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1: الغرض من هذه القواعد

تهدف هذه القواعد اإلى اإطلاع عملائنا الكرام على �صيا�صة رعاية العملاء المتّبعة لدى “ات�صالات“، كما تهدف اإلى 

جراءات بناءً  توفير معلومات حول كيفية الح�صول على منتجاتنا وخدماتنا وطرق ا�صتخدامها. اأعدت هذه القواعد والاإ

مارات العربية المتحدة ولا تعتبر هذه القواعد بمثابة عقد اأو جزء من   على اإر�صادات هيئة تنظيم الات�صالات بدولة الاإ

اأي عقد بين “ات�صالات“ وعملائها.   

2: نبذة عن “اتصالات“

مارات العربية المتحدة في �صنة 1976، وتمكنت على مدار ال�صنين من   اأطلقت “ات�صالات“ اأولى عملياتها في دولة الاإ
بناء �صبكة ات�صالات حديثة قوامها بنية تحتية متطورة وهو ما اأهلّها لتكون اإحدى اأكثر �صركات الات�صالات ابتكاراً 

مارات العربية المتحدة حيث ي�صتفيد  واعتمادية في المنطقة. وتمتد خدمات الموؤ�ص�صة لت�صمل كافة اأرجاء دولة الاإ

نترنت، وكذلك توفر الخدمات  الم�صتخدمون من خدمات الهاتف الثابت والمتحرك ونقل البيانات وخدمات �صبكة الاإ

عمال.  خرى التي ت�صتجيب للاحتياجات الخا�صة لقطاع الاأ الاأ

3: بيانات وأرقام الاتصال بالمؤسسة

�صبوع( الرقم المجاني )على مدار اليوم، وطوال اأيام الاأ  الهاتف: 
من داخل الدولة: 101،      

من خارج الدولة:9714004101+     

care@etisalat.ae   :لكتروني البريد الاإ

www.etisalat.ae  :لكتروني الموقع الاإ

مارات العربية المتحدة العنوان البريدي:  المقر الرئي�صي  �ض.ب. 3838 اأبوظبي الاإ

من داخل الدولة: 105، من خارج الدولة: 9714004105+  الفاك�ض: 

عمال الرئي�صي / اأبوظبي، المكتب الرئي�صي لمنطقة اأبوظبي، مركز الاأ نجاز المعاملات �سخ�سياً:  لاإ

�صارع ال�صيخ را�صد بن �صعيد اآل مكتوم )�صارع المطار �صابقاً(.     

حد اإلى الخمي�ض:  8:00-20:00 ال�صبت: 13:00-8:00      من الاأ      

عمال بديرة في دبي المكتب الرئي�صي لمنطقة دبي �صارع بني يا�ض، ديرة. مركز الاأ     

حد اإلى الخمي�ض: 8:00-20:00 ال�صبت: 13:00-8:00   من الاأ     

عمال بالمناخ في ال�صارقة المكتب الرئي�صي لمنطقة ال�صارقة مركز الاأ     

�صارع المناخ، دوار الكويت.     

حد اإلى الخمي�ض: 8:00-20:00 ال�صبت: 13:00-8:00 من الاأ      

نترنت قرب اإليكم، يرجى زيارة موقعنا على الاإ عمال الاأ للتعرف على مراكز الاأ     

www.etisalat.ae اأو الات�صال بمركز خدمة العملاء على الرقم المجاني 101.     
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4: أحكام وشروط الخدمات بما في ذلك الأسعار والتعريفة 

هدفنا هو تقديم خدمات ات�صالات تلبي متطلبات عملائنا من خلال توفير:  خدماتنا 

اللا�صلكية   الات�صالات  	•
البيانات  نقل  	•

ال�صوتية  الات�صالات  	•
نترنت  الاإ 	•

الدليل  خدمات  ا�صتعلامات  	•
لكترونية  الاإ عمال  الاأ حلول  	•

نترنت وللاطلاع على قائمة �صاملة للخدمات والمنتجات، يرجى زيارة موقعنا على الاإ

www.etisalat.ae  اأو الات�صال بمركز خدمة العملاء على الرقم المجاني 101. 

يمكنكم الح�صول على خدماتنا من خلال القنوات التالية التي �صممت لتوفر لكم اأعلى        

م�صتويات الجودة وبما يتلاءم مع متطلباتكم:      

لـ“ات�صالات“ التابعة  عمال  الاأ مراكز  	•
لـ“ات�صالات“ التابعة  البيع  محلات  	•

بعناية  اختيارها  تم  التي  بالتجزئة  البيع  محلات  	•
ق�صير( هاتفي  برمز  الات�صال  خلال  )من  التفاعلي  ال�صوتي  الات�صال  	•

العملاء  رعاية  بمراكز  المبيعات  ق�صم  	•
نترنت    الاإ �صبكة  عبر  لكتروني  الاإ المبيعات  ق�صم  	•

SMS اإلى رمز محدد م�صبقاً  ن�صية  ر�صالة  اإر�صال  	•

ماكن التي تقدم منتجاتنا اأو كيفية �صراء خدماتنا اأو  الا�صتراك  وللمزيد من المعلومات حول الاأ

نترنت www.etisalat.ae اأو الات�صال بمركز خدمة العملاء  فيها تف�صل بزيارة موقعنا على الاإ

على الرقم المجاني 101.

نترنت                للح�صول على اأحدث قائمة باأ�صعار المنتجات والخدمات، يرجى زيارة موقعنا على الاإ

  www.etisalat.ae  اأو الات�صال بمركز خدمة العملاء على الرقم المجاني 101 اأو يمكنكم    

لكتروني نترنت مع اأحد موظفي خدمة العملاء على الموقع الاإ                                      التوا�صل مبا�صرة عبر الاإ

  www.etisalat.ae  مع العلم باأننا �صنقوم باإ�صعار عملائنا باأي زيادة في اأ�صعار الخدمات قبل   

تطبيقها .  

حكام وال�صروط المعيارية المعمول بها في “ات�صالات“ والتي    تخ�صع كل منتجاتنا وخدماتنا للاأ     

تعد جزءً من اأي عقد مبرم مع اأي من عملائنا حيث يمكنهم الح�صول على ن�صخة من تلك        

عمال التابعة لـ “ات�صالات“)اأنظر الق�صم 3 للاطلاع   حكام وال�صروط المعيارية من مراكز الاأ الاأ     

على مواقع المراكز(.     

اأ�سعار الخدمات

�سروط واأحكام

الخدمات

كيفية الح�سول

على الخدمات

والمنتجات
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حكام وال�صروط المعيارية، تخ�صع بع�ض الخدمات والمنتجات اإلى �صروط واأحكام  واإ�صافة اإلى الاأ

خا�صة يتم اإرفاقها مع ا�صتمارة طلب الخدمة. ومن اأجل توفير الخدمة يجب على العميل تعبئة 

كافة البيانات المطلوبة في ا�صتمارة الطلب وتوقيعه عليها مع التاأكد من �صحة المعلومات الرئي�صية 

)تزويد العنوان البريدي يعتبر اإجبارياً( واإرفاق الوثائق المطلوبة.

وحر�صاً على راحة عملائنا، يمكن التقدم بطلب الت�صجيل في خدمات “ات�صالات“ اإما عبر مركز 

نترنت اأو بوا�صطة الات�صال ال�صوتي التفاعلي. وفي هذه الحالة  خدمة العملاء اأو اإلكترونياً عبر الاإ

يكون الا�صتراك قانونياً وذا اأثر فوري  وملزماً للعميل الذي يعتبر قد وافق �صمنياً على ال�صروط 

حكام المعيارية لـ “ات�صالات“.  والاأ

اإرفاقها مع طلب  التي يجب  والوثائق  حكام  ال�صروط والاأ اإ�صافية حول  للح�صول على معلومات 

خدمة  بمركز  الات�صال  اأو   www.etisalat.ae نترنت  الاإ على  موقعنا  بزيارة  تف�صل  الا�صتراك، 

موظفي  اأحد  مع  نترنت  الاإ عبر  مبا�صرة  التوا�صل  يمكنكم  اأو   101 المجاني  الرقم  على  العملاء 

 www.etisalat.ae خدمة العملاء من خلال موقعنا

5: إلغاء الخدمات وإعادة تشغيلها

إلغاء الخدمة  ا

»الموؤ�ص�صة«  يُعلم  اأن  عليه  فيجب  “ات�صالات“  توفرها  التي  اإلغاء الخدمات  العميل في  رغب  اإذا 

فترة  خلال  و�صتطبق  مكتوب.  اإ�صعار  بوا�صطة  نهاء  الاإ تاريخ  من  يوماً   )30( ثلاثين  قبل  بذلك 

�صعار ر�صوم اإيجار الخدمات.  الاإ

اإذا األغى العميل طلب الح�صول على الخدمة بعد بدء العمل على توفيرها فيتعين عليه دفع 

التكاليف المترتبة على ذلك.

كما يجب عليه دفع كافة المبالغ الم�صتحقة لـ“ات�صالات“ قبل اإلغاء اأية خدمة ولكن لن يترتب 

عليه دفع ر�صوم اإيجار الخدمة من تاريخ اإلغائها.

إلغاء الخدمة  ا

واإعادة الخدمة
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للخدمات.  يجار  الاإ من  دنى  الاأ الحد  فترات  لـ“ات�صالات“  المعيارية  حكام  والاأ ال�صروط  وتحدد 

يجار اأن يدفع لـ“ات�صالات“  دنى من الاإ يتوجب على العميل الذي األغى خدمة ما قبل انتهاء الحدالاأ

يجار ما  دنى للاإ خرى كما لو اأنه ا�صتخدم الخدمة طيلة الحدالاأ قيمة اإيجار الخدمة والتكاليف الاأ

دنى  لم تكن “ات�صالات“ قد قررت خلاف ذلك. اأما اإذا األغى العميل خدمة تخ�صع اإلى الحدالاأ

يجار قبل انتهاء مدة ذلك العقد فيمكن اأن يترتب عليه دفع ر�صوم اإنهاء مبكر للعقد وذلك  من الاإ

حكام الخا�صة بالخدمة ذات ال�صلة.  وفقاً لل�صروط والاأ

حكام  والاأ لل�صروط  طبقاً  وذلك  للعميل  المقُدمة  الخدمة  اإلغاء  في  بحقها  “ات�صالات“  وتحتفظ 

م�صتحقات  دفــع  عــن  التاأخر  الخــدمــة  لــغــاء  لاإ الموجبة  الحـــالات  ومــن  لـــ“اتــ�ــصــالات“.  العامة 

اإذا  اأو  م�صبق،  خطي  اإذن  بدون  تعديلها  اأو  “ات�صالات“  بتجهيزات  التلاعب  اأو  “ات�صالات“، 
ا�صتخدم العميل الخداع والاحتيال لتوظيف نظام الات�صالات في اأمور محظورة قانوناً اأو اإذا قام 

باحتكار ا�صتخدام تجهيزات الخطوط المحلية. 

للح�صول على معلومات مف�صلة، تف�صل بالات�صال  بمركز خدمة  العملاء على الرقم المجاني 101. 

اإعادة الخدمة

يجوز للعميل اإعادة الخدمة مجدداً اإلى الخطوط التي األغيت ب�صبب عدم دفع الر�صوم المقررة 

عليها اإذا قام بت�صوية المبالغ الم�صتحقة عليه و�صتطبق  عندها الر�صوم المقررة على اإعادة ت�صغيل 

اأنها  اأ�صا�ض  على  الخدمة  اإعادة  طلبات  مع  التعامل  ويتم  بها.  المرتبطة  والخدمات  الخطوط 

طلبات جديدة وتطبق عليها كل الر�صوم الخا�صة بربط خدمات جديدة. كما يمكن للعميل اأن 

يتقدم بطلب لا�صتعادة رقم هاتفه الملغى اإذا كان متوفراً. وللح�صول على معلومات مف�صلة حول 

الر�صوم المقررة، تف�صل بالات�صال بمركز خدمة العملاء على الرقم المجاني 101. 

تحتفظ “ات�صالات“ بحقها في رف�ض طلبات الا�صتراك وعدم تو�صيل خدماتها واإنهاء العقود  رف�ض توفير 

حكام  العامة “للموؤ�ص�صة “.  و/اأو تعليق تزويد الخدمات وذلك وفقاً لل�صروط والاأ الخدمة 

6 56 5
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6: الفوترة والدفع

قد يطلب من العميل في بع�ض الحالات اأن يدفع مقدماً ر�صوم الخدمات التي تقدمها    طريقة الفوترة 

يجار مقدماً من خلال اأق�صاط �صهرية اأو ف�صلية فيما    “ات�صالات“. وب�صكل عام تُدفع ر�صوم الاإ وتاريخ الدفع 

تحت�صب ر�صوم الخدمات �صهرياً على �صكل متاأخرات. تو�صح فاتورة “ات�صالات“ المبلغ الم�صتحق    

والفترة المعنية بالت�صديد. و�صيوؤدي عدم دفع الفاتورة خلال فترة ال�صماح وبقاوؤها م�صتحقة بعد    

انتهاء التاريخ الم�صموح به اإلى ف�صل الخدمة عن الا�صتراك بدون اأي اإ�صعار.   

للح�صول على معلومات مف�صلة حول الر�صوم المقررة، تف�صل بالات�صال بمركز خدمة العملاء  

على الرقم المجاني 101.   

تح�سيل ر�سوم الخدمة

تقبل “ات�صالات“ الدفع بالطرق التالية:   

نقداً 	•
الائتمان  بطاقات  	•

“ات�صالات“( واأحكام  ل�صروط  )خا�صعة  البنكية  ال�صيكات  	•
قنوات الدفع 

يمكن للعميل اأن يدفع فواتير الخدمات عبر القنوات التالية: 

“ات�صالات“  لـ  التابعة  عمال  الاأ مراكز  	•
“ات�صالات“ لـ  التابعة  لي  الاآ الدفع  اأجهزة  	•

“ات�صالات“  لـ  التابعة  البيع  محلات  	•
نترنت  “ات�صالات“ على الاإ موقع  عبر  اإلكترونياً  	•

البنوك  	•
مارات   الاإ بريد  مكاتب  	•

المتحرك الهاتف  عبر  	•
 

ر�صدة وفقاً    ل مبالغ �صمان من العملاء واأن تتحقق من الاأ يجوز لـ “ات�صالات“ اأن تح�صّ �سيا�سة ا�ستيفاء 

لتقديرها الخا�ض.  كما يجوز لـ “ات�صالات“ اأن تطالب بالح�صول على مبالغ �صمان عندما     

قامة قيد الا�صتكمال    جراء اأو عندما تكون تاأ�صيرة الاإ تكون وثائق ت�صجيل م�صروع العميل قيد الاإ  

اأو عندما يتقدم العميل  بطلب الح�صول على خدمة التجوال الدولي. و يمكن كذلك المطالبة  

بتقديم تاأمينات قبل اإعادة الخدمات التي تم ف�صلها ب�صبب التاأخر في دفع الفواتير. يتم     

                                    الاحتفاظ بمبالغ ال�صمان الخا�صة بالعملاء في ح�صاب منف�صل و للعملاء ا�صتعادة مبالغ  

ر�صدة الدائنة الخا�صة بهم عند تقدمهم بطلب لوقف الخدمة وبعد التاأكد من    ال�صمان والاأ  

ت�صديدهم لكافة المبالغ الم�صتحقة عليهم وكذلك يمكنهم التقدم بطلب لا�صتعادة مبلغ ال�صمان  

حكام الخا�صة    الذي تم اإيداعه قبل وقف الخدمة بعد التاأكد من ا�صتيفاء ال�صروط والاأ  

بال�صمان.   
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7: خطوات التعامل مع الشكوى 

التزامنا برعاية عملائنا 

ت�صعى “ات�صالات“ دائماً اإلى التميز في رعاية عملائها الذين ت�صعهم على راأ�ض اأولوياتها حيث 

العملاء  احتياجات  توفير  اإلى  تهدف  كما  رفيعة،  جودة  ذات  ومنتجات  خدمات  بتقديم  تلتزم 

»الموؤ�ص�صة«،  تقدمها  التي  الخدمات  عن  العملاء  ر�صا  عدم  حالة  وفي  لتوقعاتهم.  والا�صتجابة 

مع  ب�صرعة  والتعامل  با�صتمرار  تتمكن من تح�صين خدماتها  معها حتى  التوا�صل  منهم  فيرجى 

الم�صاكل التي يعاني منها العملاء. 

كيفية تقديم ال�سكوى 

يت�صلوا  اأن  “ات�صالات“  خدمات  حول  ر�صمية  �صكوى  تقديم  في  يرغبون  الذين  للعملاء  يمكن 

�صبوع. ويتمتع موظفو  بمركز خدمة العملاء الذي ي�صتقبل المكالمات على مدار اليوم وطوال اأيام الاأ

خدمات العملاء بحرفية عالية توؤهلهم للتعامل مع كل ال�صعوبات التي تواجه العملاء. 

يمكن التوا�صل مع موظفي مركز خدمة العملاء عبر الرقم المجاني 101 الخا�ض بالم�صتركين  

مارات 9714004101+( �صبوع(، )من خارج الاإ فراد )على مدار اليوم وطوال اأيام الاأ ـللاأ

الرقم المجاني)800speed )77333 الخا�ض بال�صركات ال�صغيرة والمتو�صطة

+971800speed)77333(3 مارات حد ــــ الخمي�ض: من 8 �صباحاً حتى 4 م�صاءاً )من خارج الاإ )الاأ

�صبوع(، الرقم المجاني 8009111 الخا�ض بال�صركات )على مدار اليوم وطوال اأيام الاأ

مارات 9718009111+( )من خارج الاإ

care@etisalat.ae  :لكتروني البريد الاإ

مارات 9714004105+(  الفاك�ض:  105 )من خارج الاإ

www.etisalat.ae : لكتروني الموقع الاإ



8 7

www.etisalat.ae

حل ال�سكوى 

يقوم موظفو خدمة العملاء بت�صجيل �صكوى العميل في نظام اإدارة ال�صكاوى ويخ�ص�ض لها رقماً 

يًّا من موظفي مركز خدمة العملاء من الو�صول اإلى الملف المعني واإطلاع العميل  ن اأَ مرجعياً يمكِّ

على اآخر التطورات الخا�صة ب�صكواه. وت�صعى “ات�صالات“ اإلى حل م�صاكل العملاء في اأق�صر وقت 

ممكن. واإن لم تتمكن من تقديم الحل الفوري، تقوم بالبحث والتق�صي اللازمين ومن ثم اإخبار 

باإ�صعار العميل بنتيجة كل �صكوى  “ات�صالات“  حوال تقوم  باآخر التطورات. وفي جميع الاأ العميل 

على حدة.

8: معلومات دليل الهاتف 

يهدف نظام الا�صتعلامات وخدمات دليل الهاتف التابع لـ “ات�صالات“ اإلى تمكين الجمهور من 

رقام التي يطلبونها ب�صهولة ويُ�صر.  الح�صول على الاأ

يمكن للعملاء الا�صتفادة من خدمة ا�صتعلامات الدليل بوا�صطة الدليل الورقي )الدليل المطبوع 

الا�صتعلامات على  المبا�صر بمركز  الات�صال  اأو من خلال  اأقرا�ض مدمجة(  اأي�صاً على  والمتوفر 

الرقم 181. 

قل ما يلي:   وت�صمل معلومات الدليل على الاأ

الا�صم  	•
والمدينة  البريد  �صندوق  	•

الهاتف  رقم  	•

يجب الح�صول م�صبقاً على موافقة العميل لن�صر بياناته في دليل الهاتف، كما يمكن للعميل اأن 

يتقدم بطلب لحجب رقمه من الظهور في دليل الهاتف اأو خدمات الا�صتعلامات.  

خدمات ا�ستعلامات 

الدليل
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قواعد التعامل الخاصة بشؤون العملاء

مارات  الاإ دولة   181 الرقم  عبر  “ات�صالات“  توفرها  التي  الدليل  ا�صتعلامات  خدمات  تغطي 

المقررة  الر�صوم  طلاع على  101 للاإ المجاني  بالرقم  الات�صال  باأ�صرها، ويمكن  المتحدة  العربية 

على خدمات الرقم 181. ولتوفير الرقم المطلوب، يحتاج موظفو الا�صتعلامات اإلى معرفة ا�صم 

الرقم  توفير  اأجل  اإ�صافية من  معلومات  اإلى  بع�ض الحالات  يحتاجون في  كما  ومكان �صاحبه، 

ال�صحيح. وحفاظاً على خ�صو�صية المعلومات، لا يمكن للعملاء اأن يح�صلوا على الا�صم اأو العنوان 

انطلاقاً من رقم هاتفي. 

يمكن للعملاء الذين يرغبون في الح�صول على ن�صخة مجانية من دليل الهاتف اأن يزوروا اأياً من 

  www.yellowpages.ae :لكتروني مراكز اأعمال “ات�صالات“ اأو زيارة الموقع الاإ

 9: خصوصية بيانات العملاء 

تغطي �صيا�صة حماية الخ�صو�صية المطبقة في “ات�صالات“ كافة مراحل جمع البيانات ال�صخ�صية 

وا�صتخدامها والك�صف عنها. وهي البيانات التي يمكن لـ “ات�صالات“ الح�صول عليها اأثناء تعامل 

حد منتجاتها اأو خدماتها،  لكتروني اأو اأثناء �صرائهم لاأ العملاء معها اأو خلال زيارتهم لموقعها الاإ

حوال، تلتزم “ات�صالات“ بحماية البيانات  اأو خلال ات�صالهم بمركز خدمة العملاء وفي جميع الاأ

ال�صخ�صية للعملاء وت�صع خ�صو�صيتهم على راأ�ض اأولوياتها حيث تبذل الكثير من الجهد والوقت 

لحمايتها. 

وتتخذ “ات�صالات“كافة الاإجراءات الوقائية لحماية البيانات ال�صخ�صية للعملاء من ال�صياع اأو 

ال�صرقة اأو �صوء الا�صتعمال، الح�صول عليها ب�صكل غير م�صروع، الك�صف عنها، تغييرها اأو حذفها.  

خ�سو�سية العميل

هي اأولويتنا
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لا  حيث  العملاء  �صجلات  اإلى  الموظفين  و�صول  لتنظيم  �صارمة  �صيا�صات  “ات�صالات“  وتطبق 

غرا�ض مهنية مرخ�ض لها. ولا  اإلّا لاأ العملاء  ي�صمح بالاطلاع على ح�صابات و�صجلات وتقارير 

تح�صل “ات�صالات“ من العملاء اإلا على المعلومات التي �صتمكنها من توفير الخدمات، كما اأنها 

غرا�ض المرتبطة بعملها فقط.  تقيّد ا�صتخدام تلك المعلومات في الاأ

ق�صم  يظهر  حيث  و�صحيحة  دقيقة  العملاء  بيانات  لتكون  جهدها  ق�صارى  “ات�صالات“  وتبذل 

كبير من تلك البيانات في الفاتورة ال�صهرية للهاتف. وفي حالة وجود اأي خطاأ في بيانات العميل 

على الفاتورة، فيرجى منه اطلاعنا عليه بغية ت�صحيحه.

ومع  اإلى الجهات الخارجية.  بالعملاء  الات�صال الخا�صة  بيانات  “ات�صالات“  توؤجر  ولا  تبيع  لا 

ذلك، فيتعين على »الموؤ�ص�صة« اأن تك�صف عن بيانات العملاء دون الرجوع للعميل اإذا طُلب منها 

ذلك بموجب القانون اأو لحماية العملاء اأو الموظفين اأو الممتلكات، اأو اإلى المدى اللازم للا�صتجابة 

مر ق�صائي.  لاأ

10: كيفية الحصول على نسخة من هذه القواعد    

يمكن للعملاء اأن يطلعوا على ن�صخة اإلكترونية من هذه القواعد على الموقع:

 http://www.etisalat.ae/codeofpractice كما يمكنهم الح�صول مجاناً على ن�صخ مطبوعة 

عمال التابعة لـ “ات�صالات“ . من مراكز الاأ

ف�ساح عن الاإ

المعلومات لجهات

خارج “ات�صالات“



لمزيد من المعلومات تف�صل بالات�صال على الرقم 101
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لكتروني اأو زيارة موقعنا الاإ


