الأ  اف ذات العلااة مالشكوى لوضور قلسة إيحا للوزارة توقيه   وة  نا الض ورة  -9

 ذات الصلة بهذه الشكوى. استماع وذلك للتحقا م  المعلومات

للت ف  الذي ياق  تعويضال مقاارالوزارة  ت االات معينة  ىخ أاا    ت الشكوى  تحا  -11

 ال 
ً
 ىخ  ام تحمي  المشتر  ال سوم والمصاري/ إلا  ت ا م  الو ص خ ا وققا لما ت اه مناسبا

 تشويه الخامةم تعماه القيام أو  اا  التيق  م  الكياية والتعس/  ت الشكوى المقامة م  ابله

وّ   .أو الم

وّ  الخامة مالق ار المتخذ م  ابلها بش ن الشكوى. -11  تقوم الوزارة مإختار المشتر  وم

12-  
ً
مّا واللوائة الناقذة والتراخيص  العلااة مموق  اا ون الاتصالات لذوي ا ار الوزارة سيكون مل

وّ ي الخامة  .الممنواة لم

 ل  تن   الوزارة  ت الشكاوى ال ير وااعية أو التي لم تستو ت الإق اءات والبيا ات اللازمة. -13
 

9 

وّ  الخامة  ت معالجة الشكاوى المقامة م   : التزامات م
ً
 -المشتركين: أولا

معالجددة  ام الكتروندده تحفددو وتوثددا قيدده إقدد اءاتمعالجددة الشددكوى لايدده وقددا   دد تكددون إقدد اءاتن أ -1

 غلااها.إالشكوى م  مااية تقايم الشكوى اتى 

 الخامات المقامة لهم.التعام  بشفاقية  ت قمي  الشكاوى المقامة م  المشتركين مخصوص  -2
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  بددددر لاقددددة الوسددددائ  الممكنددددة سددددواء الكترو يددددة ان يكدددد -3
ً
و أو  بددددر الاتصددددا  أون تقددددايم الشددددكوى متااددددا

اّمالوضور الشخص ي و ام   المشتر  موسيلة واااة. إل

 إ تاء المشتركين رام م قعت لشكاويهم. -4

مّنية قور استلام هذه الشكاوى  السعت لو  -5  .المحا ةها ومعالجتها وقا المه  ال

وّيدددا المشدددتر  مددد    -6 و دددت االدددة رقدددض الشدددكوى ي دددد  ان  ددد   تي دددة شدددكواه  بدددر أي وسددديلة ممكندددة ت

.
ً
 ومسببا

ً
 يكون ذلك مكتوبا

 دددام إيقددداف أو إنهددداء الخامدددة  دددت ادددا  اددداون خدددلاف مددد  المشدددتر  أو  ندددا تقدددايم الشدددكوى وم ااددد   -7

والتسدب  متعتيد  الت هيدزاتا معالجتهاا إلا  ت االة مخالفة المشتر  لضوامط استخاام الخامدةا 

 بهذا الإق اء ومبر
ً
وّ  إ لام الوزارة ختيا  ته.اروقوات العائااتا و ىخ الم

وّ  الخامدددة نشددد  إقددد اءات معالجدددة الشدددكاوى  -8 ترونددده و دددت مكاتددد  لايددده  بدددر مواعددده الالكي ددد   ىدددخ مددد

 شك  وايح وبارز.خامات العملاء ب

وّ  افددو الشددكوى المقامددة مدد  المشددتر  وقميدد  الإقدد اءات لمدداة لا تقدد   دد  سددنة  -9 ي دد   ىددخ المدد

 الشكوى.غلاق إم  تاريخ 

 .التراخيص و يتم النص  ليها  ت اتفااياتأارة تق ها الوز  ى خ  أو ضوامط أتزامات الأي  -11

وّ  الخامة  : التزامات م
ً
-للوزارة:  نا التعام  م  الشكاوى المقامة ثا يا

 الوزارة لمعالجة الشكاوى بشك  قعا .  تالتعاون والتنسيا م  الإ ارة المختصة مالتواص   -1

وّيا الوزارة م   مفص     الشكوى وموا/ -2 وّ  الخامة منها. ت  م

 لخ الوزارة مالس  ة الممكنة.إتوقير المعلومات والمستناات والوثائا المتعلقة مموضوع الشكوى  -3

للمعنيين  ت الدوزارةا وذلدك مد  خدلا  الولدوج الدخ    الشكاوى والتقاري  الإاصائية  الاستعلاماتااة  -4

وّ  الخامة.    ام الشكاوى الخاص مم

 أي التزامات او ضوامط أخ ى تق ها الوزارة او يتم النص  ليها  ت اتفاايات التراخيص. -5

11 

وّ  الخامدة ميدان مواققتهمدا  ىدخ القد ار الصدا ر  نهدا ادو  الشدكوى وبيدان  .1 تتل  الدوزارة مد  المشدتر  ومد

 غير مناسبة ومجوفة محقه. هاععتبر  وأالنقاع التي يتحفو  ليها أي م  الأ  اف 

 أم  المسدببة يخض  الق ار النهائه لو  الشدكوى لتقداي ات الدوزارة .0
ً
قيمدا إذا لدان الود  المتخدذ  دا لا

 لا.

وّ  الخامددددددة  .3 ا  ددددددت اددددددا   ددددددام ال جددددددوء الددددددخ القضدددددداء المخددددددتص المحىددددددتيحددددددا لكدددددد  مدددددد  المشددددددتر  ومدددددد

 الذي اتخذته الوزارة او  الشكوى. النهائه المواققة  ىخ الق ار 

11 

 ىددخ المدد خص لهددم وتحدد  اشدد اف الددوزارة تنفيددذ امددلات تو يددة لمشددتركيهم ل خددامات المدد خص لهددم  -1

 .والتزامات المشتركين ومح ورات الاستخااموكيفية الاستخاام  الاشترا وتلية متقايمها 
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يّددا ة الددوعت لدداى المشددتركين مدد  خددلا  تعدد يفهم محقددواهم  -2 تقددوم الددوزارة متنفيددذ  ددا  مدد  الومددلات ل

هم  دددددت خدددددامات الاتصدددددالات المقامدددددة لهدددددم ولا سددددديما إقددددد اءات تقدددددايم الشدددددكاوى ومعالجتهددددداا وواقبدددددات

 .شكاوى والاستفسارات م  المشتركينوكذلك الإسهام منش  المعلومات المتعلقة متلقه ال

12 

 .اتاريخ صاوره  مهذه اللائحة أاكام  تس ي  -1

 للتعاي  إذا     الض ورة اس  ظ وف ومت يرات السوق. ةهذه اللائحة اامل -2

 صار مايوان  ام وزارة الاتصالات وتقنية المعلومات

1441

366161

  
 

  



 

ين اٖوي المشترٓ لائحة ش

وسارة الاثصالات وثِىية المللىمات 

امشكوىًىوذج تقديه 

  15ُب  جلبئة هذه الاسحمارة الزقاء ثِلميم شٕىي ٓحاةية للمي مشو  الخلممة وإكؼائه مهلة  .1
ً
 لل  الشٕىي. يىما

 ي الزقاء جلبئة الاسحمارة وارسالها لىا.(يىم 15تللم مزور )إذا ُمد ةحِلميم الشٕىي ولم ثح  شٕىاْ أو لم ثِحىم ةالل  المِترح مً ُب  المشو   .2

م كىخ اسحمارة ػل  الخلممة(ه  أهد صاا  كِلم  .3  الاشتراْ لخلممة الاثصالات: )صاا  كِلم الاشتراْ يِصلم ةه الصخص الذي وُ

 ولم )الزقاء ثٕملة الاسحمارة(

ألة ُاهىهية سارية  اَ و (الملا )أٓم  اسحمارة الشٕىي ولًٕ يؼل  مىٗ إرً  ٌلى٘

 المللىمات الصخصية لصاا  كِلم الاشتراْ: .4

م البؼاُة  ___________________لزثاع الاسم ا  ___/____/_____قهة الإصلمار____________الاصلمار________________ثاريخ /الجىاسرُ

اٖن السًٕ   _______________________________البريلم الإلٕترووه ________________________صىلموَ البريلم ________________________م

م هاثٍ ________________________ الهاثٍ الىِا٘ ________________________الهاثٍ الناةد   ______________________خز للحىاص  ترُ

  : ة     ًز      ًئة المشترْ  ________________________________________________________________________أخزي الم  ؟  شزٓ

 :الِيمة المظاًةالاهترهد / / ثٌاصي  خلممة الاثصالات .5

 __________________________________/المشو _الخلممةمشو  اسم 

 _____________________________________؟أخزي الم اهترهد    هاثٍ هِا٘   هاثٍ راةد    الشٕىي:   مح الخلممة 

م المزقع  للشٕىي الذي ثم اللصى٘ كليه مً مشو  .6  (.             الخلممة )  الزُ

م المشترْ .7  لالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالالاددد-ةالخلممة: المزثبؽ  رُ

 ثٌاصي  الشٕىي: الزقاء شزح شٕىاْ )إذا ٓىد مححاقا إلخ مشيلم مً المسااة الزقاء اسحخلمام ورُة مىٌصلة وإللاُها ةالاسحمارة( .8

________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________

 الخلممة مم شٕىاْ؟ٓيٍ جلام  مشو  

________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________

 ٓيٍ ثٌظ  أن يِىم مشو  الخلممة ةح  شٕىاْ؟ )ػلباثٗ(

________________________________________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________________________________________ 

 الزقاء ثشويلمها ةيسخة مً:

.(لوير اليمىيين البؼاُة الصخصية أو قىاس السٌز )ساري الصلااية -1

ي  الزسمه  -2 أهد الشٕىي مِلممة مً هير إوسخة مً الحٌىيع او الحىٓ .الملني ةمىطىق الشٕىي ن 

3-  
ً
.)منا٘: وسخة مً رسالة الشٕىي أو رسائ  إلٕتروهية ةيىٗ وثين المشو ( ما ينبد ثِلميمٗ لشٕىاْ للمي مشو  الخلممة أولا

.وهية ةيىٗ وثين المشو (المزاسلات مم مشو  الخلممة إن وقلمت )منا٘: ًىاثيري اسحمارة ػل  الخلممة أو رسالة الشٕىي أو رسائ  الٕتر -4

:إرشا ات ثِلميم الشٕىي إلخ الىسارة .9

 الاسحمارة أو إيصالها إليىاي كلماسحخلمم أالم اللىاويً الحالية لإرسا٘ هذه  -1
ً
أهه لا ثىقلم أية رسىم كىخ ثِلميم الشٕىي للمي الىسارة: ا

:  334473 14  :25237  ص.ب                     :complaints@mtit.gov.ye

أيام ووشزح لٗ الخؼىة الحالية. 7سيحىاص  ملٗ خلا٘ ملمة أُصاها  -2

ين". -3 أهد شٕىاْ مسحعجلة ولا ثححم  الاهحـار هزقى الحىاص  مم الإ ارة اللامة لحىـيم الاثصالات "مخحص شؤون المشترٓ إذا 

 إُزار:  .10

اٖم  المخالٌات أًة البياهات الىار ة ا  اسحمارة ثِلميم الشٕىي المِلممة إلخ الىسارة ه  مللىمات صليحةي وثخظم أي مخالٌة لذلٗ  ا

 والجشاءات الىاًذ ا  الىسارة.

يم  _________________________الاسم  ___/___/_________الحاريخ  __________________الحىُ

ام الحالية:يمًٕ الاثص للاسحٌسار   ا٘ ةا رُ

0888808        : 334461 14 الرقم المجاني:

م ) (1مالّ رُ
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