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كُُتيّّب مُُستهلكي خدمات الاتصالات و البريد 

تــم إعــداد هــذا الدليــل مــن قبــل هيئــة تنظيــم الاتصــالات للإجابــة علــى الأســئلة الشــائعة المتعلقــة 
بمســتهلكي منتجــات وخدمــات تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات والخدمــات البريديــة فــي دولــة 

قطــر

تُُعــد هيئــة تنظيــم الاتصــالات الجهــة المنظمــة لقطــاع الاتصــالات فــي دولــة قطــر، وقــد أُُنشــئت 
بموجــب المرســوم الأميــري رقــم )42( لســنة 2014. وتقــوم الهيئــة بتنظيــم قطــاع الاتصــالات 

وتكنولوجيــا المعلومــات، و قطــاع البريــد، و النفــاذ للإعلام الرقمــي.

تشــجّّع الهيئــة وتدعــم بيئــة مفتوحــة وتنافســية تُُســهم فــي تقديــم خدمــات اتصــالات وخدمــات 
ــات  ــتهلكين واحتياج ــوق المس ــن حق ــوازن بي ــق الت ــد تحقي ــة. ويُُع ــرة وموثوق ــة ومبتك ــة متقدم بريدي

مــزوّّدي الخدمــات محــورًًا أساســيًًا فــي اختصاصهــا التنظيمــي.
ومــن المهــم أن يكــون المســتهلكون علــى درايــة بالإجــراءات التنظيميــة التــي تتخذهــا الهيئــة، 
حتــى يتمكنــوا مــن حمايــة حقوقهــم بفعاليــة وفهــم مســؤولياتهم عنــد اســتخدام الخدمــات 

للتنظيــم. الخاضعــة 

ــل  ــن قب ــة م ــة المقدََّم ــات البريدي ــالات والخدم ــات الاتص ــتهلكي خدم ــى مس ــل عل ــذا الدلي ــق ه ينطب
ــك. ــى خلاف ذل ــص عل ــم يُُن ــا ل ــر، م ــة قط ــي دول ــم ف ــص له ــة المرخََّ ــي الخدم مقدم

المقدمة

نطاق هذا الدليل
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كُُتيّّب مُُستهلكي خدمات الاتصالات و البريد 

خدمـــــات 
الاتــصــــــــــالات
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كُُتيّّب مُُستهلكي خدمات الاتصالات و البريد 

• الحصول على عقد واضح ومفهوم باللغة العربية أو باللغة الإنجليزية.	
• تلقي فواتير دقيقة ومفهومة في الوقت المناسب.	
• تلقي إشعارات عبر الرسائل النصية القصيرة حول الحد الائتماني الخاص بك.	
• أن تكون على علم بالتفاصيل المتعلقة بكيفية تسوية الشكوى الخاصة بك.	
• ــة 	 ــدم خدم ــع مق ــد م ــع العق ــل توقي ــة قب ــروط الخدم ــة بش ــة والمتعلق ــات اللازم ــع المعلوم ــم بجمي ــى عل ــون عل أن تك

الاتصــالات.
• الحصول على المعلومات والتفاصيل المتعلقة بإجراءات تقديم شكوى لمقدم الخدمة الخاص بك إذا لزم الأمر.	
• رفض دفع أي رسوم مقابل أي خدمات أو معدات لم تشترك فيها أو تطلبها.	
• الحصول على مساعدة وخدمة خاصة إذا كنت من ذوي الإعاقة.	

• قراءة وفهم العقد وشروط الخدمة بعناية قبل الاشتراك في الخدمة.	
• الحــرص علــى ابقــاء بياناتــك الشــخصية المســجلة لــدى مقــدم الخدمــة مُحدثــة �)الاســم، بطاقــة الهويــة القطريــة، 	

الإلكترونــي(. البريــد  عنــوان 
• معرفة وفهم كيفية عمل خاصية الحد الائتماني، بالإضافة إلى اختيار الحد المناسب لتجنب صدمة الفاتورة.	
• قراءة وفهم الفواتير والمعلومات المذكورة بها بعناية قبل إتمام عملية الدفع.	
• التواصل مع مقدم خدمة الاتصالات الخاص بك لتسوية شكواك قبل التواصل مع هيئة تنظيم الاتصالات.	
• عــدم مشــاركة بياناتــك الشــخصية )رقــم الهاتــف الجــوال، بطاقــة الهويــة القطريــة، الاســم الكامــل(� إلا إذا فهمــت 	

ــر. ــويق المباش ــراض التس ــر بأغ ــق الأم ــا يتعل ــة عندم ــات، خاص ــذه المعلوم ــتخدام ه ــيتم اس ــف س ــوح كي بوض

لديك الحق في:

عليك مسؤولية:

تعرف على حقوقك 
ومسؤولياتك
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الخطوة 1
تقديم الشكوى إلى مقدم الخدمة

الخطوة 2
تواصل  مع الهيئة 

إجراءات تقديم 
الشكوى 

لست راضاًًي عن خدمة الاتصالات الخاصة بك؟

انقطاع خدمة الهاتف الجوال دون حل لمدة 48 ساعة

انقطاع خدمة الخط الثابت دون حل لمدة 72 ساعة

الشكاوى الأخرى دون حل لمدة 30 يومًًا

شكوى عميل من ذوي الإعاقة دون حل لمدة 48 ساعة

تأخر تركيب الخط الثابت لأكثر من 10 أيام عمل

رفض تسجيل الشكوى.

اتصل على الخط الساخن 103 على مدار الساعة 

consumervoice@cra.gov.qa:  البريد الإلكتروني

 تعبئــة نمــوذج تقديــم شــكوى 
عبــر الموقــع الإلكترونــي للهيئــة

 CRAqatar منصات التواصل الاجتماعي

تطبيق أرسل  للهاتف الجوال 

https://www.cra.gov.qa/ar-QA/Complaints/Main-Page
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.ids.ict
https://apps.apple.com/us/app/arsel/id835136665
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ماذا سيحدث بعد ذلك ؟

من يمكنه تقديم شكوى؟

المعلومات المطلوبة

تقديم الشكاوى إلى الهيئة مجاني دون أي رسوم

• استلام رقم تتبع       	
• اتصال متابعة خلال يوم عمل واحد     	
• التحقيق مع مقدم الخدمة و حل الشكوى 	

أي مستخدم لخدمات الاتصالات في قطر أو ممثله المفوض

• رقم مرجع الشكوى	
• رقم الخدمة المتأثرة	
• بيانات التواصل	
• رقم البطاقة الشخصية القطرية	
• تفاصيل الشكوى	
• المستندات ذات الصلة	
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الأسئلة المتكررة 



v
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يكف يتم حماية 
المستهلكين في 

سوق الاتصالات 
وتكنولوجيا 
المعلومات؟

وضعــت الهيئــة أدوات تنظيميــة لضمــان حمايــة المســتهلكين مــن الممارســات غير العادلــة وتمكينهم 
مــن الحصــول علــى منتجــات وخدمــات آمنــة وموثوقــة وعاليــة الجــودة. وتشــمل الأدوات الرئيســية التــي 

توفــر هــذه الحمايــة مــا يلــي:

• قانون الاتصالات رقم )34( لسنة 2006 والمعدل رقم )17( لسنة 2017	
• اللائحة التنفيذية لقانون الاتصالات رقم )1( لسنة 2009	
• السياسة واللائحة التنظيمية لحماية مستهلك خدمات الاتصالات	
• التعليمات الخاصة بتعرفة خدمات الاتصالات بالتجزئة	
• إجراءات الشكاوى الرسمية لدى الهيئة	
• سياسة المنافسة	
• الإطار التنظيمي لجودة خدمات الاتصالات	

https://www.cra.gov.qa/ar-QA/Law-and-Regulations/Legal-References/The-Telecommunications-Law-34-of-2006
https://www.cra.gov.qa/Law-and-Regulations/Legal-References/Telecommunications-By-Law
https://www.cra.gov.qa/ar-QA/Services/Consumer-Protection/Complaint-Process
https://www.cra.gov.qa/ar-QA/Law-and-Regulations/Policies-and-Strategy/Competition-Framework
https://www.cra.gov.qa/ar-QA/document/regulation-on-the-quality-of-service-for-retail-public-telecommunications-services
https://www.cra.gov.qa/ar-QA/Law-and-Regulations/Regulatory-Framework/Communications-Consumer-Protection-Policy-and-Regulation
https://www.cra.gov.qa/document/rti-2018
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الخطوة 1
التواصل مع مقدم الخدمة

• والحصــول 	 الخدمــة  مقــدم  إلــى  شــكواك  بتقديــم  أولًًا  قــم 
للشــكوى. مرجعــي  رقــم  علــى 

ماذا يمكنني أن أفعل 
إذا لم أكن راضاًًي عن 

منتج أو خدمة اتصالات؟

انقطاع الخدمة

الشكاوى الأخرى 
المتعلقة بالخدمة

• أو غيــر محلولــة 	 الجــوال  مفتوحــة  الهاتــف  إذا ظلــت شــكوى خدمــة 
أو ســاعة،   48 لمــدة 

• محلولــة 	 غيــر  أو  مفتوحــة  الثابــت  الهاتــف  خدمــة  شــكوى  ظلــت  إذا 
ســاعة.  72 لمــدة 

• بانقطــاع الخدمــة وبقيــت دون حــل 	 إذا كانــت الشــكوى غيــر متعلقــة 
و/أو تقويميًــا،  يومًــا   30 لمــدة 

• إذا لم تكن راضيًا عن الحل المقدم من مقدم الخدمة.	

لست راضاًًي عن خدمة الاتصالات الخاصة بك؟

يمكنك الانتقال إلى الخطوة 2 في أي من الحالات التالية:
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طلب جديد لخدمة خط ثابت

رفض الشكوى

العملاء من ذوي الإعاقة 

• إذا لــم يتــم تقديــم الخدمــة خــال 10 أيــام عمــل مــن تاريــخ تقديــم 	
و الطلــب، 

• ــاعة 	 ــدة 48 س ــة لم ــدم الخدم ــدى مق ــة ل ــكوى مفتوح ــت الش إذا بقي
دون تقديــم حــل بديــل.

• إذا رفض مقدم الخدمة تسجيل شكواك أو قبولها.	

• إذا بقيت الشكوى )انقطاع أو غيره( دون حل لمدة 48 ساعة.	

الخطوة 2
تواصل  مع الهيئة 

• اتصل على الخط الساخن 103 على مدار الساعة 	
• 	consumervoice@cra.gov.qa:  البريد الإلكتروني
•  تعبئة نموذج تقديم شكوى عبر الموقع الإلكتروني للهيئة	

• 	 CRAqatar منصات التواصل الاجتماعي
• تطبيق أرسل  للهاتف الجوال 	

https://www.cra.gov.qa/ar-QA/Complaints/Main-Page
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.ids.ict
https://apps.apple.com/us/app/arsel/id835136665
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ماذا يحدث بعد ذلك؟

 يكف يمكنني تتبع حالة الشكوى؟

من يمكنه التقدم بشكوى عن خدمات 
الاتصالات إلى هيئة تنظيم الاتصالات؟

لمتابعــة  مخصصــاًً  مرجعيــاًً  رقمــاًً  المســتهلك  وســيتلقى  الفــور  علــى  شــكوى  فتــح  ســيتم 
ــة  ــة العربي ــكواهم باللغ ــم ش ــار تقدي ــتهلكين خي ــأن للمس ــاًً ب ــوية، علم ــة التس ــكوى خلال عملي الش

بالإنجليزيــة. أو 

حمايــة  فريــق  مــن  متابعــة  مكالمــة  المســتهلك  يتلقــى  ســوف  واحــد،  عمــل  يــوم  غضــون  فــي 
المســتهلكين فــي الهيئــة للحصــول علــى جميــع المعلومــات اللازمــة لإجــراء التحقيــق وتســوية 

الشــكوى. 

يســتخدم  شــخص  لأي  يمكــن 
التــي  الاتصــالات  خدمــات  مــن  أي 
يقدمهــا مقدمــو خدمــات الاتصــالات 
أن  قطــر  دولــة  فــي  لهــم  المرخــص 
يقــدم شــكوى إلــى هيئــة تنظيــم 
تقدیــم  ويمكــن  هــذا  الاتصــالات. 
الشــکوى باســم شــخص آخــر )مثــل 
أفــراد  أحــد  عــن  بالنیابــة  تقديمهــا 
لدیھــم  یکــون  أن  بشــرط  العائلــة( 
لتقدیــم  المناســب  التفويــض 

. ى لشــکو ا
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ما هي المعلومات التي أحتاج إلى 
تقديمها عند تقديم شكوى عن خدمات 

الاتصالات  إلى هيئة تنظيم الاتصالات؟

هل يتوجب علي دفع مبلغ مالي لتقديم 
شكوى إلى هيئة تنظيم الاتصالات؟ 

لماذا يجب عليّّ محاولة حل الشكوى 
مع مقدم الخدمة أولًاً؟

لضمان معالجة شكواك بفعالية، يرجى توفير أكبر قدر ممكن من المعلومات، مثل:

• بيانات التواصل الخاصة بك )مثل رقم الهاتف، وعنوان البريد الإلكتروني، وعنوان السكن / الشركة، إلخ.(	

• “الرقم المرجعي” للشكوى التي قدمتها لمقدم خدمة الاتصالات الخاص بك.	

• موافقتك على الكشف لمقدم الخدمة عن تفاصيل شكواك، إذا لزم الأمر.	

• نُسخ من أي مستندات تتعلق بشكواك )مثل الفواتير، الإعلانات، والإيصالات، إلخ.(	

• وصف كامل لشكواك والتفاصيل المتعلقة بالشكوى وبأي تسوية قدمها مقدم خدمة الاتصالات الخاص بك.	

• رقم بطاقة الهوية القطرية كدليل على أنك الشخص المشترك في الخدمة التي تم تقديم شكوى حولها.	

لا، تقديم شكوى عن خدمات الاتصالات إلى هيئة تنظيم الاتصالات مجاني ودون أي رسوم.

إن مــن واجــب مقدمــي خدمــات الاتصــالات المرخــص لهــم فــي دولــة قطــر تقديــم خدمــة عاليــة الجــودة للعــملاء 

والعمــل علــى تســوية الشــكاوى فــي إطــار زمنــي معقــول ومقبــول للطرفيــن )يمكــن للمســتهلك التواصــل مباشــرة 

مــع الهيئــة وتقديــم شــكوى إذا لــم يتــم تســوية شــكواه المتعلقــة بانقطــاع خدمــة الهاتــف الجــوال بعــد 48 ســاعة 

مــن تاريــخ تقديــم الشــكوى لمقــدم الخدمــة، وبعــد 30 يــوم تقويمــي للشــكاوى غيــر المتعلقــة بانقطــاع الخدمــة(.
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كتســوية  للعميــل  المالــي  المبلــغ  لإعــادة  الخدمــة  لمقــدم  تعليمــات  الهيئــة  تصــدر  أن  يمكــن 
التعويــض. منــح  ســلطة  تملــك  لا  الهيئــة  لكــن  للشــكوى، 

المناســب، يمكنــك تقديــم  بالشــكل  التعامــل معهــا  يتــم  لــم  أو  تــم تجاهــل شــكواك  إذا  نعــم. 
شــؤون  فريــق  وســيقوم  الهيئــة.  لــدى  الرســمية  الشــكاوى  قنــوات  إحــدى  عبــر  شــكوى 
إجــراءات حــل الشــكوى. الهيئــة بمراجعــة حالتــك والتواصــل معــك كجــزء مــن  المســتهلكين فــي 

هل يمكن للهيئة أن تمنح 
تعويض عن شكوى 

خدمة الاتصالات ؟

تقدمت بشكوى إلى مقدم الخدمة ولكن تم تجاهل 
شكواي. هل يمكن للهيئة تقديم المساعدة؟
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أســعار  الاتصــالات  تنظيــم  هيئــة  تحــدد  لا 
ــات،  ــا المعلوم ــالات وتكنولوجي ــات الاتص خدم
يقدمهــا  التــي  الأســعار  تقيــم  ولكنهــا 

الخدمــة. مقدمــو 

ــة  ــة و اللائح ــى السياس ــك الاطلاع عل ــة، يمكن ــات المضلل ــص الإعلان ــا يخ ــات فيم ــن المعلوم ــد م لمزي
التنظيميــة لحمايــة مســتهلك خدمــات الاتصــالات علــى الموقــع الإلكترونــي للهيئــة.

• الصحيحــة فــي 	 الجزئيــة غيــر  إلــى  بالإشــارة  بــك وقــم  الخــاص  الخدمــة  تواصــل مــع مقــدم 
المعــروض. الإعــان  مــع  المقدمــة  الخدمــة  تتســق  أن  الخدمــة  مقــدم  مــن  واطلــب  الاعــان 

• ــاص 	 ــي خ ــم مرجع ــك رق ــم إعطائ ــك، ليت ــاص ب ــة الخ ــدم الخدم ــدى مق ــكوى ل ــم ش ــم بتقدي ق
بالشــكوى وبعمليــة التحقيــق.

• إذا لــم تكــن راضيــاً عــن نتيجــة التســوية التــي قدمهــا مقــدم الخدمــة، يمكنــك إبــاغ هيئــة 	
ــة  تنظيــم الاتصــالات عــن الســلوك المضلــل الممــارس مــن قبــل مقــدم الخدمــة لتقــوم الهيئ

بالتحقيــق واتخــاذ الإجــراء المناســب.

هل تحدد هيئة تنظيم الاتصالات أسعار خدمات 
الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في دولة قطر؟

ماذا علي أن أفعل إذا كنت قد تعرضت للتضليل 
من قبل إعلان عرضه مقدم خدمة الاتصالات؟

https://www.cra.gov.qa/ar-QA/document/communications-consumer-protection-policy-and-regulation
https://www.cra.gov.qa/ar-QA/document/communications-consumer-protection-policy-and-regulation
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البـريــــد 
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• الحصول على عقدك واضح باللغة العربية أو الإنجليزية، حسب رغبتك.	
• الحصول على معلومات واضحة ودقيقة عن شروط الخدمة، معايير الجودة، والأسعار.	
• تلقي فواتير دقيقة باللغة العربية أو الإنجليزية، تعكس فقط الخدمات المستخدمة والرسوم المستحقة.	
• تقديم الشكاوى مجانًا والحصول على حلول عادلة وفي الوقت المناسب. 	
• الحصول على تعويض في حال فقدان الشحنة المسجلة أو تلفها أو تأخرها، وذلك وفقًا للوائح المعمول بها.	
• حماية خصوصية وسرية محتويات الشحنات البريدية الخاصة بك.	
• الحصول على خدمات مناسبة إذا كنت عميلًا مسجلًا من ذوي الإعاقة.	
• الحصول على معلومات واضحة حول آلية التعامل مع الشكاوى.	
• تصعيد الشكاوى غير المحلولة أو المرفوضة إلى هيئة تنظيم الاتصالات. 	

• مراجعة شروط وأحكام الخدمة قبل الاستخدام. 	
• قراءة وفهم عقدك قبل التوقيع.	
• التحقق من الفواتير قبل الدفع.	
• الاحتفاظ بأرقام تتبع الشحنات والإيصالات.	
• تقديم معلومات دقيقة وكاملة عند استخدام الخدمات البريدية .	
• التواصل أولًا مع مقدم الخدمة قبل تصعيد الشكوى على الهيئة.	

لديك الحق في:

عليك مسؤولية:

تعرف على حقوقك 
ومسؤولياتك
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إجراءات تقديم 
الشكوى 

 لست راضيا عن خدمة البريد الخاصة بك؟

الخطوة 1
تقديم الشكوى إلى مقدم الخدمة

الخطوة 2
تواصل  مع الهيئة 

بقيت شكواك مفتوحة أو غير محلولة لأكثر من 10 أيام عمل. 

رفــض مقــدم الخدمــة البريديــة تســجيل الشــكوى أو إعطــاء 
رقــم مرجعــي. 

أغ�لَـق مقــدم الخدمــة البريديــة الشــكوى دون حــل المشــكلة، 
أو ـلـم تـكـن النتيـجـة مرضـيـة.

إذا كنـــت عميلًاً مـــن ذوي الإعاقة ومســـجلًاً لـــدى الجمعية 
القطريـــة لتأهيـــل ذوي الاحتياجات الخاصة، وبقيت شـــكواك 

مفتوحـــة أو غيـــر محلولـــة لأكثر من 8 أيـــام عمل.

اتصل على الخط الساخن 103 على مدار الساعة 

consumervoice@cra.gov.qa:  البريد الإلكتروني

 تعبئــة نمــوذج تقديــم شــكوى 
عبــر الموقــع الإلكترونــي للهيئــة

 CRAqatar منصات التواصل الاجتماعي

تطبيق أرسل  للهاتف الجوال 

https://www.cra.gov.qa/ar-QA/Complaints/Main-Page
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.ids.ict
https://apps.apple.com/us/app/arsel/id835136665
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ماذا سيحدث بعد ذلك ؟

من يمكنه تقديم شكوى؟

المعلومات المطلوبة

تقديم الشكاوى إلى الهيئة مجاني دون أي رسوم

• استلام رقم تتبع       	
• اتصال متابعة خلال يوم عمل واحد     	
• التحقيق مع مقدم الخدمة و حل الشكوى 	

أي مستخدم لخدمات الاتصالات في قطر أو ممثله المفوض

• رقم هاتف صالح للتواصل.	
• اسم مقدم الخدمة البريدية 	
• رقم تتبع الشحنة )إن وجد(.	
• تاريخ ووقت وطريقة تقديم الشكوى. 	
• رقم الهوية القطرية أو هوية دول مجلس التعاون أو جواز السفر. 	
• الرقم المرجعي للشكوى او التوضيح في حال لم يتم تزويدك به.	
• أي مســتندات أخــرى: مثــل لقطــات شاشــة للرســائل النصيــة أو صــور، أو 	

ــة. أي ادلــة أخــرى ذات صل
• الــردود 	 أو  والــرد  الخدمــة  إلــى مقــدم  المقدمــة  الشــكوى  تفاصيــل 

مــن مقــدم الخدمــة ، ولمــاذا يعتبــر الحــل المقــدم غيــر مــرضٍ ) إن وجــد(.
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الأسئلة المتكررة 
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أنشــأت الهيئــة أطــرًًا تنظيميــة لضمــان حمايــة مســتهلكي الخدمــات البريديــة مــن الممارســات غيــر 
العادلــة وتمكينهــم مــن الحصــول علــى خدمــات بريديــة موثوقــة وآمنــة وعاليــة الجــودة. وتهــدف هــذه 
اللوائــح إلــى حمايــة حقــوق المســتهلكين، وتعزيــز جــودة الخدمــة، وضمــان الشــفافية والمســاءلة 

ــي: ــا يل ــة م ــذه الحماي ــر ه ــي توف ــي الت ــرز الأدوات الرئيس ــمل أب ــدي. وتش ــاع البري ــي القط ف

• الخدمــات 	 ترخيــص  طلبــات  وتنظيــم  البريديــة  الخدمــات  تنظيــم  قانــون  بإصــدار   2023 لســنة   )15( رقــم  القانــون 
يديــة البر

• اللائحة التنظيمية لحماية المستهلك في قطاع البريد 	
• سياسة حماية المستهلك في قطاع البريد	
• اللائحة التنظيمية لالتزامات جودة الخدمة البريدية	
• اللائحة التنظيمية للتعرفة البريدية	

يكف يتم حماية 
المستهلكين في 

قطاع البريد؟

https://www.cra.gov.qa/Law-and-Regulations/Legal-References/Law-Regulating-Postal-Services
https://www.cra.gov.qa/Law-and-Regulations/Regulatory-Framework/Postal-Regulations
https://www.cra.gov.qa/Law-and-Regulations/Regulatory-Framework/Postal-Regulations
https://www.cra.gov.qa/Law-and-Regulations/Regulatory-Framework/Postal-Regulations
https://www.cra.gov.qa/document/postal-tariff-filing-regulations
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الخطوة 1
التواصل مع مقدم الخدمة

• ــم 	 ــى رق ــول عل ــة والحص ــدم الخدم ــى مق ــكواك إل ــم ش ــم أولًًا بتقدي ق
مرجعــي للشــكوى.

ماذا يمكنني أن أفعل 
إذا لم أكن راضاًًي عن 

منتج أو خدمة بريدية؟

استمرار الشكوى دون 
•حل لأكثر من 10 أيام إذا بقيت شكواك مفتوحة أو غير محلولة لأكثر من 10 أيام عمل.	

• حــل 	 دون  الشــكوى  بإغــاق  البريديــة  الخدمــة  مقــدم  قــام  إذا 
النتيجــة. عــن  راضيًــا  تكــن  لــم  أو  المشــكلة، 

لست راضاًًي عن خدمة البريدية الخاصة بك؟

رفض الشكوى

العملاء من ذوي الإعاقة 

• يــزوّدك 	 لــم  أو  شــكواك  تســجيل  البريديــة  الخدمــة  مقــدم  رفــض  إذا 
للشــكوى. مرجــع  برقــم 

• ــل 	 ــة لتأهي ــة القطري ــدى الجمعي ــجلًًا ل ــة ومس ــن ذوي الإعاق ــت م إذا كن
ذوي الاحتياجــات الخاصــة، وبقيــت شــكواك مفتوحــة أو غيــر محلولــة 

ــل. ــام عم ــن 8 أي ــر م لأكث

يمكنك الانتقال إلى الخطوة 2 في أي من الحالات التالية:
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الخطوة 2
تواصل  مع الهيئة 

• اتصل على الخط الساخن 103 على مدار الساعة 	
• 	consumervoice@cra.gov.qa:  البريد الإلكتروني
•  تعبئة نموذج تقديم شكوى عبر الموقع الإلكتروني للهيئة	

• 	 CRAqatar منصات التواصل الاجتماعي
• تطبيق أرسل  للهاتف الجوال 	

ماذا يحدث بعد ذلك؟

 يكف يمكنني تتبع حالة الشكوى؟

لمتابعــة  مخصصــاًً  مرجعيــاًً  رقمــاًً  المســتهلك  وســيتلقى  الفــور  علــى  شــكوى  فتــح  ســيتم 
ــة  ــة العربي ــكواهم باللغ ــم ش ــار تقدي ــتهلكين خي ــأن للمس ــاًً ب ــوية، علم ــة التس ــكوى خلال عملي الش

بالإنجليزيــة. أو 

حمايــة  فريــق  مــن  متابعــة  مكالمــة  المســتهلك  يتلقــى  ســوف  واحــد،  عمــل  يــوم  غضــون  فــي 
المســتهلكين فــي الهيئــة للحصــول علــى جميــع المعلومــات اللازمــة لإجــراء التحقيــق وتســوية 

الشــكوى. 

https://www.cra.gov.qa/ar-QA/Complaints/Main-Page
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.ids.ict
https://apps.apple.com/us/app/arsel/id835136665
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من يمكنه التقدم بشكوى عن خدمة 
بريدية إلى هيئة تنظيم الاتصالات؟

البريديــة  الخدمــات  يســتخدم  شــخص  لأي  يجــوز 
المرخــص  الخدمــات  مقدمــي  قبــل  مــن  المقدمــة 
لهــم فــي دولــة قطــر تقديــم شــكوى إلــى الهيئــة.

ويشــمل ذلــك المرســل أو المســتلم للطــرد البريــدي 
ــاده  ــون أبع ــا وتك ــه 30 كيلوجرامًً ــاوز وزن ــذي لا يتج ال

ــة. ــا الهيئ ــي تحدده ــات الت ــة للمواصف مطابق

كمــا يمكــن تقديــم الشــكوى نيابــةًً عــن شــخص آخــر 
)مثــل أحــد أفــراد الأســرة( شــريطة توفــر التفويــض 

الشــكوى. لتقديــم  اللازم 

ما هي المعلومات التي أحتاج إلى 
تقديمها عند تقديم شكوى عن خدمة 

بريدية إلى هيئة تنظيم الاتصالات؟

• رقم هاتف صالح للتواصل.	
• اسم مقدم الخدمة البريدية 	
• رقم تتبع الشحنة )إن وجد(.	
• تاريخ ووقت وطريقة تقديم الشكوى. 	
• رقم الهوية القطرية أو هوية دول مجلس التعاون أو جواز السفر. 	
• الرقم المرجعي للشكوى او التوضيح في حال لم يتم تزويدك به.	
• أي مستندات أخرى: مثل لقطات شاشة للرسائل النصية أو صور، أو أي ادلة أخرى ذات صلة.	
• تفاصيــل الشــكوى المقدمــة إلــى مقــدم الخدمــة والــرد أو الــردود مــن مقــدم الخدمــة ،ولمــاذا يعتبــر الحــل 	

المقــدم غيــر مــرضٍ)إن وجــد(.
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هل يتوجب علي دفع مبلغ مالي لتقديم شكوى 
عن خدمة بريدية إلى هيئة تنظيم الاتصالات؟ 

هل يمكن للهيئة أن تمنح تعويض عن 
الشكوى البريدية؟

لا، تقديم شكوى عن خدمات الاتصالات إلى هيئة تنظيم الاتصالات مجاني ودون أي رسوم.

يمكــن أن تصــدر الهيئــة تعليمــات لمقــدم الخدمــة لإعــادة المبلــغ المالــي للعميــل كتســوية 

للشــكوى، لكــن الهيئــة لا تملــك ســلطة منــح التعويــض.

نعــم. إذا تــم تجاهــل شــكواك أو لــم يتــم التعامــل معهــا بالشــكل المناســب، يمكنــك تقديــم 
شــؤون  فريــق  وســيقوم  الهيئــة.  لــدى  الرســمية  الشــكاوى  قنــوات  إحــدى  عبــر  شــكوى 
المســتهلكين فــي الهيئــة بمراجعــة حالتــك والتواصــل معــك كجــزء مــن إجــراءات حــل الشــكوى.

تقدمت بشكوى إلى مقدم 
الخدمة البريدية ولكن تم 

تجاهل شكواي. هل يمكن 
للهيئة تقديم المساعدة؟
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لا تحــدد هيئــة تنظيــم الاتصــالات أســعار خدمــات البريــد، ولكنهــا تقيــم الأســعار التــي يقدمهــا 
مقدمــو الخدمــة  .

لا. تخضــع لاختصــاص الهيئــة فقــط الخدمــات المقدمــة مــن قبــل مقدمــي الخدمــات البريديــة المرخــص 
لهــم مــن قبــل هيئــة تنظيــم الاتصــالات.

هل تحدد هيئة تنظيم الاتصالات 
أسعار الخدمة البريدية؟

هل تُُعد خدمة التوصيل خدةًًم بريدية؟

 وهل يمكنني تقديم شكوى بشأنها إلى الهيئة؟
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برج النصر )ب(، شارع الكورنيش
صندوق البريد 23404، الدوحة، قطر
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