
 

مدختسملا قوقح ةيامح دعاوق ميظنت  
Regulations on the Protection of Rights of ICT Services’ Users & on the Terms of ICT Service Provisions 

 
1.Introduction  ةمدقملا .١ 

 
The Telecommunications Act, issued by Royal Decree No. M/12 dated 
12/3/1422 H, aims to regulate the telecommunications sector in 
accordance with a number of objectives; to achieve these goals, and 
based on the organizational tasks assigned to the Authority under the 
Telecommunications and Information Technology System and its 
executive regulations, as well as the Authority's organization issued by 
Cabinet Resolution No. 74 dated 05/03/1422 AH, approved by Royal 
Decree No. M/12 dated 12/03/1422 AH, and amended by Cabinet 
Resolution No. 120 dated 21/02/1440 AH, and taking into account the 
needs of the evolving telecommunications and information technology 
markets in the Kingdom, this document has been issued after studying 
the best international practices in this field. 

 رداصلا تامولعملا ةينقتو تلااصتلاا ماظن يف درو ام ىلع ءًانب
 ،ةيذيفنتلا هتحئلاو ،ـه2/11/1443 خيراتو 106/م مقر يكلملا موسرملاب
 ةينقتو تلااصتلاا عاطقل ميظنت نم ماظنلا هيلإ فدهي ام ىلع ءانبو
 ةيميظنتلا ماهملا ىلع ءًانبو ،فادهلأا هذهل اًقيقحتو ؛تامولعملا
 تامولعملا ةينقتو تلااصتلاا ماظن بجومب ةئيهلا ىلإ ةدنسملا

 74 مقر ءارزولا سلجم رارقب رداصلا ةئيهلا ميظنتو ،ةيذيفنتلا هتحئلاو
 ميركلا يكلملا موسرملا بجومب هيلع قداصملاو ،ـه05/03/1422 خيراتو
 ءارزولا سلجم رارق بجومب لدعملاو ،ـه12/03/1422 خيراتو 12/م مقر
 قاوسأ تاجايتحا رابتعلاا يف اًذخأو ،ـه21/02/1440 خيراتو 120 مقر
 ةسارد دعبو ،ةكلمملا يف ةروطتملا تامولعملا ةينقتو تلااصتلاا
 .ةقيثولا هذه رادصإ مت دقف ،لاجملا اذه يف ةيلودلا تاسرامملا لضفأ
 
 
 

 
2. Definitions  تافيرعتلا .٢ 

 
The phrases and terms used in this document refer to the same 
meanings as those mentioned in the Telecommunications and 
Information Technology System and its executive regulations when used 
in this document. The following words and phrases have the meanings 
indicated beside them, unless the context requires otherwise: 

2.1. Document: Regulations for User Protection. 
2.2. Service/Services: Refers to telecommunications services 

between fixed or mobile devices on public telecommunications 
networks. 

2.3. User: An individual—whether a natural or legal person—who 
uses telecommunications or information technology services 
provided by the service provider. 

2.4. Government Sector User: A legal person from ministries, 
authorities, public institutions, councils, and national centers, 
and similar entities that utilize or request telecommunications 
and information technology services. 

2.5. Business Sector User: A legal person from companies and 
commercial institutions, and similar entities that utilize or 
request telecommunications and information technology 
services. 

2.6. User with a Disability: A natural person who has official proof 
of being partially or wholly impaired in their physical, sensory, 
mental, communicative, educational, or psychological abilities; 
which may limit or hinder their full and effective use of 
telecommunications services or related services (such as 
information), or access to service provider outlets that non-
disabled users can access. 

 يناعملا ةقيثولا هذه يف ةمدختسملا تاحلطصملاو تارابعلاب دصقي
 هتحئلاو تامولعملا ةينقتو تلااصتلاا ماظن نم لك يف تدرو يتلا اهتاذ
 تارابعلاو تاملكلل نوكيو .ةقيثولا هذه يف اهمادختسا دنع ةيذيفنتلا
 :كلذ فلاخ قايسلا ضتقي ملام ،اهمامأ ةنيبملا يناعملا ةيلاتلا

 مدختسملا ةيامح دعاوق تاميظنت :ةقيثولا .2.1
 ةزهجلأا نيب تلااصتلاا تامدخ ينعت :تامدخلا/ةمدخلا .2.2

 تاكبش ىلع ،لقنتلا ةدودحم وأ ةلقنتملا وأ ةتباثلا تادعملاو
 .ةماعلا تلااصتلاا

 مدختسي -ةيرابتعا وأ ةيعيبط ةفص وذ- صخش :مدختسملا .2.3
 مدقم للاخ نم تامولعملا ةينقت وأ تلااصتلاا تامدخ
 .ةمدخلا

 ةفصلا وذ صخشلا :يموكحلا عاطقلا نم مدختسملا .2.4
 ةماعلا تاسسؤملاو تائيهلاو تارازولا نم ةيرابتعلاا

 مدختست يتلا ،اهمكح يف امو ،ةينطولا زكارملاو سلاجملاو
 .تامولعملا ةينقتو تلااصتلاا تامدخ بلطت وأ

 ةيرابتعلاا ةفصلا وذ صخشلا :لامعلأا عاطق نم مدختسملا .2.5
 يتلا ،اهمكح يف امو ةيراجتلا تاسسؤملاو تاكرشلا نم
 .تامولعملا ةينقتو تلااصتلاا تامدخ بلطت وأ مدختست

 يذلا ةيعيبطلا ةفصلا وذ صخشلا :ةقاعلإا وذ مدختسملا .2.6
 يئزجُ وأ يلكُ روصقُب باصمُ صخش هنأب يمسر تابثإ هيدل
لكشب

ٍ
قتسمُ 

ِ
تاردُقُ يف ر

ِ
 ،ةيلقعلا وأ ،ةيسحلا وأ ،ةيمسجلا ه

 قيعي وأ دحي دق يذلاو ؛ةيسفنلا وأ ،ةيميلعتلا وأ ،ةيلصُاوتلا وأ
 تامدخلا وأ تلااصتلاا تامدخل لاعفلاو لماكلا همادختسا
 مدقم ذفانم ىلإ لوصولا وأ ،)تامولعملا لثم( اهب ةطبترملا



 

2.7. Offer: A permanent or temporary offer to subscribe to a 
specific package or service provided by the service provider, 
including benefits different from those available in other 
existing packages or products. 

2.8. Trial Period: A temporary period granted by the service 
provider to the user (with or without charge) for the purpose 
of testing and/or experiencing its services and products. 

2.9. Usage Restrictions: Limitations or exclusions imposed by the 
service provider that restrict the consumption of any services, 
including but not limited to restrictions on quantity, time, and 
speed. 

2.10. Subscription Duration: The time period during which a user’s 
subscription to a particular service remains valid under the 
same terms and conditions. 

2.11. Security Deposit: The financial amount requested by the 
service provider from the user according to the provisions of 
this document, to secure its financial rights against the user. 

2.12. Service Contract: The agreement between the service provider 
and the user under which the service is provided, specifying 
the terms, obligations, and prices for that service, and any 
amendments to it; documented by any means determined by 
the authority. 

2.13. Address: The national address of a citizen, resident, or public 
or private legal person, determined by the relevant authority, 
with all legal implications related to notification; or the address 
specified by the user if the national address is unavailable. 

2.14. Service Start Date: The date when the service provider 
completes the establishment and operation of the service, 
enabling the user to utilize it. 

2.15. Minimum Contract Duration: The shortest time period for 
subscribing to the service. 

2.16. Contract Amendments Not Favorable to the User: Any 
amendment that results in a reduction, limitation, or 
prohibition of the user’s access to any benefits of the basic or 
additional services entitled to them at the start of the service 
contract, or imposes additional obligations on the user, or 
cancels the user's basic package. 

2.17. Invoice: The document issued by the service provider 
periodically and regularly every Gregorian month, or as issued 
by the authority in this regard, detailing the financial amount 
the service provider demands the user to pay for the service(s) 
provided. 

2.18. User Account: An account number assigned by the service 
provider to the user for organizing the payment of financial 
dues related to the service(s) provided to them. 

2.19. Periodic Charges: Charges for the service(s) that are 
continuously incurred in each billing cycle, regardless of usage, 
and end only with the termination or cancellation of the 
service. 

 ةقاعلإا يوذ ريغ نيرخلآا نيمدختسملل نكمي يتلا ةمدخلا
 2            .اهيلإ لوصولا

 ةمدخ وأ ةقاب يف كارتشلال تقؤم وأ مئاد ضرع :ضرعلا .2.7
 كلت نع ةفلتخم ايازم اًنمضتم ةمدخلا مدقم اهمدقي ةنيعم
 .ةمئاق ىرخأ تاجتنم وأ تاقاب يف ةرفوتملا

 ةمدخلا مدقم اهحنمي ةتقؤم ةرتف يه :ةيبيرجتلا ةرتفلا .2.8
 وأ/و رابتخا ضارغلأ )لباقم نودب وأ لباقمب( مدختسملل
 .هتاجتنمو هتامدخ ةبرجت

 ةمدخلا مدقم اهعضي تاءانثتسا وأ دويق :مادختسلاا دويق .2.9
 ىلع دويقلا هذه نمضتتو ،تامدخلا نم يأ كلاهتسا ديقت

  .ةعرسلاو ،نمزلا ،ةيمكلا ىلع دويقلا رصحلا لا لاثملا ليبس
 اهيف ىقبي يتلا ةينمزلا ةرتفلا ينعت :كارتشلاا ةدم .2.10

 سفن تحت ةنيعم ةمدخ يف ام مدختسمل اًيراس كارتشلاا
 .ماكحلأاو طورشلا

 نم ةمدخلا مدقم هبلطي يذلا يلاملا غلبملا :نيمأتلا غلبم .2.11
 هقح نامضل كلذو ،ةقيثولا هذه ماكحأ قفو مدختسملا
 .مدختسملا هاجت يلاملا

 ةمدخلا مدقم نيب قافتلاا :ةمدخلا دقع  .2.12
 ماكحلأا ديدحتو ،ةمدخلا ميدقت هبجومب متي يذلا ؛مدختسملاو
 قثوملاو ؛هيلع ليدعت يأو ،ةمدخلا كلتل راعسلأاو تامازتللااو
 .ةئيهلا اهددحت ةليسو يأب

 وأ ،ميقملا وأ ،نطاوملل ينطولا ناونعلا :ناونعلا .2.13
 ةهجلا لبق نم ددحملا ،صاخلا وأ ،ماعلا يرابتعلاا صخشلا
 ،غيلبتلاب ةصاخلا ةيماظنلا راثلآا عيمج هيلع بترتملاو ةينعملا
 رفاوت مدع لاح يف مدختسملا لبق نم ددحملا ناونعلا وأ
 .ينطولا ناونعلا
 مدقم هيف يهتني يذلا خيراتلا وه :ةمدخلا ءدب خيرات .2.14

 نكمتي ثيحب ،ةمدخلا ليغشتو سيسأت نم ةمدخلا
 .اهمادختسا نم مدختسملا
 يف كارتشلال ةينمز ةدم لقأ :دقعلل ىندلأا دحلا .2.15

 .ةمدخلا
 :مدختسملا حلاص يف تسيل دقعلا ىلع تلايدعت .2.16

 عنم وأ ،دييقت وأ ،ضيفخت وأ ،ليلقت هيلع بترتي ليدعت يأ
 تامدخلا تازيمم نم ةزيم يأ ىلع لوصحلا وأ ،مادختسا
 دقع ةيادب دنع مدختسملل ةقحتسملا ةيفاضلإا وأ ةيساسلأا
 وأ ،مدختسملا ىلع ةيفاضإ تامازتلا يأ ةفاضإ وأ ،ةمدخلا
 .مدختسملل ةيساسلأا ةقابلا ءاغلإ

 يرود لكشب ةمدخلا مدقم هردصي يذلا دنتسملا :ةروتافلا .2.17
 يف ةئيهلا نم ردصي ام بسحب وأ ،يدلايم رهش لك مظتنمو
 بلاطي يذلا يلاملا لباقملا ليصافت نمّضتملاو ،نأشلا اذه
 يتلا تامدخلا/ةمدخلا ريظن هعفدب مدختسملا ةمدخلا مدقم
 .مدختسملل اهمدقي
 مدقم هصصخي باسح مقر :مدختسملا باسح .2.18

 ةيلاملا تاقحتسملا دادس ميظنتل ؛مدختسملل ةمدخلا
 .هل ةمدقملا تامدخلا /ةمدخلا ىلع ةبترتملا



 

2.20. Non-Periodic Charges: Charges for the service(s) that are 
recorded in the invoice based on the usage of the service(s) 
not included in the benefits of periodic charges. 

2.21. Loyalty Program: The preferential benefits provided by the 
service provider to its customers. 

2.22. Additional Services: A set of optional services or benefits that 
the user may subscribe to in addition to their basic package, as 
they are not offered separately by the service provider as 
standalone services. 

2.23. Individual Services: Services provided by the service provider 
either separately or integrated with other 
telecommunications services or separate products. 

2.24. Postpaid Service: A service offered by the service provider that 
allows the user to utilize it in exchange for a fee paid after 
usage, based on the periodic invoice issued by the service 
provider. 

2.25. Prepaid Service: A service offered by the service provider that 
allows the user to utilize it in exchange for a fee paid before the 
service is provided. 

2.26. Remaining Balance: The financial amount remaining in the 
user's account after the subscription period ends, including 
unused call minutes, data, and other remaining services after 
the subscription ends. 

2.27. Personal Data: Any information—regardless of its source or 
form—that can specifically identify a user, or make them 
identifiable directly or indirectly, including name, ID number, 
address, contact numbers, license number, personal records 
and assets, bank account number or credit card number, still 
or moving image of the user, and other personal data. 

2.28. International Roaming: A service that enables mobile 
communication users to enjoy telecommunications services 
while visiting other countries or while traveling by air or sea. 

2.29. Local Roaming: A service that allows mobile communication 
users within the Kingdom to enjoy telecommunications 
services by switching to another service provider's network 
when the coverage of the primary service provider is 
unavailable. 

2.30. Credit Limit: The maximum total periodic and non-periodic 
service charges the user is required to pay in a single billing 
cycle. 

2.31. Emergency Services: Numbers designated by the authority in 
its systems as emergency numbers, allowing users to access 
them at no cost. 

2.32. Service Suspension: A temporary halt of the service provided 
to the user, either upon their request or by the service provider 
based on the terms of this service, or by directive from the 
authority. This includes the suspension of outgoing services, 
except for calls to emergency services and communication 
channels with the service provider. 

2.33. Service Cancellation: Termination of the service provided to 
the user by ending the service contract, either upon their 

 ديّقت يتلا تامدخلا/ةمدخلا روجأ :ةيرودلا روجلأا .2.19
 نم مادختسلاا نع رظنلا ضغب ،ةيرتوف ةرود لك يف رارمتساب

 .ةمدخلا ءاغلإ وأ ءاهنإب طقف يهتنتو ،همدع
 ديّقت يتلا تامدخلا/ةمدخلا روجأ :ةيرودلا ريغ روجلأا  .2.20

 لخدي لا امم تامدخلا /ةمدخلا مادختسا بسحب ةروتافلا يف
 .ةيرودلا روجلأا تازيمم نمض

 مدقم اهرفوي يتلا ةيليضفتلا ايازملا :ءلاولا جمانرب .2.21
 .هئلامعل ةمدخلا
 ايازم وأ تامدخ ةعومجم :ةيفاضلاا تامدخلا .2.22

 ىلإ ةفاضلإاب اهيف كارتشلاا مدختسملل زوجي ،ةيرايتخا
 ةلصفنم ضرعْتُ لا اهنوكل اًرظن ،ةيساسأ ةقاب يف هكارتشا

 .اهتاذ دحب ةمئاق تامدخ اهفصوب ةمدخلا مدقم نم
 مدقم لبق نم مدقت يتلا تامدخلا :ةيدرفلا تامدخلا .2.23

 وأ تلااصتا تامدخ عم ةجمدم وأ لصفنم لكشب ةمدخ
 .ةلصفنم ىرخأ تاجتنم

 نم ةمدقم ةمدخ :(ةرتوفلا( عفدلا ةقحلا ةمدخلا .2.24
 ريظن اهمادختسا نم مدختسملا نكّميُ ةمدخلا مدقم لبق
 ةيرودلا ةروتافلا ىلع ءًانب مادختسلاا دعب عفديُ يلام لباقم
 .ةمدخلا مدقم لبق نم ردصت يتلا
 لبق نم ةمدقم ةمدخ :عفدلا ةقبسم ةمدخلا .2.25

 لباقم ريظن اهمادختسا نم مدختسملا نكّميُ ةمدخلا مدقم
 .ةمدخلا ميدقت لبق عفدي يلام

 يف يقبتملا يلاملا غلبملا ينعي :يقبتملا ديصرلا  .2.26
 قئاقد لمشيو ،كارتشلاا ةدم ءاهتنا دعب مدختسملا باسح
 ريغ تامدخلا نم اهريغو تانايبلا ةيمك وأ لاصتلاا
 .كارتشلاا ةدم ءاهتنا دعب ةيقبتملاو ةمدختسملا
 وأ هردصم ناك امهم- نايب لك :ةيصخشلا تانايبلا .2.27

 هجو ىلع مدختسملا ةفرعم ىلإ يدؤي نأ هنأش نم -هلكش
 ريغ وأ ةرشابم ةفصب هيلع فرعتلل لاًباق هلعجي وأ ،ديدحتلا

 ،ةيصخشلا ةيوهلا مقر ،مسلاا كلذ لمشيو ،ةرشابم
 تاكلتمملاو تلاجسلا ،ةصخُّرلا مقر ،لصاوتلا ماقرأ ،ناونعلا
 ةروص ،ةينامتئلاا ةقاطبلا وأ يكنبلا باسحلا مقر ،ةيصخشلا
 تاذ تانايبلا نم كلذ ريغو ،ةكرحتملا وأ ةتباثلا مدختسملا
 .يصخشلا عباطلا
 يمدختسم نكّمت ةمدخ يه :يلودلا لاوجتلا  .2.28

 ةرايز ءانثأ تلااصتلاا تامدخب عتمتلا نم ةلقنتملا تلااصتلاا
 .اًرحب وأ اًوج رفسلا ءانثأ وأ ،ىرخأ لود

 يمدختسم نكمت ةمدخ يه :يلحملا لاوجتلا .2.29
 تامدخب عتمتلا نم ةكلمملا لخاد ةلقنتملا تلااصتلاا
 مدع لاح يف رخآ ةمدخ مدقم ىلإ ةكبشلا رييغت ربع تلااصتلاا
 .يساسلأا ةمدخلا مدقمل ةيطغت رفوت
 روجأ يلامجلإ ىلعلأا دحلا :ينامتئلاا دحلا .2.30

 مدختسملا بلاطملا ةيرودلا ريغو ةيرودلا تامدخلا/ةمدخلا
 .ةدحاولا ةرتوفلا ةرودلا يف اهدادسب



 

request or by the service provider based on the terms of this 
service, or terminated by directive from the authority. 

2.34. Host Service Provider: Refers to the service provider that owns 
the infrastructure of telecommunications and information 
technology networks relied upon by the service provider to offer 
its services. 

2.35. Complaint: The expression of the user’s dissatisfaction with 
the service provider and/or any issue related to one or more of 
its services, expressed by the user through sending it for this 
purpose via one of the available complaint channels. 

2.36. Settlement: The amount deducted by the service provider 
from the amount owed by the user, or the amount returned to 
the user for failure of the service provider to fulfill its obligations 
or part thereof, or if the service provider is not entitled to the 
amount, or for other reasons, whether done by the service 
provider voluntarily, based on a complaint from the user, or by a 
decision from the authority. 

 يف ةئيهلا اهددحت يتلا ماقرلأا :ئراوطلا تامدخ .2.31
 نيمدختسملل حمستو ئراوطلاب ةصاخ ماقرأ اهنأب اهتمظنأ
 .ةفلكت يأ نود اهل لوصولاب
 مدختسملل ةمدقملا ةمدخلا فاقيإ :ةمدخلا قيلعت .2.32

 مدقم لبق نم اهفاقيإ وأ ،هبلط ىلع ءًانب ،ةتقؤم ةفصب
 هيجوت بجومب وأ ،ةمدخلا هذه طورش ماكحأ بجومب ةمدخلا

 ادع ؛ةرداصلا ةمدخلا فاقيإ كلذ لمشيو .كلذب ةئيهلا نم
 .ةمدخلا مدقمب لصاوتلا تاونقو ،ئراوطلا تامدخب لاصتلاا
 مدختسملل ةمدقملا ةمدخلا ءاهنإ :ةمدخلا ءاغلإ .2.33

 مدقم لبق نم اهؤاهنإ وأ ،هبلط ىلع ءًانب ،ةمدخلا دقع ءاهنإب
 بجومب اهؤاهنإ وأ ،ةمدخلا هذه طورش ماكحأ بجومب ةمدخلا
 .كلذب ةئيهلا نم هيجوت

 كلتمي يذلا ةمدخلا مدقم ينعي :فيضتسملا ةمدخلا مدقم .2.34
 يتلا تامولعملا ةينقتو تلااصتلاا تاكبشل ةيتحتلا ةينبلا
 .هتامدخ ميدقت يف مدختسملل ةمدخلا مدقم اهيلع دمتعي

 ةمدخلا مدقم نع هاضر مدع نع مدختسملا ريبعت :ىوكشلا .2.35
 متي يتلاو ،هتامدخ نم رثكأ وأ ةدحاوب قلعتت ةلأسم يأ نع وأ/و
 اذهل اهلاسرإ للاخ نم مدختسملا لبق نم اهنع ريبعتلا
 .ىواكشلل ةحاتملا تاونقلا ىدحإ للاخ نم ضرغلا

 غلبملا نم ةمدخلا مدقم همصخي يذلا غلبملا :ةيوستلا .2.36
 ام مدختسملل ديعي وأ ،مدختسملا لبق نم هدادس بولطملا
 ءافولا نم ةمدخلا مدقم نكمت مدعل ةجيتن هعفد مت
 ةمدخلا مدقم قاقحتسا توبث مدع وأ ،اهنم ءزج وأ هتامازتلاب
 مدقم لبق نم كلذ مت ءاوس ،بابسلأا نم اهريغل وأ ،غلبملل
 ،مدختسملا نم ىوكش ىلع ءانب وأ ،هسفن ءاقلت نم ةمدخلا
 .ةئيهلا نم رارق ىلع ءانب وأ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 

3. Scope of Application of the Document 
 

 ةقيثولا قيبطت قاطن .٣
 

The provisions of this document apply to all service providers in the 
Kingdom of Saudi Arabia (the Kingdom) licensed by the Authority, as well 
as to all users of their services. 
 

 ةيدوعسلا ةيبرعلا ةكلمملا يف ةمدخلا يمدقم عيمج ىلع ةقيثولا ماكحأ يرست
 .مهتامدخ يمدختسم عيمج ىلعو ،ةئيهلا لبق نم مهل صخرملا )ةكلمملا(
 
 
 

4.Transparency, Accuracy of Information, and 
Accessibility 
 

 اهيلإ لوصولا ةلوهسو تامولعملا ةقدو ةيفافش .٤

4.1 Service providers must always provide clear, updated, and 
complete information about their retail tariffs and service 
descriptions at all sales outlets, on their websites, or through any 
other channels used. This information must be fully consistent 
with that provided in the service contracts signed with users and 
must also align with the information submitted to the Authority 
by the service provider, whether approved or through tariff 
notifications. 

4.2 Service providers must publish clear and transparent 
information about the terms and conditions of any 
service packages they offer or advertise. This 
information must include, at a minimum, the following 
details: 
4.2.1 Explanation of how to subscribe to and 

cancel services. 
4.2.2 Information about the service delivery 

outlets. 
4.2.3 Types of calls available in the package, 

including but not limited to: (in-network, out-
of-network, or international), and whether 
they are within a specific calling group or 
outside it. 

4.2.4 Number of minutes granted for each type of 
call available in the package. 

4.2.5 Types of calls excluded from the package. 
4.2.6 Mechanism for handling minutes, data 

quantities, or remaining balance in the 
package; including the possibility of rollover 
or future use. 

4.2.7 Expiration validity of the balance and how 
validity is determined. 

 تامولعم ريفوت تاقولأا لك يف ةمدخلا مدقم ىلع بجي 4.1
 فصوو هب ةصاخلا ةئزجتلا ةفرعت نع ةلماكو ةثدحمو ةحضاو
 هعقوم ىلعو ،هل ةعباتلا عيبلا ذفانم عيمج يف تامدخلل
 ،اهمدختسي ىرخأ تاونق يأ وأ ،تنرتنلإا ةكبش ىلع ينورتكللإا

 كلت عم اًمامت ةقفاوتم تامولعملا كلت نوكت نأ بجيو
 بجي امك ،مدختسملا عم ةعقّوملا ةمدخلا دوقع يف ةمدقملا
 نم ةئيهلا ىلإ ةمدقملا تامولعملا عم كلذك ةقفاوتم نوكت نأ

 تاراعشإ للاخ نم وأ اهيلع ةقفاوملا ءًاوس ةمدخلا مدقم لبق
 .ةفرعتلا

 نع ةفافشو ةحضاو تامولعم رشن ةمدخلا مدقم ىلع بجي 4.2
 نأ ىلع ،اهنع نلعي وأ ؛اهمدقي ةمدخ تاقاب يأ ماكحأو طورش

 :ةيلاتلا تانايبلا ىلع - ىندأ دحك – لمتشت
 تامدخلا/ةمدخلا يف كارتشلاا ةقيرط حيضوت 4.2.1

 .اهئاغلإو
 .هتامدخ ميدقت ذفانم نع تامولعم 4.2.2
 لا لاثملا ليبس ىلع ةقابلا يف ةحاتملا تاملاكملا عاونأ 4.2.3

 اهنوكو .)ةيلودلا وأ ،اهجراخو ،ةكبشلا لخاد( :رصحلا
 .اهجراخ وأ ةنيعم لاصتا ةعومجم لخاد

 تاملاكملا عاونأ نم عون لكل ةحونمملا قئاقدلا ددع 4.2.4
 .ةقابلا يف ةحاتملا

 .ةقابلا نم ةانثتسملا تاملاكملا عاونأ 4.2.5
 ديصرلا وأ ،تانايبلا ةيمك وأ ،قئاقدلا عم لماعتلا ةيلآ 4.2.6

 اهنم ةدافتسلاا وأ اهليحرت ةيناكمإو ؛ةقابلا يف يقبتملا
 .لبقتسملا يف

 .ةيحلاصلا ديدحت ةيلآو ،ديصرلا ءاهتنا ةيحلاص 4.2.7
 ةيفيكو ،تانايبلا ةيمك وأ/و ،قئاقدلا ددع حاضيإ 4.2.8

 لاح يف( اهجراخ وأ ةورذلا تاقوأ لخاد ديصرلا مادختسا
 .(فلاتخا دوجو

 .تدجو نإ ،ةيئازجلا طورشلا 4.2.9
 مادختسلاا دويق قيبطت لاح يف ةمدخلا ميدقت ةيفيك 4.2.10

 .اهتدوجو ةمدخلا رفاوت ثيح نم
 .مادختسلاا دويق قيبطت اهيلع ءًانب متي يتلا تلااحلا 4.2.11



 

4.2.8 Explanation of the number of minutes and/or 
data quantity, and how the balance is used 
during peak or off-peak times (if applicable). 

4.2.9 Penalty conditions, if any. 
4.2.10 How services are provided under usage 

restrictions concerning availability and 
quality. 

4.2.11 Circumstances under which usage 
restrictions are applied. 

4.2.12 Any conditions or restrictions affecting the 
full use of the available service or parts of it, 
or its quality. 

4.2.13 Necessary means for users to continuously 
monitor and control their service usage. 

4.2.14 Clarification of the settlement mechanism 
for the user and procedures for addressing 
issues arising from deficiencies, errors, 
interruptions, or defects in the service, as 
outlined in Article (29) of the document. 

4.3 Service providers must ensure clarity and transparency 
in presenting information through all promotional or 
advertising channels for any packages or service offers. 
If there are usage restrictions or related obligations, 
these must be indicated in the advertisement to avoid 
misleading the user. Additionally, service providers 
should include their approved trademarks in these 
channels. 

 ةمدخلا لماك مادختسا ىلع رثؤت دويق وأ طورش يأ 4.2.12
 .اهتدوج ىلع وأ اهنم ءزج وأ ةحاتملا

 ةعباتم نم هنكمت يتلا مدختسملل ةمزلالا لئاسولا 4.2.13
 .رمتسم لكشب اهيف مكحتلاو تامدخلل همادختسا

 تاءارجإو مدختسملل ةيوستلا قيبطت ةيلآ حاضيإ 4.2.14
 وأ عاطقنا وأ ءاطخأ وأ روصق نع بترتملا رثلأا ةجلاعم
 .ةقيثولا نم )29( ةداملا يف ةدراولا ةمدخلا يف بويع

 يف ةيفافشلاو حوضولاب مازتللاا ةمدخلا مدقم ىلع بجي  4.3
 تاونقلا عيمج للاخ نم اهنع نلعملا تامولعملا ضرع
 لاح يفو ،هتامدخل ضورع وأ تاقاب يلأ ةينلاعلإا وأ ةيجيورتلا

 ،اهب ةقلعتم تامازتلا وأ مادختسلال طورش وأ دويق دوجو
 مدختسملا عقوي لا لكشب ؛نلاعلإا يف اهيلإ ةراشلإا بجيف
 كلت نيمضت ةمدخلا مدقم ىلع بجي امك ،ليلضت وأ سبل يف
 .ةدمتعملا ةيراجتلا هتاملاع تاونقلا

 

5. Marketing communications 
 

 ةيقيوستلا تلااصتلاا .٥
 

5.1 Service providers are not allowed to engage in marketing 
communications to promote the purchase or use of a product 
or service they offer. This includes marketing through 
automated calls or calls made by a natural person unless they 
have obtained the user's prior consent to receive such 
communications. Consent implied in privacy policies and 
service contracts is not valid. The service provider must adhere 
to the following: 
5.1.1 Contact the user through the official 

communication channels of the service provider. 
5.1.2 Record the call in compliance with record-keeping 

requirements. 
5.1.3 Verify the identity of the call recipient, ensuring they 

are the owner of the number in question or their 
legal representative. 

5.1.4 The service provider's representative must disclose 
their name, the service provider they represent, the 

 ةياعدلل يلاصتلاا قيوستلاب مايقلا ةمدخلا مدقمل زوجي لا 5.1
 ،اهمدقي ةمدخ وأ جتنم مادختـــسلا وأ ءارـــشل جيورتلاو
 نم ةرداصلا وأ ةيللآا تاملاكملا ربع قيوستلا كلذ لمشيو
 مدختسملا ةقفاوم ىلع لوصحلا دعب لاإ يعيبطلا صخشلا
 ةقفاوملاب دّتعيُ لاو ،تلااصتلاا هذه لثم يقلت ىلع ةقبسملا
 ،هوحنو ةمدخلا دوقعو ةيصوصخلا تاسايس يف ةنمّضملا

 :يلي امب ةمدخلا مدقم ديقتي نأو
 تاونق للاخ نم مدختسملاب لاصتلاا متي نأ 5.1.1

 .ةمدخلا مدقمل ةيمسرلا لاصتلاا
 تابلطتم ةاعارم عم لاصتلاا ليجست متي نأ 5.1.2

 .تلاجسلا ظافتحلاا
 هنأو ،لاصتلاا يقلتم ةيوه نم ققحتلا متي نأ 5.1.3

 يماظنلا هلثمم وأ ،لاصتلاا لحم مقرلا بحاص
 لاصتلاا ةيادب يف ةمدخلا مدقم لثمم حصفي نأ 5.1.4

 ببسو ،هلثمي يذلا ةمدخلا مدقمو ،همسا نع



 

reason for the call, and whether the user wishes to 
continue the call at the beginning of the 
conversation. 

5.1.5 Clearly explain the offered service, its benefits, and 
obligations. 

5.1.6 Disclose the full price of any product or service being 
discussed during the call. 

5.1.7 Document the request for the offered service 
according to the activation and modification 
mechanisms for additional services and package 
adjustments as outlined in this document. 

5.1.8 Allow the user to block marketing calls free of charge 
at any time through all traditional and electronic 
channels. 

 

 ةملاكملا رارمتسا يف مدختسملا ةبغرو ،لاصتلاا
 .اهمدع نم

 اهتامازتلاو ،اهايازمو ،ةضورعملا ةمدخلا حرش 5.1.5
 .حضاو ،لكشب

 جتنم يلأ لماكلا رعسلا نع لاصتلاا ءانثأ حاصفلإا 5.1.6
 .لاصتلاا عوضومب ةمدخ وأ

 ةيلآ قفو ةضورعملا ةمدخلا بلط قيثوت متي نأ 5.1.7
 ليدعتو ،ةيفاضلإا تامدخلا ليدعتو ليعفت
 .ةقيثولا هذه نم ةنماثلا يف ةنيبملا ،تاقابلا

 يقيوستلا لاصتلاا بجح نم مدختسملا نيكمت 5.1.8
 ذفانملا عيمج ربع ،تقو يأ يفو ،لباقم نودب
 .ةينورتكللإاو ةيديلقتلا

 
 

6. Obligations Related to Trial Periods and Promotional 
Offers 
6.1 The service provider may not impose any fees or charges on a 

service package or promotional offer after the end of the free trial 
period for the package, or after the specified time for the 
promotional offer, unless the following conditions are met: 

6.1.1 Notify the user of the end date of the free trial period or the 
specified time for the promotional offer at least 24 hours 
before its expiration, allowing them to decide whether to 
continue or not. 

6.1.2 Obtain the user's explicit consent to request continuation of 
the package or offer after the end of the free trial period or 
the specified time for the offer, provided that the user has 
been notified and has reviewed and accepted all terms, 
conditions, and obligations of the service. 

 

 ةيجيورتلا ضورعلاو ةبرجتلا ةرتفب ةقلعتملا تامازتللاا .٦
 

 ىلع اهباستحا وأ روجأ وأ موسر يأ ضرف ةمدخلا مدقمل زوجي لا 6.1
 ةيبيرجتلا ةرتفلا ءاهتنا دعب يجيورت ضرع وأ تامدخ ةقاب
 مل ام ،يجيورتلا ضرعلل ددحملا نمزلا ءاهتنا وأ ،ةقابلل ةيناجملا
 :ةيلاتلا طورشلا ءافيتسا متي

 وأ ةيناجملا ةيبيرجتلا ةرتفلا ءاهتنا خيراتب مدختسملا راعشإ 6.1.1
 نع لقي لا امب اهئاهتنا لبق يجيورتلا ضرعلل ددحملا نمزلا
 .همدع نم رارمتسلااب رارق هذاختلا ةعاس )24(

 يف رارمتسلاا بلط ىلع ةحيرصلا مدختسملا ةقفاوم ذخأ 6.1.2
 وأ ةيناجملا ةيبيرجتلا ةرتفلا ءاهتنا دعب ضرعلا وأ ،ةقابلا
 راعشإ مت دق نوكي نأ ةطيرش ،ضرعلل ددحملا نمزلا
 ةمدخلا طورش عيمجب لبقيو علطي نأو ،كلذب مدختسملا

 .اهماكحأو اهتامازتلاو
 
 
 
 

7. Request for Service: 
 

 ةمدخلا ميدقت بلط .٧
 

7.1 The user or their legal representative must be at least fifteen years 
old according to the Hijri calendar. A request to establish the 
service in the name of a person younger than this age will not be 
accepted, even if their legal representative is older. 

7.2 The service provider may refuse to provide postpaid (billed) 
services to the user if it is proven that the user owes money to the 
service provider itself, or if the service provider has evidence of the 
user's debt to another service provider, provided that this debt is 
not disputed or subject to a pending complaint. 

 رشع ةسمخ اًماظن هلثمي نم وأ مدختسملا رمع غلبي نأ بجي 7.1
 صخش مساب ةمدخلا سيسأت بلط لبقيُ لاو ،اًيرجه اًماع
 اذهل اًزواجتم يماظنلا هلثمم ناك ول ىتح ،رمعلا اذه نم لقأ
 .رمعلا

 عفدلا ةقحلا تامدخلا ميدقت نع عانتملاا ةمدخلا مدقمل زوجي 7.2
 ةمدخلا مدقمل نيدم هنأ تبث اذإ ؛مدختسملل )ةرتوفملا(
 اذه ةينويدم تبثي ام ةمدخلا مدقم ىدل ناك اذإ وأ هسفن
 ةينويدملا هذه نوكت لاأ ةطيرش ،رخآ ةمدخ مدقمل مدختسملا

 .ةمئاق ىوكش وأ فلاخ لحم
 
 
 



 

8. Insurance Amount: 
 

 نيمأتلا غلبم .٨
 

8.1 The service provider may request a financial deposit from the 
postpaid (billed) service user to be deposited in the user's account 
as a financial guarantee for utilizing its services, provided that the 
deposit amount does not exceed the credit limit for the requested 
service, in any of the following cases: 
8.1.1 There is a debt owed by the user to the service provider 

that is not disputed between them. 
8.1.2 There have been previous payment defaults by the user or 

issues in their credit record with the relevant credit 
information authority. 

8.1.3 The service provider has no credit information about the 
new user. 

8.1.4 Activation of international roaming at the user's request. 
8.2 The service provider must explain to the user the reason for 

requesting the deposit amount, its value, how it will be applied, and 
the duration for which the deposit amount will be held. 

8.3 The service provider must return the deposit amount to the user, or 
the remaining amount after deducting any dues owed to the service 
provider for the reason for which the deposit was requested, using 
any method requested by the user, including depositing the amount 
into their bank account or their account with the service provider, 
as soon as possible from the following dates: 
8.3.1 Within 10 days from the date the reason for requesting the 

deposit amount has ended or the service has been 
canceled. 

8.3.2 After 12 calendar months from the date the financial 
deposit was paid, if this is due for one of the cases 
mentioned in paragraphs related to debts and defaults, 
provided that the user has been regularly paying any dues 
owed to the service provider and has no other undisputed 
debts with the service provider. 
 

 

 ةمدخلا مدختسم نم يلام نيمأت بلط ةمدخلا مدقمل زوجي 8.1
 هفصوب مدختسملا باسح يف هعدويل )ةرتوفم( عفدلا ةقحلا
 غلبم ديزي لاأ ةاعارم عم ،هتامدخ نم ةدافتسلاا لباقم اًيلام اًنيمأت
 يأ يف كلذو ،ةبولطملا ةمدخلل ينامتئلاا دحلا ةميق نع نيمأتلا

 :رصحلا ليبس ىلع ةيلاتلا تلااحلا نم
 تسيلو ةمدخلا مدقم ىدل مدختسملا ىلع ةينويدم دوجو 8.1.1

 .امهنيب فلاخ لحم
 هلجس يف وأ ،مدختسملل دادسلا يف ةقباس تارثعت دوجو 8.1.2

 .ةينامتئلاا تامولعملاب ةصتخملا ةهجلا ىدل ينامتئلاا
 نع ةينامتئا تامولعم يأ ةمدخلا مدقم ىدل رفوتي مل اذإ 8.1.3

 .ديدجلا مدختسملا
 .مدختسملا بلط ىلع ءانب يلودلا لاوجتلا ةمدخ ليعفت 8.1.4
 غلبم بلط ببس مدختسملل نيبي نأ ةمدخلا مدقم ىلع بجي 8.2

 زجح اهللاخ متيس يتلا ةرتفلاو هقيبطت ةقيرطو هرادقمو نيمأتلا
 .نيمأتلا غلبم

 وأ ،مدختسملل نيمأتلا غلبم ةداعإ ةمدخلا مدقم ىلع بجي 8.3
 ببسلل ةمدخلا مدقمل قحتسم غلبم يأ مصخ دعب ،هنم يقبتملا
 اهبلطي ةليسو يأ ربع كلذو ،نيمأتلا غلبم هلجلأ بلطُ يذلا
 وأ ،يفرصملا هباسح يف غلبملا عاديإ كلذ يف امب ،مدختسملا

 :ةيلاتلا خيراوتلا نم تقو برقأ يف ،ةمدخلا مدقم ىدل هباسح
 وأ ،نيمأتلا غلبم بلط ببس ءاهتنا خيرات نم مايأ 10 للاخ 8.3.1

 .ةمدخلا ءاغلإ
 ناك اذإ ،يلاملا نيمأتلا عفد خيرات نم اًيدلايم اًرهش 12 ءاضقنا 8.3.2

 تارقفلا يف اهيلإ راشملا تلااحلا ىدحلإ اًقحتسم اذه
 ماظتناب عفدي مدختسملا ناكو ،تارثعتلاو نويدلاب ةقلعتملا
 ىرخأ نويد يأ هيلع سيلو ،ةمدخلا مدقمل ةقحتسم روجأ يأ

 .ةمدخلا مدقم عم اهيلع عزانتم ريغ
 
 
 
 
 
 
 
 

9. The minimum information required to be included in 
the service contrac 
 

 :ةمدخلا دقع يف اهرفاوت مزلالا تامولعملا نم ىندلأا دحلا .٩
 
 

9.1 In cases of new subscription to the service or modification of the 
current subscription, the service contract must include, at a 
minimum, the following: 
9.1.1 User information: 
9.1.1.1 For individuals: full name, ID number, nationality, address, 

contact number, and email address—if available. 

 ،يلاحلا كارتشلاا ليدعت وأ ةمدخلا يف ديدجلا كارتشلاا تلااح يف 9.1
 :يلي ام ىلع ىندأ دحك ،ةمدخلا دقع نمضتي نأ بجي

 :مدختسملا تامولعم 9.1.1
 ،هتيوه مقرو ،لماكلا مسلاا :يعيبطلا صخشلل ةبسنلاب 9.1.1.1

 نإ –ينورتكللإا ديربلاو لصاوتلا مقرو ،هناونعو ،هتيسنجو
 .-دجو



 

9.1.1.2 For legal entities: name of the establishment, unified number 
of the establishment, date of commercial registration and 
city of issuance, or establishment ID number in case the 
unified number is not available for cases exempted by the 
Ministry of Commerce or non-commercial entities, along 
with the information of the authorized person as detailed in 
the previous paragraph, including supporting documents as 
specified by the authority. 

9.1.2 Information about the requested service (service number(s) 
or account, type of service, and description of the package if it 
includes a description of individual services covered, and the 
actual location for providing the service—if it is a fixed service). 

9.1.3 Credit limit for the requested service (if applicable). 
9.1.4 Date of signing the service contract. 
9.1.5 Information about the service provider’s employee who signs 

the contract on behalf of the provider, along with the 
employee's declaration of verifying the original identity of the 
user when requesting the service in person. 

9.1.6 Details of the tariffs and fees required for the services, 
equipment, and devices provided, distinguishing between 
regular fees and any non-regular fees, whether at the 
beginning of the service contract or upon termination. 

9.1.7 Details of the services and products and their features that the 
service provider is obligated to provide, as well as mechanisms 
for settling amounts in case the service provider fails to meet 
the quality standards approved by the authority or stipulated 
in the service contract. 

9.1.8 Details of the conditions and obligations on the user, and the 
consequences of non-compliance. 

9.1.9 Details of any discounts or offers, including their validity 
period, and any conditions or obligations applicable to the user 
during or after the discount period. 

9.1.10 Details of any usage restrictions for the services provided 
under the service contract, and any fees applied when 
exceeding those restrictions. 

9.1.11 Duration of the service contract and conditions for its 
extension, whether automatic or upon request from the user. 

9.1.12 Invoicing dates for the service as determined by the authority. 
9.1.13 Conditions for modifying and terminating the service. 
9.1.14 Conditions under which the service provider has the right to 

suspend the service, either partially or fully, or to cancel it. 
9.1.15 Any mechanisms, conditions, and terms available for 

transferring remaining credit between different types of 
service subscriptions with the same service provider. 

9.1.16 Information from the service provider regarding any of the 
following: 
9.1.16.1 Procedures for complaints, including contact 

details for the service provider's complaints 
department, without compromising the 
procedures stipulated in this document. 

 مقرلاو ،ةأشنملا مسا :ةيرابتعلاا ةيصخشلل ةبسنلاب 9.1.1.2
 ،رادصلإا ةنيدمو يراجتلا لجسلا خيراتو ،ةأشنملل دحوملا
 دحوملا مقرلا رفوت مدع لاح يف ةأشنملا ةيوه مقر وأ
 تاهجلا وأ ةراجتلا ةرازو نم ةانثتسملا تلااحلل ةأشنملل

 بسحب ضوفملا صخشلا تامولعمو ،ةيراجتلا ريغ
 ةيتوبثلا قارولأا قافرإ عم ،ةقباسلا ةرقفلا يف حضوملا
 .ةئيهلا هددحت ام بسحب

 وأ ةمدخلا ماقرأ/مقر( ةبولطملا ةمدخلا تامولعم  9.1.2
 نمضتي اهدحأ ناك اذإ ةقابلا فصوو ،ةمدخلا عونو ،باسحلا

 يلعفلا عقوملاو ،اهيطغت يتلا ةيدرفلا تامدخلل اًفصو
 ) ةتباث ةمدخلا تناك اذإ- ةمدخلا ميدقتل
 ) دجو نإ( ةبولطملا ةمدخلل ينامتئلاا دحلا  9.1.3
 .ةمدخلا دقع ماربإ خيرات  9.1.4
 دقعلا مربيُ يذلا ةمدخلا مدقم فظوم تامولعم  9.1.5
 ققحتلاو علاطلااب فظوملا رارقإ عم ،ةمدخلا مدقم نع ةًباين

 قيرط نع ةمدخلا بلط دنع مدختسملا ةيوه لصأ نم
 .ةمدخلا مدقم فظومل يصخشلا روضحلا
 تامدخلل ةبولطملا روجلأاو ةفرعتلا ليصافت  9.1.6

 يأو ةيرودلا روجلأا نيب زييمتلاو ،ةمدقملا ةزهجلأاو تادعملاو
 ءاهنإ دنع وأ ةمدخلا دقع ةيادب دنع ءاوس ،ةيرود ريغ روجأ
 .ةمدخلا
 مزتلي يتلا اهتازيممو تاجتنملاو تامدخلا ليصافت  9.1.7

 مدع ةلاح يف غلابملا ةيوست تايلآو ،اهميدقتب ةمدخلا مدقم
 ةدمتعملا ةمدخلا ةدوج ريياعمب ءافولاب ةمدخلا مدقم مايق
 .ةمدخلا دقع يف اهيلع صوصنملا وأ ةئيهلا نم
 ،مدختسملا ىلع تامازتللااو طورشلا ليصافت  9.1.8

 .كلذب مازتللاا مدع ىلع ةبترتملا جئاتنلاو
 يف امب ،ضورع/ضرع وأ تاموصخ يأ ليصافت  9.1.9

 ىلع قبطتس تامازتلا وأ طورش يأو ،اهتيحلاص ةرتف كلذ
 .هتياهن دعب وأ مصخلا للاخ مدختسملا

 ةمدقملا تامدخلل مادختسا دويق يأ ليصافت 9.1.10
 كلت زواجت دنع اهقيبطت متي موسر يأو ،ةمدخلا دقع بجومب
 .دويقلا
 تناك ءاوس ،اهديدمت طورشو ،ةمدخلا دقع ةدم 9.1.11
 .مدختسملا نم بلط ىلع ءانب وأ ةيئاقلت
 هددحت ام بسح ةمدخلا ريتاوف رادصإ ديعاوم 9.1.12
 .ةئيهلا

 .اهئاهنإو ةمدخلا ليدعت طورش 9.1.13
 قيلعت ةمدخلا مدقمل اهبجومب قحي يتلا طورشلا 9.1.14
 .اهئاغلإ وأ اًيئزج وأ اًيلك ،ةمدخلا

 ديصرلا ليوحتل ةحاتم ماكحأو طورشو تايلآ يأ 9.1.15
 سفن ىدل ةفلتخملا ةمدخلا تاكارتشا عاونأ نيب يقبتملا

 .ةمدخلا مدقم
 :يلاتلا نم يأ لوح ةمدخلا مدقم تامولعم 9.1.16



 

9.1.16.2 Procedures for escalating complaints to the 
authority. 

9.1.17 Requirement for users from the business sector to register 
with the authority when providing call center services, and 
compliance with the regulations issued by the authority in this 
regard. 

9.2 All the information mentioned must be presented as follows: 
9.2.1  In clear and straightforward language. 
9.2.2  Available in both Arabic and English. 

9.3 All the information mentioned must be documented by the 
service provider in the service contract and user consent must 
be obtained according to what is issued by the authority in this 
regard. 

9.4 The service provider must provide the user with a copy of the 
service contract immediately upon activation and send it to 
the service number, the user’s registered email for mobile 
services, the number chosen by the user, and the email 
registered for fixed services, after completing the required 
information outlined in this document, and retain the contract 
according to the retention period specified in this document. 

9.5 In case of any dispute, the burden of proof for the user's 
consent to the terms and conditions of the service contract 
related to the dispute lies with the service provider. 

9.6 The service provider may not demand any payment from the 
user before the successful documentation of the number, 
according to the regulations issued by the authority. 

 

 ليصافت كلذ يف امب ،هب ةصاخلا ىواكشلا تاءارجإ 9.1.16.1
 لخي لا امب ،ةمدخلا مدقم ىواكش مسقب لاصتلاا
 .ةقيثولا هذه يف اهيلع صوصنملا تاءارجلإاب

 .ةئيهلل ىوكشلا ديعصت تاءارجإ 9.1.16.2
 ىدل لامعلأا عاطق نم مدختسملا ليجست بوجو 9.1.17
 مازتللااو ،لاصتلاا زكارم تامدخل هميدقت لاح يف ةئيهلا
 صوصخلا اذهب ةئيهلا نم ةرداصلا ةمظنلأاب

 
 :يلي ام قفو اهيلإ راشملا تامولعملا عيمج ميدقت بجي 9.2

 .ةحضاوو ةلهس تارابعب نوكت نأ 9.2.1
 .ةيزيلجنلإاو ةيبرعلا نيتغللاب رفوتت نأ 9.2.2

 لبق نم اهيلإ راشملا تامولعملا عيمج قيثوت بجي 9.3
 مدختسملا ةقفاوم ذخأو ةمدخلا دقع يف ةمدخلا مدقم
 .صوصخلا اذهب ةئيهلا نم ردصي ام قفو

 نم ةخسنب مدختسملا ديوزت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 9.4
 لحم مقرلا ىلإ اهلاسرإو اهليعفت روف ةمدخلا دقع
 لجسملا ينورتكللإا مدختسملا ديرب ىلإو ةمدخلا
 مدختسملا نم راتخملا مقرلا ىلإو ةلقنتملا تامدخلل
 دعب ،ةتباثلا تامدخلا يف لجسملا ينورتكللإا هديربو
 هذه يف ةنيبملاو ةبولطملا تامولعملا لامكتسا
 ةنيبملا ظافتحلاا ةدم بسحب دقعلاب ظافتحلااو ،ةداملا

 .ةقيثولا هذه يف
 تابثإ ءبع ةمدخلا مدقم ىلع عقيف ،فلاخ يأ دوجو دنع 9.5

 ةمدخلا دقع طورشو ماكحأ ىلع مدختسملا ةقفاوم
 .فلاخلاب ةقلعتملا

 يأ دادسب مدختسملا ةبلاطم ةمدخلا مدقمل قحي لا 9.6
 ةمظنلأا قفو ،مقرلا قيثوت ةيلمع حاجن لبق يلام غلبم
 .ةئيهلا نم ةرداصلا

 
 

10. Additional Services and Modification of Services and 
Packages 
 

 تاقابلاو تامدخلا ليدعتو ةيفاضلإا تامدخلا .١٠

10.1 The service provider must provide easy electronic and telephone 
procedures and means that enable the user to request the addition, 
modification, suspension, or cancellation of any additional services, or 
individual services included in the service packages provided to the user, 
or to request modifications to the basic package, or to switch from 
postpaid to prepaid services or vice versa, without requiring the user's 
physical presence. 
10.2 In addition to what is mentioned in paragraph (10-1), the service 
provider must establish a unified mechanism that allows the user to 
unsubscribe from additional services via SMS as follows: 
10.1 Send a message containing the letter (غ) for services provided in 
Arabic, or the letter (U) for services provided in English, to the number 
of the subscribed service. 
10.2 When the subscribed service includes multiple services, and the 
subscriber wishes to cancel one of them, this can be done as follows: 

 ةيفتاهو ،ةينورتكلإ لئاسوو تاءارجإ ريفوت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 10.1
 وأ قيلعت وأ ،ليدعت وأ ،ةفاضإ بلط نم مدختسملا نكمت ةلهس

 تاقاب نمض ةجردم ةيدرف تامدخ وأ ،ةيفاضإ تامدخ يأ ءاغلإ
 وأ ،ةيساسلأا ةقابلا ليدعت بلط وأ ،مدختسملل ةمدقملا تامدخلا
 مدعو ،سكعلا وأ عفدلا ةقبسم ىلإ عفدلا ةقحلا تامدخلا ليوحت
 .يصخشلا روضحلاب مدختسملا مازلإ

 داجيإ ةمدخلا مدقم ىلع بجي )1-10( ةرقفلا يف ركذ ام ىلإ ةفاضلإاب   10.2
 تامدخلا يف كارتشلاا ءاغلإ نم مدختسملا نكمت ةدحوم ةيلآ
 :يلي امل اقفو ةريصقلا ةيصنلا لئاسرلا ربع ؛ةيفاضلإا

 ةغللاب ةمدقملا تامدخلل )غ( فرح نمضتت ةلاسر لاسرإ  10.1
 ،ةيزيلجنلإا ةغللاب ةمدقملا تامدخلل (U) فرحلا وأ ،ةيبرعلا

 .اهب كرتشملا ةمدخلا مقر ىلإ كلذو
 ،تامدخ ةدعل ةلماش اهب كرتشملا ةمدخلا نوكت امدنع 10.2

 :يلاتلا وحنلا ىلع كلذ متيف ،اهدحأ ءاغلإ يف كرتشملا بغريو



 

10.2.2.1 To unsubscribe from services provided in Arabic, the subscriber 
should send a message containing the letter (غ), followed by a space, 
then (sub-service code) to the number of the subscribed service. 
10.2.2.2 For services provided in English, unsubscribing is done by 
sending a message containing the text: U, then space then service 
command) to the number of the subscribed service. 
10.3 The service provider must document the user's request for any 
service, and obtain their consent to its features, terms, conditions, and 
prices according to what is issued by the authority in this regard, and 
maintain this in accordance with the retention period specified in this 
document. 
10.4 The service provider must provide the user with a document 
detailing the type of request and the information provided, as well as the 
time and date the service provider executed the request. 
10.5 The service provider must provide the user with a copy of the 
service contract when modifying the basic package, or switching from 
postpaid to prepaid service and vice versa. 
10.6 The service provider must not automatically activate internet 
service based on usage outside the packages without the user's request 
for activation. 
10.7 The service provider must verify the user's request to convert a sub-
SIM card to a main SIM card by sending a verification code (OTP) to the 
main SIM card number, ensuring that the message sent includes a notice 
that the completion of the sub-SIM to main SIM conversion will result in 
the transfer of all actions currently performed through the SIM, 
including text messages containing the passwords (OTP) for 
government and electronic banking services to the SIM intended to be 
activated as the main one. 
 

 ةغللاب ةمدقملا تامدخلل كارتشلاا ءاغلإ 10.2.2.1
 نمضتت ةلاسر لاسرإب كرتشملا مايقب نوكي ةيبرعلا
 كلذو )يعرفلا ةمدخلا زمر( مث ،ةفاسم كرتو ،)غ( فرحلا
 .اهب كرتشملا ةمدخلا مقر ىلإ

 ،ةيزيلجنلإا ةغللاب ةمدقملا تامدخلل ةبسنلاب 10.2.2.2
 نمضتت ةلاسر لاسرإ قيرط نع كارتشلاا ءاغلإ متي
 (U, then space then service command :يلاتلا صنلا

 .اهب كرتشملا ةمدخلا مقر ىلإ كلذو
 ذخأو ،ةمدخ يلأ مدختسملا بلط قيثوت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 10.3

 ردصي ام قفو اهراعسأو اهماكحأو اهطورشو اهتازيممب هتقفاوم
 ةنيبملا ظفحلا ةدم بسحب كلذ ظفحو نأشلا اذه يف ةئيهلا نم
 .ةقيثولا هذه يف

 عون هيف نيبم دنتسمب مدختسملا ديوزت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 10.4
 ةمدخلا مدقم ذيفنت خيراتو تقوو ،ةدراولا تامولعملاو بلطلا
 .بلطلل

 ةمدخلا دقع نم ةخسنب مدختسملا ديوزت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 10.5
 ىلإ عفدلا ةقحلا ةمدخلا ليوحت وأ ،ةيساسلأا ةقابلا ليدعت دنع
 .سكعلاو عفدلا ةقبسم

 ىلع تنرتنلإا ةمدخل يئاقلتلا ليعفتلا مدع ةمدخلا مدقم ىلع بجي 10.6
 لبق نم اهليعفت بلط نودب تاقابلا جراخ مادختسلاا بسح
 .مدختسملا

 ليوحت مدختسملا بلط نم ققحتلا ةمدخلا مدقم ىلع بجي 10.7
 ىلإ (OTP) ققحت زمر لاسرإ ربع ةيسيئر ةحيرش ىلإ ةيعرفلا ةحيرشلا
 راعشلإا ةلسرملا ةلاسرلا نمضتت نأ ىلع ،ةيسيئرلا ةحيرشلا مقر
 ةحيرش ىلإ ةيعرفلا ةحيرشلا ليوحت ةيلمع مامتإ ىلع بترتيس هنأب
 اهنمو ؛ةحيرشلا ربع اًيلاح متت يتلا تاءارجلإا عيمج ليوحت ةيسيئر
 تامدخلاب ةصاخلا (OTP) رورملا تاملك ةنمضتملا ةيصنلا لئاسرلا
 اهليعفت بولطملا ةحيرشلا ىلإ ةينورتكللإا ةيكنبلاو ةيموكحلا

 .ةيسيئر ةحيرشك
 
 

11. Validity and Amendment of Service Contracts 
 

 ةمدخلا دوقع ليدعتو ةيحلاص .١١
 

11.1 The service contract comes into effect from the date the service 
begins for the user. 
11.2 Except as stipulated in this article, there shall be no minimum 
duration for the service contract binding the user. If the service provider 
wishes to set a minimum duration for the contract, they must obtain 
prior approval from the authority in accordance with the authority's 
regulations governing tariff approval, and in this case, they must clarify 
the mechanism for calculating early termination fees for the contract 
and obtain the user's consent for the minimum contract duration. 
11.3 The service provider has no right to make any amendments to the 
contract that are not in the user's favor except under the following 
conditions: 
11.3.1 Approval from the authority for the amendment. 
11.3.2 A period of at least one year must have elapsed from the date of 
establishment/activation of the service for the user, or the minimum 
contract duration has elapsed, whichever is greater, unless the authority 
determines another period. 
11.3.3 The user must be notified of the amendments at least 60 days 

 .مدختسملا ىدل ةمدخلا ءدب خيرات نم ةمدخلا دقع نايرس أدبي 11.1
 ىندأ دح عضو زوجي لا ،ةداملا هذه يف هيلع صوصنم وه ام ءانثتساب 11.2

 ةمدخلا مدقم بغر ةلاح يفو ،مدختسملل مزلم ةمدخلا دقع ةدمل
 ةقفاوم ىلع لوصحلا هيلع بجيف ،دقعلا ةدمل ىندأ دح ديدحت يف
 ىلع ،ةفرعتلا دامتعلا ةمظنملا ةئيهلا ةمظنأ قفو ةقبسملا ةئيهلا
 ،دقعلل ركبملا ءاغللإا موسر باستحا ةيلآ ةلاحلا هذه يف حضوي نأ

 دقعلل ىندلأا دحلا ةدم ىلع مدختسملا ةقفاوم ىلع لوصحلاو
 حلاص يف تسيل دقعلا ىلع تلايدعت يأ ءارجإ ةمدخلا مدقمل قحي لا 11.3

 :ةيلاتلا طورشلا قفو لاإ مدختسملا
 .ليدعتلا ىلع ةئيهلا ةقفاوم 11.3.1
 ليعفت /سيسأت خيرات نم ةنس نع لقي لا ام ءاضقنا 11.3.2

 دقعلل ىندلأا دحلا ةدم ءاضقنا وأ ،مدختسملل ةمدخلا
 .ىرخأ ةدم ةئيهلا ررقت مل ام ،ىلعأ امهيأ

 ذافن خيرات نم اًموي 60 لبق تلايدعتلاب مدختسملا غلابإ 11.3.3
 .ةئيهلا هررقت ام بسحب وأ ،ليدعتلا

 دقع رارمتسا يف هتبغر ىلع مدختسملا ةقفاوم ذخأ 11.3.4
 .ذافنلا زيح اهلوخد لبق ةديدجلا تلايدعتلا قفو ةمدخلا



 

before the amendment takes effect, or as determined by the authority. 
11.3.4 The user's consent to continue the service contract under the new 
amendments must be obtained before they come into effect. 
11.3.5 The service provider must document the user's consent to the 
amendments, retain it, and provide the user with a copy of the amended 
service contract, as stated in Article Nine of this document. 
11.4 If there is a minimum contract duration, the service provider may 
offer the user the choice to either continue the service under the current 
contract until the end of the minimum duration, or to cancel the 
contract or transfer their number to another service provider without 
any financial charge to the user due to early contract termination. 
11.5 If the user does not agree to those amendments or requests 
modifications to the service according to the packages available from 
the service provider, the contract shall be deemed canceled as of the 
date the amendment takes effect. 
 

 ىلع مدختسملا ةقفاوم قيثوت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 11.3.5
 نم ةخسنب مدختسملا ديوزتو ،اهب ظافتحلااو ،تلايدعتلا

 نم ةعساتلا ةداملا يف نيبملا قفو ،لدعملا ةمدخلا دقع
 .ةقيثولا هذه

 مدختسملا ريخيُ نأ دقعلل ىندأ دح دوجو لاح يف ةمدخلا مدقمل زوجي 11.4
 ةياهن ىتح يلاحلا دقعلا قفو ةمدخلا يف رارمتسلاا يف هتبغر نيب
 رخآ لغشمل ةمدخ مدقمل همقر لقن وأ دقعلا ءاغلإ وأ ،ىندلأا دحلا
 ركبملا ءاغللإا ببسب مدختسملا ىلع بترتي يلام لباقم يأ نود
 .دقعلل

 ليدعت بلط وأ تلايدعتلا كلت ىلع مدختسملا ةقفاوم مدع ةلاح يف 11.5
 دقعلا دعيف ،ةمدخلا مدقم لبق نم ةحاتملا تاقابلا بسح ةمدخلا

 .ليدعتلا نايرس ءدب خيرات نم اًرابتعا اًيغلم
 

12. Users Usage مدختسملا تامازتلا .١٢ 
 

12.1 The user shall not use the services, equipment, software, or other 
products received from the service provider, nor allow their use or 
modification in violation of any applicable regulations in the Kingdom or 
the terms and conditions of the service contract. The user is responsible 
for any unlawful use and its consequences. 
12.2 The user is responsible for protecting their internal network from 
any unauthorized breaches, whether such breaches occur through calls 
or data traffic. 
12.3 The user must pay the security deposit and any periodic or non-
periodic amounts owed to the service provider within the timeframe 
specified in the service contract. 
12.4 In cases where the service provider supplies terminal devices at the 
user’s location, the user must allow authorized personnel from the 
service provider to enter the buildings and sites occupied or controlled 
by the user and permit them to remain in those locations as necessary 
for the following purposes: 
12.4.1 To carry out repair or inspection work on any communication 
devices and equipment, or any devices and equipment related to 
providing a specific services to the user. 
12.4.2 To install any communication devices and equipment on-site to 
provide the service to the user, or to withdraw, remove, maintain, or 
replace them. 
12.5 The user must comply with the required licenses for the software 
used in the devices and equipment, including adherence to intellectual 
property rights or any other rights required related to providing any 
services, or installing or using any equipment at their location (including 
communication devices and equipment) throughout the duration of 
service provision or availability to the user. 
12.6 The user is responsible for communications originating from their 
communication devices or equipment and must use them correctly, 
bearing the associated costs, regardless of the identity of the person 
who made or received the communications. The user may file a 

 تاجتنملا وأ ،جماربلا وأ ،تادعملا وأ ،تامدخلا مادختسا مدختسملل زوجي لا 12.1
 اهليدعت وأ اهمادختساب حامسلا وأ ،ةمدخلا مدقم نم اهاقلتي يتلا ىرخلأا
 دقع ماكحأو طورش فلاخي وأ ةكلمملا يف ةقبطم ةمظنأ يأ فلاخي امب
 بترتي امو عورشملا ريغ مادختسلاا نع لاًوؤسم مدختسملا دعيو ،ةمدخلا

 .هيلع
 يأ نم هب ةصاخلا ةيلخادلا ةكبشلا ةيامح نع لاًوؤسم مدختسملا دعي 12.2

 تانايبلا ةكرح وأ تاملاكملاب قارتخلاا كلذ ناك ءاوس يماظن ريغ قارتخا
 .هب ةصاخلا

 ةيرود ريغو ةيرود روجلأ غلابم يأو ،نيمأتلا غلبم عفد مدختسملا ىلع بجي 12.3
 .ةمدخلا دقع يف ددحملا دعوملا للاخ ؛ةمدخلا مدقمل هيلع ةقحتسم

 ةزهجأ ريفوتب ةمدخلا مدقم اهيف موقي يتلا تلااحلا يف - مدختسملا مزتلي 12.4
 لبق نم نيضوفملا صاخشلأل حمسي نأ - مدختسملا عقوم يف ةيفرط
 وأ ،مدختسملا اهلغشي يتلا عقاوملاو ينابملا ىلإ لوخدلاب ةمدخلا مدقم
 ردقلاب عقاوملا كلت يف ءاقبلاب مهل حمسي نأو ،هترطيس تحت عقت
 :ةيلاتلا ضارغلأل كلذو بولطملا

 تادعمو ةزهجأ نم يلأ صحفلا وأ حلاصلإا لامعأب مايقلا 12.4.1
 ةمدخ ميدقتب ةطبترملا تادعملاو ةزهجلأا نم يأ وأ ،تلااصتلاا

 .مدختسملل ةنيعم
 ميدقتل ؛عقوملا لخاد اهتادعمو تلااصتلاا ةزهجأ نم يأ بيكرت 12.4.2

 وأ ،اهتنايص وأ ،اهتلازإ وأ ،اهبحس وأ ،مدختسملل ةمدخلا
 .اهلادبتسا

 ةزهجلأا يف ةمدختسملا جماربلل ةبولطملا صيخارتلاب مدختسملا مزتلي 12.5
 ىرخأ قوقح يأ وأ ،ةيركفلا ةيكلملا قوقحب مازتللاا كلذ يف امب ،تادعملاو
 يف تادعم يأ مادختسا وأ بيكرت وأ ،تامدخ يأ ميدقتب طبترت ةبولطم
 ميدقت ةدم ةليط كلذو )اهتادعمو تلااصتلاا ةزهجأ كلذ لمشيو( هعقوم
 .مدختسملل اهتحاتإ وأ ةمدخلا

 تادعم وأ ةزهجأ نم ةرداصلا تلااصتلاا نع لاًوؤسم مدختسملا نوكي 12.6
 ،اهفيلاكت هلمحت عم ؛حيحص لكشب اهمادختساو ،هب ةصاخلا تلااصتلاا
 زوجيو .اهب لبق وأ تلااصتلااب ماق يذلا صخشلا ةيوه نع رظنلا فرصب
 نم تردص اهنأ دقتعي لا يتلا تلااصتلاا روجأ نم ىوكش ميدقت مدختسملل
 .هب ةصاخلا تلااصتلاا تادعم وأ ةزهجأ

 
 



 

complaint regarding communication charges they do not believe 
originated from their communication devices or equipment. 
 
13. General Obligations of the Service Provider 
 

 ةمدخلا مدقم ىلع ةماع تامازتلا .١٣
 

13.1 The service provider must provide multiple free and easy 
communication channels between themselves and their service users, as 
a minimum, according to the following: 
13.1.1 A voice communication method that allows the user to reach a 
service provider employee. 
13.1.2 Electronic communication methods that enable the user to reach 
a service provider employee. 
13.1.3 Establish performance indicators for user communication centers, 
measure user satisfaction, and address the causes of any decline in the 
level of service provided to prevent its recurrence. 
13.2 The service provider must limit communication with users to the 
announced unified customer service number. If they wish to 
communicate with users from different numbers, they must activate a 
feature that allows the user to identify the caller. 
13.3 Subject to the provisions of Article Seven of this document, the 
service provider must provide their services to anyone who applies for 
them unless it is impossible to do so for legitimate and proven technical 
reasons or regulatory reasons. 
13.4 When a user requests a service to be delivered to their location, the 
service provider must provide an electronic means for the user to track 
the request, clarify its status, and the expected delivery time. 
13.5 The service provider must deliver their services according to the 
terms and conditions agreed upon with the user and in accordance with 
the provisions of this document and their obligations under the 
authority's regulations. 
13.6 The service provider must offer their services to all users under the 
same terms and conditions, without any discrimination or differentiation 
regarding their features, including in particular: 
13.6.1 Fees and charges for the services provided. 
13.6.2 Quality of the service provided. 
13.6.3 Timing of the requested service delivery. 
13.6.4 Any conditions issued by the authority. 
13.7 When a user and the service provider enter into a service contract 
that includes obtaining a device, the service provider may not restrict 
the user's benefit from the device or limit its use to SIM cards issued by 
the service provider only, except with the authority's approval. 
13.8 The service provider must verify the provision and activation of the 
services requested by the user and prove this upon request. 
13.9 The service provider must provide a free service via SMS, the 
website, and an automated voice response system that enables the user 
to know the numbers registered under their identity with the service 
provider. 
13.10 The service provider must enable the user to know the numbers 
registered under their identity, according to the mechanism determined 
by the authority. 

 لصاوتلل ةلهسو ةددعتم ةيناجم تاونق ريفوت ةمدخلا مدقم ىلع بجي  13.1
 :يلي امل اًقفو - ىندأ دحك – هتاجتنمو هتامدخ مدختسم نيبو هنيب
 لوصولا اهللاخ نم مدختسملل نكمي ،ةيتوص لاصتا ةليسو 13.1.1

 .ةمدخلا مدقم فظومل
 فظومل لوصولا نم مدختسملا نكّمت ،ةينورتكلإ لصاوت لئاسو   13.1.2

 .ةمدخلا مدقم
 ،نيمدختسملا عم لصاوتلا زكارم ءادأ سايقل تارشؤم عضو 13.1.3

 يف يندت يأ بابسأ ةجلاعمو ،اهنع نيمدختسملا اضر ىدمو
 .اهراركت عنمي امب ةمدقملا ةمدخلا ىوتسم

 مقر ربع نوكيل نيمدختسملا عم لصاوتلا رصح ةمدخلا مدقم ىلع بجي 13.2
 لصاوتلاب بغر لاح يفو ،نيمدختسملل نلعملاو دحوملا ءلامعلا ةمدخ
 ليعفت هيلع بجي دحوملا مقرلا ريغ ةفلتخم ماقرأ نم نيمدختسملا عم
 .لصتملا ةيوه ىلع فرعتلا نم مدختسملا نكمت ةيصاخ

 ةمدخلا مدقم ىلع بجي ،ةقيثولا هذه نم ةعباسلا ةداملا ماكحأ ةاعارم عم 13.3
 رذّعتي ملام اهيلع لوصحلل بلطب مدقتي صخش يلأ ؛هتامدخ ميدقت
 ةيماظن بابسلأ وأ ةتبثمو ةقيقح ةينف بابسلأ اهميدقت

 مدقم ىلع بجي هعقوم يف هل اهليصوت متي ةمدخل مدختسملا بلط دنع 13.4
 حاضيإو ،بلطلا عبتت نم هنكّمت مدختسملل ةينورتكلإ ةليسو ريفوت ةمدخلا

 .ليصوتلل عقوتملا تقولاو ،هتلاح
 قفتملا ماكحلأاو طورشلل اًقفو هتامدخ ميدقت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 13.5

 هيلع تصن امو ،ةقيثولا هذه ماكحأ عم ةقفاوتملاو مدختسملا عم اهيلع
 .ةئيهلا ةمظنلأ اًقفو هتامازتلا

 اًقفو نيمدختسملا عيمجل هتامدخ ميدقت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 13.6
 ،مهتازيمب قلعتي اميف زييمت وأ قيرفت يأ نود ،اهتاذ ماكحلأاو طورشلل
 :صوصخلا هجو ىلع كلذ لمشيو

 .ةمدقملا تامدخلا روجأو موسر 13.6.1
 .ةمدقملا ةمدخلا ةدوج  13.6.2
 .ةبولطملا ةمدخلا ميدقت تقو 13.6.3
 .ةئيهلا نع ةرداص طورش يأ 13.6.4

 ىلع لوصحلا نمضتم ةمدخ دقعل ةمدخلا مدقمو مدختسملا ماربا دنع 13.7
 وأ زاهجلا نم مدختسملا ةدافتسا دييقت ةمدخلا مدقمل قحي لا ،زاهج
 لاإ ،طقف ةمدخلا مدقم نم ةرداصلا حئارشلا ىلع هنم ةدافتسلاا رصح
 .ةئيهلا ةقفاوم دعب

 ةبولطملا تامدخلا ليعفتو ميدقت نم ققحتلا ةمدخلا مدقم ىلع بجي 13.8
 .بلطلا دنع كلذ تابثإو مدختسملا نم

 ،ةريصقلا لئاسرلا ربع ةيناجم ةمدخ ريفوت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 13.9
 نكمت يتوصلا يللآا درلا ماظن ىلع لاصتلااو ينورتكللإا عقوملاو
 مدقم ىدل هتيوه مقر ىلع ةقثوملا ماقرلأا ةفرعم نم مدختسملا
 .ةمدخلا

 ةقثوملا ماقرلأا ةفرعم نم مدختسملا نيكمت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 13.10
 .ةئيهلا اهددحت يتلا ةيللآل اًقفو كلذو ،هتيوه مقر ىلع

 لاإ مدختسملا ماقرأ ىلع تارييغت يأ ءارجإ مدع ةمدخلا مدقم ىلع بجي 13.11
 تاذ ةئيهلا ةمظنأ يف اهيلع صوصنملا تاءارجلإاو ماكحلأل اًقفو
 .ةقلاعلا

 نيبو ةلقنتملا تلااصتلاا ةكبش لخاد ةرداصلا تاملاكملا نيب زييمتلل 13.12
 ةمزلالا تاءارجلإا ذاختإب ةمدخلا مدقم مزتلي ،اهجراخ ةرداصلا تاملاكملا



 

13.11 The service provider must not make any changes to the user's 
numbers except in accordance with the provisions and procedures 
stipulated in the relevant authority's regulations. 
13.12 To distinguish between calls made within the mobile 
communications network and those made outside it, the service 
provider is obligated to take the necessary measures to provide a 
notification service to the user when making calls outside the mobile 
communications network. 
13.13 The service provider must provide sufficient outlets to serve users, 
considering the geographical distribution and spread of users, as well as 
working hours according to seasonal demands. 
13.14 The service provider must measure user satisfaction with their 
services, monitor their opinions, requirements, and experiences, and find 
solutions to enhance their satisfaction and improve their experiences. 
13.15 The service provider must prepare and implement plans and 
programs to raise user awareness and disseminate their rights and 
obligations on their website and at their service outlets, according to the 
requirements set by the authority. 
 

 جراخ ةرداصلا تاملاكملا ءارجإ دنع مدختسملا راعشإ ةمدخ ميدقتل
 .ةلقنتملا تلااصتلاا ةكبش

 عم ،نيمدختسملا ةمدخل ةيفاك ذفانم ريفوت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 13.13
 لمعلا تاقوأو ،نيمدختسملل يفارغجلا عيزوتلاو راشتنلاا ةاعارم
 .مساوملا بسحب

 مهئارآ ةعباتمو ،هتامدخ يمدختسم اضر سايق ةمدخلا مدقم ىلع بجي 13.14
 نيسحتو مهاضر ىوتسم عفرل لولح داجيإو ،مهبراجتو مهتابلطتمو
 .مهبراجت

 يعو عفرل جماربو ططخ ذيفنتو دادعإ ةمدخلا مدقم ىلع بجي 13.15
 ،ينورتكللإا هعقوم ىلع مهتامازتلاو مهقوقح رشنو ،نيمدختسملا

 .ةئيهلا اهددحت يتلا تاطارتشلاا بسحب ،هتامدخ ميدقت ذفانمو
 
 

14. Continuity of Service and Fault Repair 
 

 لاطعلأا حلاصإو ةمدخلا ةيرارمتسا  .١٤
 

14.1 The service provider must repair any faults, interruptions, 
deficiencies, errors, or defects in the services immediately upon 
discovery or when notified by the user, whichever occurs first, without 
charging any fees to the user during the resolution period. 
14.2 The service provider is responsible for the proper operation and 
repair of any elements of its network outside the user's locations, 
including connections and equipment installed or provided by the 
service provider at the user's site or those that were part of its 
obligations when agreeing with the user. The service provider bears the 
costs of maintenance and repair required for its network and equipment 
for any reason, including those resulting from normal wear and tear of 
the networks and devices related to providing the service. 
14.3 Upon receiving a report of a fault, interruption, deficiency, error, or 
defect from the user, the service provider must send the user a text 
message to their mobile number containing the following: 
14.3.1 The report number registered with the service provider. 
14.3.2 The estimated time required for repairs. 
14.3.3 The date and time of the visit to the user's location—if needed—
considering the user's availability. 
14.3.4 A verification number for the repair that the user must provide to 
close the maintenance request. 
14.3.5 The settlement amount for any fees during the interruption, 
deficiency, error, defect, or fault—if applicable. 
14.3.6 Notification to the user upon completion of the repair. 
14.4 The service provider must inform the user in advance of any 
required works related to maintenance or improvement of the 
requested service if such works are likely to disrupt the service for the 
user or require access to their premises. 
14.5 The user must check the connections and equipment for which they 
are responsible within their location before contacting the service 

 وأ روصق وأ عاطقنا وأ لاطعأ حلاصإب موقي نأ ةمدخلا مدقم ىلع بجي 14.1
 مدختسملا غلابإ دنع وأ هلبق نم اهفاشتكا روف تامدخلا بويع وأ ءاطخأ
 ةرتف للاخ مدختسملا ىلع ةيلام موسر يأ باستحا مدعو ،لاًوأ امهيأ اهب

 .اهتجلاعم
 نم يأ حلاصإو لمعلا ريس نسح نع ةيلوؤسملا ةمدخلا مدقم لمحتي 14.2

 ،ةمدخلا ميدقتل ةمزلالا هتزهجأو ،مدختسملا عقاوم جراخ هتكبش رصانع
 لبق نم اهريفوت وأ اهيبكرت مت يتلا تادعملاو تلايصوتلا كلذ يف امب

 دنع هتامازتلا نمض نم تناك وأ ،مدختسملا عقوم لخاد ةمدخلا مدقم
 حلاصلإاو ةنايصلا تاقفن ةمدخلا مدقم لمحتيو ،مدختسملا عم قافتلاا
 ةجتانلا كلذ يف امب ،ناك ببس يلأ ؛ةفاك هتازيهجتو هتكبشل ةبولطملا

 .ةمدخلا ميدقتب ةقلعتملا ةزهجلأاو تاكبشلل يعيبطلا مداقتلا نع
 وأ روصق وأ عاطقنا وأ لطع غلاب هيقلت دنع ةمدخلا مدقم ىلع بجي 14.3

 ةيصن ةلاسر ربع مدختسملل لسري نأ مدختسملا نم بويع وأ ءاطخأ
 :يلي ام لقنتملا هفتاه مقر ىلإ

 .ةمدخلا مدقم ىدل ديقملا غلابلا مقر 14.3.1
 .حلاصلإل مزلالا تقولا 14.3.2
 عم -كلذل ةجاحلا لاح يف – هعقومل ةرايزلا تقوو خيرات 14.3.3

 .مدختسملا تقو ةاعارم
 قلاغلإ مدختسملا نم بلطي حلاصلاا نامضل ققحت مقر 14.3.4

 .ةنايصلا بلط
 وأ عاطقنلاا ةرتف للاخ يلاملا لباقملل ةيوستلا غلبم 14.3.5

 .-دجو نإ – لطعلا وأ بيعلا وأ أطخلا وأ روصقلا
 .حلاصلاا نم ءاهتنلاا دعب مدختسملا غيلبت 14.3.6

 ةبولطم لامعأ يأب اقًبسم مدختسملا غلابإ ةمدخلا مدقم ىلع بجي 14.4
 لمتحملا نم ناك اذإ ،ةبولطملا ةمدخلل نيسحتلا وأ ةنايصلاب قلعتت
 بلط وأ مدختسملل ةمدخلا ليطعت ىلإ لامعلأا هذه يدؤت نأ
 .هينابم ىلإ لوخدلا

 تلايصوتلا نم ققحتلا ةمدخلا مدقمب لاصتلاا لبق مدختسملا ىلع 14.5
 كلذ يف لخدي لاو ،هعقوم لخاد اهنع لوؤسملا تادعملاو
 مدقم لبق نم اهريفوت وأ اهيبكرت مت يتلا تادعملاو تلايصوتلا



 

provider. This does not include connections and equipment installed or 
provided by the service provider inside the user's site or those that were 
part of the service provider's obligations when agreeing with the user. 
 

 مدقم تامازتلا نمض نم تناك وأ ،مدختسملا عقوم لخاد ةمدخلا
 .مدختسملا عم قافتلاا دنع ةمدخلا

 
 

15. Preservation of User Data Privacy and 
Communications 
 

 :هتلااصتاو مدختسملا تانايب ةيصوصخ ىلع ةظفاحملا   .١٥
 

15.1 The service provider must comply with the regulations and decisions 
issued by the authority or any competent body regarding the 
preservation of user data privacy. 
15.2 The service provider is obligated to take all necessary measures and 
arrangements to ensure the confidentiality of users' personal 
information and documents and to prevent unauthorized access, 
viewing, or handling of such information. This includes developing 
policies related to the protection of such information and submitting 
them to the authority for approval, in accordance with relevant 
regulatory provisions. 
15.3 Subject to applicable legal provisions, the service provider may not 
disclose user information or documents without the user's consent. 
15.4 In the event that user information or documents are compromised 
in any way, the service provider must take all necessary actions to 
protect the user's information and documents and immediately notify 
the authority and the user of the details of the incident. 
15.5 Without prejudice to relevant legal provisions, the service provider 
must retain user information and documents for the duration specified 
by the authority, calculated from the date of the last service provision. 
In the event of a dispute regarding the service between the user and the 
service provider, such information and documents must be retained until 
the dispute is resolved. 
15.6 The service provider must maintain the confidentiality of user 
communications and the data sent or received through its public 
communication networks, and must not allow any of its employees, 
affiliates, or others to access, listen to, or record such communications 
except for justified legal reasons. 
 

 نم ردصت يتلا تارارقلاو ةمظنلأاب مازتللاا ةمدخلا مدقم ىلع بجي 15.1
 ىلع ةظفاحملا صخي اميف ،صاصتخا تاذ ةهج يأ وأ ةئيهلا

 .نيمدختسملا تانايب ةيصوصخ
 نامضل ةمزلالا تابيترتلاو ريبادتلا عيمج ذاختاب ةمدخلا مدقم مزتلي  15.2

 عنملو ،مدختسملل ةيصخشلا قئاثولاو تامولعملا ةيرس ةيامح
 امب ،يماظن ريغ اًفرصت اهيف فرصتلاو اهيلع علاطلااو اهيلإ لوصولا

 تامولعملا كلت ةيرس ةيامحب ةقلعتملا تاسايسلا دادعإ كلذ يف
 تاذ ةيماظنلا ماكحلأا قفو ،اهدامتعلا ةئيهلا ىلإ اهعفرو قئاثولاو
 .ةقلاعلا

 ةمدخلا مدقمل زوجي لا ،ةقلاعلا تاذ ةيماظنلا ماكحلأا ةاعارم عم 15.3
 .هنم ةقفاومب لاإ هقئاثو وأ مدختسملا تامولعم فشك

 دنع ةمدخلا مدقم ىلع ،ةقلاعلا تاذ ةيماظنلا ماكحلأا ةاعارم عم 15.4
 تناك ةقيرط يأب - كاهتنلال هقئاثو وأ مدختسملا تامولعم ضرّعت
 مدختسملا قئاثوو تامولعم ةيامحل ةمزلالا تاءارجلإا عيمج ذاختا -

 .ةعقاولا ليصافتب اًروف مدختسملاو ةئيهلا راعشإو
 ةمدخلا مدقم مزتلي ،ةقلاعلا تاذ ةيماظنلا ماكحلأاب للاخإ نود  15.5

 ،ةئيهلا اهددحت يتلا ةدملل هقئاثوو مدختسملا تامولعمب ظافتحلااب
 دوجو لاح يفو .ةمدخلل ميدقت رخآ خيرات نم ةدملا كلت بستحتو
 ظافتحلاا نيعتي ،ةمدخلا مدقمو مدختسملا نيب ةمدخلا نأشب عازن
 .عازنلا ءاهتنا نيح ىلإ قئاثولاو تامولعملا كلتب

 ،مدختسملا تلااصتا ةيرس ىلع ةظفاحملاب ةمدخلا مدقم مزتلي 15.6
 تلااصتلاا تاكبش قيرط نع اهلابقتسا وأ اهلاسرإ متي يتلا تانايبلاو
 نم وأ هيفظوم نم صخش يلأ حامسلا مدعو ،هل ةعباتلا ةماعلا
 اهليجست وأ ،اهيلإ عامتسلاا وأ ،اهيلع علاطلااب مهريغ وأ هل نيعباتلا
 .ةيماظن تارربم قفو لاإ

 
 

16. Invoices  ريتاوفلا .١٦: 
 

16.1 The service provider must offer multiple, free, and accessible means 
for the user to monitor their service consumption. 
16.2 The service provider must bill postpaid services at the end of each 
Gregorian month. 
16.3 The service provider is not permitted to bill any service fees in 
advance for postpaid services, nor to demand payment from the user 
until the end of the billing cycle. 
16.4 The service provider must provide the user with clear, accurate, and 
detailed invoices in Arabic or English—according to the user's choice—
and send them electronically at no charge. The provider must also enable 
the user to access its electronic systems to obtain a copy of detailed 
invoices for no less than twelve (12) months from the invoice date and 
allow the user to save or print them. 

 ةرسيمو ةيناجمو ةددعتم لئاسو ريفوت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 16.1
 .اهمدختسي يتلا تامدخلا كلاهتسا ةبقارم نم مدختسملا نكمت

 لك ةياهنب عفدلا ةقحلا تامدخلا ةرتوف ةمدخلا مدقم ىلع بجي 16.2
 يدلايم رهش

 ةبسنلاب اًمدقم ةمدخ يأ موسر ةرتوف ةمدخلا مدقمل قحي لا  16.3
 ةياهن دعب لاإ اهب مدختسملا ةبلاطم وأ ،عفدلا ةقحلا تامدخلل
 .ةيرتوفلا ةرودلا

 ةحيحصو ةحضاو ريتاوفب مدختسملا ديوزت ةمدخلا مدقم ىلع بجي  16.4
 - مدختسملا رايتخا بسحب - ةيزيلجنلإا وأ ةيبرعلا ةغللاب ةلصفمو
 نم مدختسملا نيكمت عم ،– لباقم نود - اًينورتكلإ هل اهلاسراو
 ةخسن ىلع لوصحلاو ةينورتكللاا ةمدخلا مدقم ةمظنأ ىلع لوخدلا

 نم اًرهش )12( رشع ينثا نع لقت لا ةدمل ةلصفملا ريتاوفلا نم
 .اهتعابط وأ اهظفح ةيناكمإ ةحاتإو ،ةروتافلا رودص خيرات



 

16.5 The service provider may not demand any amounts from the user 
that exceed the applicable service fees based on the user's request. 
16.6 The invoice must include, at a minimum, the following information: 

• 16.6.1 User account number and details of additional services. 

• 16.6.2 Service details and usage report. 

• 16.6.3 Invoice date. 

• 16.6.4 Cancellation date for non-payment and service 
suspension date. 

• 16.6.5 Details of non-recurring fees. 

• 16.6.6 Details of recurring fees for each service separately. 

• 16.6.7 Amount paid for the previous invoice, if any. 

• 16.6.8 Details of service activation fees, if any. 

• 16.6.9 Credit limit. 

• 16.6.10 Address. 

• 16.6.11 Settlement amount, if any. 

• 16.6.12 Loyalty program, if any. 

• 16.6.13 Any other financial charges for providing the service, if 
any. 

• 16.6.14 Security deposit, if any. 

• 16.6.15 Statement of the user's right to review the invoice and 
submit objections regarding the charges within 60 days from 
the invoice date. 

• 16.6.16 Means of submitting a complaint to the service 
provider. 

16.7 The service provider must retain details of issued invoices for the 
duration specified in this document and bears the burden of proving the 
accuracy of the amounts stated in the invoices in the event of any 
disputes. 
16.8 The service provider must provide the user with proof of receipt for 
any amount paid, indicating the type of service, service number, user 
account number, payment amount, and payment date, and must retain 
this document for the duration of the related invoice retention. 
16.9 The user has the right to dispute service charges that they believe 
were not incurred from their number or that they did not request. In 
such cases, the user is not required to pay the disputed charges until the 
dispute is resolved. The user must, however, pay the amount in the 
invoice that has not been disputed by the payment due date stated in the 
invoice. 
16.10 The user has the right to dispute the validity of any charges listed 
in the invoice within 60 days of the invoice date or from the date the user 
became aware of it if their awareness cannot be proven at the time of 
issuance. The service provider bears the burden of proving the user's 
awareness of the invoice issuance. 
16.11 The user is not liable for any previously unbilled amounts, either 
partially or fully, except in the following cases: 

• 16.11.1 The amounts are correct for recurring or non-recurring 
fees, provided they are billed and claimed from the user within 
60 days from the due date. 

 نع ديزت غلابم يأب مدختسملا ةبلاطم ةمدخلا مدقمل زوجي لا  16.5
 بلط ىلع ءًانب اهمدق يتلا تامدخلا ىلع ةقبطملا روجلأا فيلاكت
 .مدختسملا

 - ىندأ دحك - ةروتافلا يف نمِّضيُ نأ ةمدخلا مدقم ىلع بجي 16.6
 :ةيلاتلا تامولعملا

 .ةيفاضلإا تامدخلاو مدختسملا باسح مقر ليصافت 16.6.1
 .اهل مادختسلاا ريرقت وأ ليصافتو ةمدخلا ليصافت 16.6.2
 .ةروتافلا خيرات 16.6.3
 .ةمدخلا قيلعت خيراتو دادسلا مدعل ءاغللإا خيرات 16.6.4
 .ةيرودلا ريغ روجلأا ليصافت 16.6.5
 .ةدح ىلع ةمدخ لكل ،ةيرودلا روجلأا ليصافت 16.6.6
 .تدجو نإ ،ةقباسلا ةروتافلا نع ةعوفدملا روجلأا 16.6.7
 .تدجو نإ ،ةمدخلا ءاشنإ موسر ليصافت 16.6.8
 .ينامتئلاا دحلا 16.6.9
 .ناونعلا 16.6.10
 .دجو نإ ،ةيوستلا غلبم 16.6.11
 .دجو نإ ،ءلاولا جمانرب 16.6.12
 .دجو نإ ،ةمدخلا ميدقت ءاقل رخآ يلام لباقم يأ 16.6.13
 .دجو نإ ،نيمأتلا غلبم 16.6.14
 ضارتعا ميدقت يفو ،ةروتافلا ةعجارم يف مدختسملا قح نايب 16.6.15

 .اهرودص خيرات نم اًموي 60 للاخ اهيف ةدراولا روجلأا ىلع
 .ةمدخلا مدقم ىدل ىوكشلا ميدقت لئاسو 16.6.16

 بسحب ،ةرداصلا ريتاوفلا ليصافتب ظافتحلاا ةمدخلا مدقم ىلع 16.7
 ةحص تابثإ ءبع هيلع عقيو ،ةقيثولا هذه يف ةددحملا ةدملا
 اهلوح فلاخ يأ دوجو دنع ريتاوفلا يف ةدراولا غلابملا

 يلأ هملاتسا ديفي امب مدختسملا ديوزت ةمدخلا مدقم ىلع بجي  16.8
 باسح مقرو اهمقرو ةمدخلا عون هب اًحضوم ؛هعفد مت غلبم
 ظافتحلااو ،هخيراتو دادسلا غلبمو هدادس مت يذلا مدختسملا
 .ةقلاعلا تاذ ةروتافلاب ظافتحلاا ةدم لاوط دنتسملاب

 مل اهنأ دقتعي يتلا ةمدخلا روجأ ىلع ضارتعلاا مدختسملل قحي  16.9
 يتلا روجلأا عفد اهنيح هيلع بجوتي لاو ،اهبلط هنأ وأ ،همقر نم ردصت
 ىلع بجيو ،ضارتعلاا يف تبلا متي نأ ىلإ ؛اهيلع ضارتعلاا مت
 ةروتافلا يف دراولا غلبملا عفدب مايقلا ةلاحلا هذه يف مدختسملا
 يف هيلإ راشملا دادسلا خيرات للاخ كلذو ،هيلع ضرتعي مل يذلا
 .ةروتافلا

 ةروتافلا يف ةجردم موسر يأ ةحص ىلع ضارتعلاا مدختسملل قحي 16.10
 ملع خيرات نم وأ ،ةروتافلا رودص خيرات نم اًموي )60( ةدم للاخ
 ىلع عقيو .اهرودص تقو يف هملع تبثي مل اذإ اهب مدختسملا

 .ةروتافلا رودصب مدختسملا ملع تابثإ ةمدخلا مدقم
 اهترتوف متت مل ةقباس روجأ يأ عفد ةيلوؤسم مدختسملا لمحتي لا  16.11

 :ةيلاتلا تلااحلا يف لاإ ،اًيئزج وأ اًيلك ،حيحص لكشب
 متي نأ ةطيرش ،ةيرود ريغ وأ ةيرود روجلأ ةحيحص غلابملا نوك 16.11.1

 خيرات نم اًموي )60( للاخ اهب مدختسملا ةبلاطمو اهترتوف
 .غلبملا قاقحتسا

 لاوجتلا ءانثأ ةمدخلا مادختسا روجلأ ةحيحص غلابملا نوك 16.11.2
 .مادختسلاا خيرات نم اًموي )60( للاخ اهترتوف تمت اذإ ،يلودلا

 ةيقافتا داجيإ - مدختسملا بلط ىلع ءانب – ةمدخلا مدقمل زوجي 16.12
 ةلباقو ةبسانم نوكت ثيحب ،طيسقتلاب دادسلل هعم ةبوتكم
 :يلي ام ةمدخلا مدقم نمضي نأ ةطيرش ،ذيفنتلل



 

• 16.11.2 The amounts are correct for service usage fees during 
international roaming, if billed within 60 days from the date of 
use. 

16.12 The service provider may, at the user's request, create a written 
installment payment agreement that is reasonable and enforceable, 
provided that the service provider ensures the following: 

• 16.12.1 Each installment amount for the charges referred to in 
the previous paragraph does not exceed the credit limit for the 
period in question unless the user wishes to pay a higher 
amount. 

• 16.12.2 Each installment amount for the charges referred to in 
the other paragraph does not exceed double the credit limit 
for the period in question unless the user wishes to pay a 
higher amount. 

• 16.12.3 The installment amount will not be counted towards 
the credit limit of the included invoice. 

• 16.12.4 The service provider will retain a copy of this 
agreement until the full payment amount is settled. 

16.13 The service provider must take all necessary actions to verify the 
accuracy of the amounts claimed from the user before listing their name 
as a defaulter in credit information systems, including, but not limited to: 

• 16.13.1 No suspicion of fraudulent conduct by the service 
provider, its employees, agents, or distributors. 

• 16.13.2 No open complaints regarding the invoice amount or 
the establishment of the service. 

• 16.13.3 No violations of any of the authority's regulations, 
including, but not limited to: billing amounts after cancellation 
requests or counting amounts exceeding the credit limit in an 
unlawful manner. 

16.14 The service provider must notify the user of any amounts due via a 
text message sent to their registered number in the Absher platform 
after 50 days from the invoice date, reminding them of the due amounts, 
the reasons for them, the payment due date, and the consequences of 
non-payment, including the possibility of being listed as a defaulter in 
credit information systems. 
16.15 The service provider must immediately update the user's status in 
credit information systems once the reason for their listing has been 
resolved. 
16.16 If a user is listed in credit information systems contrary to the 
procedures outlined above, the service provider must promptly update 
the user's status in credit information systems, and this does not exempt 
the service provider from applying legal procedures against them for 
their violation. 
16.17 The service provider may transfer any outstanding amounts not 
paid by the user, resulting in service cancellation, to any other account 
belonging to the user with the service provider unless it is subject to 
dispute, with the requirement to notify the user before making the 
transfer. The transferred amount does not count towards the credit 
limit of the included invoice. 

 ةرقفلا يف ةدراولا روجلأل ةبسنلاب دحاولا طسقلا غلبم زواجتي لاأ 16.12.1
 بغر اذإ لاإ ،ةبلاطملا لحم ةرتفلل ينامتئلاا دحلا ةميق ،ةقباسلا
 .ىلعأ غلبم عفد يف مدختسملا

 ةرقفلا يف ةدراولا روجلأل ةبسنلاب دحاولا طسقلا غلبم زواجتي لاأ 16.12.2
 اذإ لاإ ،ةبلاطملا لحم ةرتفلل ينامتئلاا دحلا ةميق فعض ؛ىرخلأا
 .ىلعأ غلبم عفد يف مدختسملا بغر

 .ةنمضملا ةروتافلل ينامتئلاا دحلا نمض طسقلا غلبم جردني لاأ 16.12.3
 ءاهتنا ىتح ةيقافتلاا هذه نم ةخسنب ةمدخلا مدقم ظفتحي نأ 16.12.4

 .ةيقافتلاا لحم غلبملا لماك دادس
 ةحص نم ققحتلل تاءارجلإا ةفاك ذاختا ةمدخلا مدقم ىلع بجي 16.13

 يف رثعتمك همسا جاردإ لبق مدختسملا اهب بلاطملا غلابملا
 ليبس ىلع– كلذ نمو ،ةينامتئلاا تامولعملا تاكرش ةمظنأ
 :-رصحلا لا لاثملا

 وأ ،ةمدخلا مدقم لبق نم يلايتحا كولس ةهبش دوجو مدع 16.13.1
 .هيعزوم وأ ،هءلاكو وأ ،هيفظوم

 وأ ،ةروتافلا غلبم ىلع فلاخ لحم ةحوتفم ىواكش دوجو مدع 16.13.2
 .ةمدخ سيسأت ىلع

يأ ةفلاخم مدع 16.13.3
ٍ

 :رصحلا لا لاثملا ليبس ىلع ،ةئيهلا ةمظنأ نم 
 دحلل ةزواجتم غلابم باستحا وأ ،ءاغللإا تابلط دعب غلابم ةرتوف
 .يماظن ريغ لكشب ينامتئلاا

 ةقحتسملا غلابملاب مدختسملا راعشإ ةمدخلا مدقم ىلع بجي 16.14
 ةصنم يف لجسملا همقر ىلإ لسرت ةيصن ةلاسر ربع كلذو ،هيلع
 نمضتت ،ةروتافلا رودص خيرات نم اًموي نيسمخ )50( دعب رشبأ
 تاعبتلاو ،اهدادس دعومو ،اهببسو ،ةقحتسملا غلابملاب هل ارًيكذت
 هجاردإ ةيناكمإ كلذ يف امب ؛دادسلا نع فلختلا ىلع ةبترتملا

 .ةينامتئلاا تامولعملا تاكرش ةمظنأ يف رثعتمك
 يف ،مدختسملا ةلاحل يروفلا ثيدحتلا ةمدخلا مدقم ىلع بجي  16.15

 .هجاردإ ببس لاوز روف ،ةينامتئلاا تامولعملا تاكرش ةمظنأ
 ،ةينامتئلاا تامولعملا تاكرش ةمظنأ يف ام مدختسم جاردإ مت اذإ 16.16

 مدقم ىلع بجيف ؛هلاعأ اهيلع صوصنملا تاءارجلإا فلاخي امب
 تامولعملا تاكرش ةمظنأ يف مدختسملا ةلاح ثيدحت ةمدخلا
 قيبطت نم ةمدخلا مدقم كلذ يفعي لاو ،يروف لكشب ةينامتئلاا
 .هتفلاخم ةجيتن هقح يف ةيماظنلا تاءارجلإا

 نم اهدادس متي مل ةقحتسم غلابم يأ ليوحت ةمدخلا مدقمل زوجي  16.17
 رخآ باسح يأ ىلإ ةمدخلا ءاغلإ اهيلع بترتو ،مدختسملا لبق
 عم ،فلاخ لحم نكت مل ام ةمدخلا مدقم ىدل مدختسملا صخي
إ بوجو

ِ
 غلبملا جردني لاو ،ليوحتلا ءارجإ لبق مدختسملا راعش

 .اهب نمضُ يتلا ةروتافلل ينامتئلاا دحلا نمض لوحملا
 غلابم يأ مدختسملا ىلإ ديعي نأ ةمدخلا مدقم ىلع بجي  16.18

 مايأ )10( للاخ كلذو ،ةمدخلا مدقم ىدل مدختسملل ةقحتسم
 بلط اذإ اهفاشتكا وأ مدختسملا بلط خيرات نم ىصقأ دحب
 )5( للاخ وأ ،يفرصملا هباسح ىلإ غلابملا ليوحت مدختسملا

 يأ ىلإ اهتفاضإ مدختسملا بلط اذإ ىصقأ دحب مايأ ةسمخ
 .ةمدخلا مدقم ىدل هصخي باسح

 
 



 

16.18 The service provider must refund any amounts owed to the user 
within a maximum of 10 days from the user's request or discovery of the 
amount if the user requests the transfer to their bank account, or within 
a maximum of 5 days if the user requests to add it to any account they 
hold with the service provider. 
 
17. Regulations for Prepaid Services 
 

 :عفدلا ةقبسم تامدخلاب ةصاخلا طباوضلا .١٧
 

17.1 The service provider must provide clear information to the user 
regarding the terms and conditions of prepaid services. 
17.2 The service provider must offer free means for the user to 
continuously monitor their service consumption. 
17.3 The service provider must notify the user of prepaid services for free 
when 80% of their balance has been consumed and at least two days 
before the expiration of the package, through a text message or any 
other appropriate means. 
17.4 The service provider must specify the channels for recharging 
prepaid service balances and the validity period of the subscriptions. 
17.5 After each recharge of the prepaid service balance, the service 
provider must notify the user for free via a text message or any other 
available means of the new balance amount and the validity period of the 
subscription. 
17.6 The service provider must provide mechanisms, terms, and 
conditions that allow the transfer of remaining balances between 
different types of service subscriptions with the same provider. 
17.7 The service provider must provide information on how to handle any 
remaining balance for prepaid services in cases of expiration of the 
subscription, number transfer, or service cancellation. 
17.8 The service provider must provide clear information on how the user 
can benefit from additional services related to prepaid services. 
17.9 The service provider may not cancel the service before the 
subscription period ends without a legitimate legal reason that justifies 
the cancellation. 
 

 لوح مدختسملل ةحضاو تامولعم ريفوت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 17.1
 .عفدلا ةقبسم تامدخلا ماكحأو طورش

 نم مدختسملا نكّمت ةيناجم لئاسو ريفوت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 17.2
 .رمتسم لكشب ةمدختسملا تامدخلا كلاهتسا ةبقارم

 تامدخل مدختسملا راعشإب موقي نأ ةمدخلا مدقم ىلع بجي 17.3
 ءاهتنا لبقو ،هديصر نم ٪ 80 كلاهتسا دنع اًناجم عفدلا ةقبسم
 ةيصن ةلاسر للاخ نم كلذو ،لقلأا ىلع نيمويب ةقابلا ةيحلاص ةرتف
 .ةبسانم ىرخأ ةليسو يأب وأ ،مدختسملا ىلإ اهلاسرإ متي ةريصق

 تامدخلل ديصرلا نحش تاونق ديدحت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 17.4
 .اهيف كارتشلاا ةيحلاص ةدمو عفدلا ةقبسم

 ىلع بجي ،عفدلا ةقبسم تامدخلا ديصرل نحش ةيلمع لك دعب 17.5
 يأب وأ ةريصق ةيصن ةلاسرب اًناجم مدختسملا راعشإ ةمدخلا مدقم
 كارتشلاا ةيحلاص ةدمو ،ديدجلا ديصرلا ةميقب ةحاتم ىرخأ ةليسو
 .اهيف

 ليوحت حيتت ماكحأو طورشو تايلآ ريفوت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 17.6
 سفن ىدل ةفلتخملا ةمدخلا تاكارتشا عاونأ نيب يقبتملا ديصرلا

 .ةمدخلا مدقم
 يف فرصتلا ةيفيك نع تامولعم ريفوت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 17.7

 ةرتف ءاهتنا تلااح يف عفدلا ةقبسم تامدخلل يقبتملا ديصرلا
 .ةمدخلا ءاغلإ وأ مقرلا لقن وأ ،اهيف كارتشلاا ةيحلاص

 ةدافتسا ةيفيك نع ةحضاو تامولعم ريفوت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 17.8
 .عفدلا ةقبسم تامدخلل ةيفاضلإا تامدخلا نم مدختسملا

 نودب كارتشلاا ةدم ءاهتنا لبق ةمدخلا ءاغلإ ةمدخلا مدقمل قحي لا 17.9
 .ةمدخلا ءاغلإ هل زيجي يماظن ببس دوجو

 

 
18. Credit Limit 
 

 :ينامتئلاا دحلا .١٨
 

18.1 The service provider must determine the credit limit and include it 
in the service contract as deemed appropriate. It may only be raised 
upon the user's request. The service provider must respond to the user's 
request to lower the credit limit, ensuring that the limit after reduction 
does not fall below the minimum value of the package. If the user 
requests to upgrade to a package with higher fees than the credit limit, 
this shall automatically raise the credit limit to at least the value of the 
new package. 
18.2 The service provider must notify the user when 80% of their credit 
limit for the relevant period has been consumed, through a text message 
or any other documented means. 
18.3 The service provider must notify the user when 80% of their 
subscribed internet package has been consumed via a text message. 

 
 دقع يف هنيمضتو ينامتئلاا دحلا ديدحت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 18.1

 .مدختسملا بلطب لاإ هعفر زوجي لاو ،اًبسانم هاري ام بسحب ةمدخلا
 دحلا ضيفختب مدختسملا بلط ىلإ ةباجتسلاا ةمدخلا مدقم ىلعو
 دحلا نع ضيفختلا دعب ينامتئلاا دحلا لقي لاأ ةاعارم عم ،ينامتئلاا
 ةقاب ىلإ هتقاب ليدعت مدختسملا بلط لاح يفو .ةقابلا ةميقل ىندلأا
 ينامتئلاا دحلا عفر ينعي كلذ نإف ،ينامتئلاا دحلا نم ىلعأ موسر تاذ
 .ىندأ دحك ةديدجلا ةقابلا ةميق ىلإ اًيئاقلت

 نم ٪ 80 كلاهتسا دنع مدختسملا راعشإ ةمدخلا مدقم ىلع بجي 18.2
 ةلاسر للاخ نم كلذو ،ةلصلا تاذ ةرتفلل هب صاخلا ينامتئلاا دحلا
 ىرخأ ةليسو يأب وأ ،مدختسملا ىلإ اهلاسرإ متي ةريصق ةيصن

 .ةقثوم
 نم %80 كلاهتسا دنع مدختسملا راعشإ ةمدخلا مدقم ىلع بجي 18.3

 .ةريصق ةيصن ةلاسر ربع اهب كرتشملا تنرتنلإا ةقاب



 

18.4 The service provider must suspend the service immediately upon 
reaching the amounts owed by the user that exceed the agreed credit 
limit. The user may request to reinstate the service and be given a grace 
period for payment not exceeding 5 business days, provided that their 
consumption during this period does not exceed 10% of their credit limit. 
18.5 The service provider must suspend internet service immediately 
upon the user consuming the entire capacity of their subscribed internet 
package and notify the user via a text message about the service 
suspension, how to reinstate it, and the cost of using the internet 
without the package if desired. 
18.6 The total value of the invoice must not exceed the credit limit, 
except as stated in this document. If the user fails to pay the amounts 
due, service suspension continues into the next billing cycle, and only 
recurring charges are included in the next invoice. 
18.7 Service suspension due to exceeding the credit limit is limited to 
non-recurring charges, while services billed under recurring charges, 
such as unlimited internet packages and unlimited calls, will not be 
suspended. 
18.8 The following are explicitly exempted from being subject to the 
credit limit: 

• 18.8.1 Charges for the last call initiated before reaching the 
credit limit. 

• 18.8.2 Charges for service usage during international roaming, 
excluding internet usage while roaming. 

• 18.8.3 An increase of no more than 10% of the credit limit if the 
user requests service reinstatement after suspension due to 
reaching the credit limit. 

 

 بلاطملا غلابملا لوصو روف ةمدخلا قيلعت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 18.4
 مدختسملل نكميو .هيلع قفتملا ينامتئلاا دحلا مدختسملا اهب

 ىلع ،لمع مايأ 5 زواجتت لا دادسلل ةلهم هئاطعإو ةمدخلا ةداعإ بلط
 .ينامتئلاا هدح نم %10 ةرتفلا هذه للاخ هكلاهتسا زواجتي لاأ

 كلاهتسا روف تنرتنلإا ةمدخ قيلعت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 18.5
 رعشيُو ،اهيف كرتشملا تنرتنلإا ةقاب ةعس لماكل مدختسملا
 ،اهتداعإ ةيفيكو ،ةمدخلا فاقيإب ةريصق ةيصن ةلاسر ربع مدختسملا

 .كلذ يف بغر نإ ةقابلا نودب تنرتنلإا مادختسا ةفلكتو
 ءانثتساب ،ينامتئلاا دحلا غلبم ةروتافلا ةميق يلامجإ زواجتي لاأ بجي 18.6

 غلابملل مدختسملا دادس مدع لاح يفو .ةقيثولا هذه يف درو ام
 لاو ةيلاتلا ةيرتوفلا ةرودلا للاخ ةمدخلا قيلعت رمتسيف ،ةقحتسملا
 .ةيرودلا روجلأا لاإ ةيلاتلا ةروتافلا يف بستحي

 روجلأا تامدخ ىلع ينامتئلاا دحلا زواجت ببسب ةمدخلا قيلعت رصتقي 18.7
 روجلأا نمض اهمادختسا بستحي يتلا تامدخلا امأ ،ةيرودلا ريغ
 لاصتلااو ،ةدودحملالا تنرتنلإا تاقاب لثم ،اهقيلعت متي لاف ةيرودلا
 .دودحملالا

 :يلي ام رصحلا ليبس ىلع ينامتئلاا دحلل عوضخلا نم ىنثتسي 18.8
 .ينامتئلاا دحلا غولب لبق تأدب لاصتا ةيلمع رخآ روجأ 18.8.1
 كلذ لمشي لاو ،يلودلا لاوجتلا ءانثأ ةمدخلا مادختسا روجأ 18.8.2

 .لاوجتلا ءانثأ تنرتنلإا مادختسا
 بلط لاح يف ينامتئلاا هدح نم %10 زواجتي لا امب ةدايزلا 18.8.3

 .ينامتئلاا دحلا غولبل اهقيلعت دعب ةمدخلا ةداعإ مدختسملا
 
 

19. International Roaming 
 

 :يلودلا لاوجتلا .١٩
 

19.1 The service provider must not automatically activate international 
roaming services for internet usage outside of packages without the 
user’s request for activation. 
19.2 The service provider must notify the user via free text messages in 
both Arabic and English (unless the user chooses one language) 
immediately upon connecting to another mobile service provider's 
network during international roaming, including the following 
information: 

• 19.2.2 Charges for receiving voice calls. 

• 19.2.3 Charges for making voice calls to a service number using 
a number from a provider in the Kingdom. 

• 19.2.4 Charges for making voice calls to a service number using 
a number from a provider in the roaming country. 

• 19.2.5 Charges for sending text messages to a service number 
using a number from a provider in the Kingdom. 

• 19.2.6 Charges for sending text messages to a service number 
using a number from a provider in the roaming country. 

• 19.2.7 Charges for using the internet in the same area of 
international roaming. 

 يلودلا لاوجتلا ةمدخل يئاقلتلا ليعفتلا مدع ةمدخلا مدقم ىلع بجي 19.1
 بلط نودب تاقابلا جراخ مادختسلاا بسح ىلع تنرتنلإا ةمدخل
 .مدختسملا لبق نم اهليعفت

 ةيصن لئاسر ربع مدختسملا راعشإ ةمدخلا مدقم ىلع بجي 19.2.1
 راتخي مل ام( ةيزيلجنلإا ةغللابو ةيبرعلا ةغللاب ةيناجم ةريصق
 تامدخ مدقم ةكبشب هلاصتا روف ،)ةدحاو ةغل مدختسملا
 :يلي امب يلودلا لاوجتلا ءانثأ رخآ ةلقنتم تلااصتا

 .ةيتوصلا تاملاكملا ملاتسا ةفرعت 19.2.2
 عبات مقر مدختسي رخآ ةمدخ مقر ىلإ ةيتوص تاملاكم ءارجإ ةفرعت 19.2.3

 .ةكلمملا يف ةمدخ مدقمل
 عبات مقر مدختسي رخآ ةمدخ مقر ىلإ ةيتوص ةملاكم ءارجإ ةفرعت 19.2.4

 .لاوجتلا دلب يف ةمدخ مدقمل
 مقر مدختسي رخآ ةمدخ مقر ىلإ ةريصق ةيصن ةلاسر لاسرإ ةفرعت 19.2.5

 .ةكلمملا يف ةمدخ مدقمل عبات
 مقر مدختسي رخآ ةمدخ مقر ىلإ ةريصق ةيصن ةلاسر لاسرإ ةفرعت 19.2.6

 .لاوجتلا دلب يف ةمدخ مدقمل عبات
 .يلودلا لاوجتلا ةقطنم سفن يف تنرتنلإا مادختسا ةفرعت 19.2.7
 .ىرخأ لود ىلإ لاصتلاا ةفرعت تامولعم ىلإ لوصولا ةيفيك 19.2.8
 .لاوجتلا ءانثأ اًناجم ةمدخلا مدقمب لاصتلاا ةليسو 19.2.9



 

• 19.2.8 How to access information on call rates to other 
countries. 

• 19.2.9 Means of contacting the service provider for free while 
roaming. 

• 19.2.10 Any usage restrictions during international roaming 
that may result in increased billing amounts. 

• 19.2.11 International roaming services are not subject to the 
credit limit, except for internet usage. 

• 19.2.12 Clarification of the unit of measurement for each 
service charge, with international roaming service charges 
sent to the user priced in Saudi Riyals. 

• 19.2.13 Clarification that the quality of service on mobile 
networks in other countries depends on the service provider 
in the roaming country. 

• 19.2.14 Presentation of the packages offered by the service 
provider in the roaming country, their features, and how to 
subscribe to them. 

19.3 The service provider must notify the user of any changes in prices 
before applying them to the user. 
19.4 The service provider must implement necessary measures to 
protect the user in border areas from automatic international roaming 
on a network of another provider. 
 

 اهمادختسا ىلع بترتي ،يلودلا لاوجتلا ءانثأ مادختسا دويق يأ 19.2.10
 .ةروتافلا غلابم يف ةدايز

 ءانثتساب ينامتئلاا دحلل يلودلا لاوجتلا تامدخ عوضخ مدع 19.2.11
 .تنرتنلإا مادختسا

 ةفرعت نوكت نأ ىلع ،ةمدخل ةفرعت لك باستحا ةدحو حيضوت 19.2.12
 .يدوعسلا لايرلاب مدختسملل ةلسرملا يلودلا لاوجتلا ةمدخ

 لودلاب ةلقنتملا تلااصتلاا تاكبش يف ةمدخلا ةدوج نأ حيضوت 19.2.13
 .لاوجتلا ةلود يف ةمدخلا مدقم ىلع دمتعت ىرخلأا

 دلب يف مدختسملل ةمدخلا مدقم اهرفوي يتلا تاقابلا ضرع 19.2.14
 .اهيف كارتشلاا ةيفيكو ،اهتازيممو ،لاوجتلا

 ىلع أرطي رييغت يأب مدختسملا راعشإ ةمدخلا مدقم ىلع بجي 19.3
 .مدختسملا ىلع هقيبطت لبق ؛راعسلأا

 يف مدختسملا ةيامحل ةمزلالا ريبادتلا عضو ةمدخلا مدقم ىلع بجي 19.4
 مدقم ةكبش ىلع يئاقلتلا يلودلا لاوجتلا نم ةيدودحلا قطانملا

 .ىرخأ ةلود يف ةمدخ
 
 

20. Local Roaming 
 

 :يلحملا لاوجتلا .٢٠
 

20.1 Service providers holding a unified license must do the following: 

• 20.1.1 Automatically activate voice services and internet 
services for local roaming without requiring activation 
requests from the user. 

• 20.1.2 Notify the user via a free text message in both Arabic and 
English (unless the user chooses one language) upon 
connecting to another mobile service provider's network 
during local roaming, following the mechanism defined by the 
authority. 

• 20.1.3 Not charge any additional fees for enabling the user to 
benefit from local roaming. 

 

 مايقلا دحوملا صيخرتلا ىلع نيلصاحلا ةمدخلا يمدقم ىلع بجي 20.1
 :يتلآاب

 لاوجتلل تنرتنلإا ةمدخو ةيتوصلا تامدخلل يئاقلتلا ليعفتلا 20.1.1
 .مدختسملا لبق نم اهليعفت بلط نود يلحملا

 ةيبرعلا ةغللاب ةيناجم ةريصق ةيصن ةلاسر ربع مدختسملا راعشإ 20.1.2
 هلاصتا دنع ،)ةدحاو ةغل مدختسملا راتخي مل ام( ةيزيلجنلإا ةغللاو
 ،يلحملا لاوجتلا ءانثأ رخآ ةلقنتم تلااصتا تامدخ مدقم ةكبشب
 .ةئيهلا اهددحت يتلا ةيللآا قفو

 نم مدختسملا نيكمت ريظن يفاضإ يلام لباقم يأ باستحا مدع 20.1.3
 .يلحملا لاوجتلا نم ةدافتسلاا

 

21. Number Portability 
 

 :ماقرلأا لقن ةيناكمإ .٢١
 

21.1 The service provider must allow users to transfer their numbers to 
another provider without any unjustified delay or obstacles. 
21.2 Users must be informed of the procedures and requirements for 
number portability in a clear and accessible manner. 
21.3 The service provider must complete the number transfer process 
within the timeframe specified by the authority. 
21.4 Users must not be charged any fees for transferring their numbers, 
except for any outstanding dues related to their current service. 

 ةمدخ مدقم نم ةمدخلا مقر لقن بلط مدختسملل قحي :مقرلا لقن 12.1
 ةمظنلأ اًقفو هبلط ةيبلتب ةمدخلا مدقم مزتليو ،رخآ ةمدخ مدقم ىلإ
 .ماقرلأا لقنب ةقلعتملا ةئيهلا

 تامدخ لقن بلط مدختسملل قحي :ةتباثلا تلااصتلاا تامدخ لقن 12.2
 ةيبلت ةمدخلا مدقم ىلعو ،رخآ عقوم ىلإ عقوم نم ةتباثلا تلااصتلاا

 اذه يف ةئيهلا ةمظنلأ اًقفوو ،ةحاتملا ةينفلا ةيناكملإا بسح هبلط
 باستحا مدعو ةمدخلا قيلعت ةمدخلا مدقم ىلع بجي امك .نأشلا
 خيرات ىتح ةمدخلا لقن بلط خيرات نم ةمدخلا ىلع موسر يأ
 .ديدجلا عقوملا يف اهليعفت



 

21.5 The service provider must ensure that users retain the same 
services and quality during the number transfer process. 
21.6 Users should be notified of the successful completion of the number 
portability process via text message or other appropriate means. 
 

 

22. Service Assignment 
 

 :ةمدخلا نع لزانتلا .٢٢
 

22.1 Service Assignment: The user may assign the service to another 
person, provided that the conditions for providing the service are met 
by the assignee. The service for the assignee is established in accordance 
with Sections 6, 7, and 8 of this document. 
22.2 Rejection of Assignment Request: The service provider may reject 
the assignment request if there are any outstanding dues owed to the 
service provider related to the service being assigned or to the assignee, 
except in cases where those dues are disputed by the user. 
22.3 Proof of Assignment: The service provider must provide the user 
with proof of the assignment of the service to another person, including 
details of the assignment and the date of its enforcement. 
 

 صخشل ةمدخلا نع لزانتلا مدختسملل زوجي :ةمدخلا نع لزانتلا 22.1
 لزانتملا صخشلا يف ةمدخلا ميدقت طورش رفاوتت نأ ةطيرش ،رخآ
 ةسداسلا داوملل اًقفو هيلإ لزانتملل ةمدخلا سيسأت متيو .هيلإ

 .ةقيثولا هذه نم ةنماثلاو ةعباسلاو
 لاح يف لزانتلا بلط ضفر ةمدخلا مدقمل زوجي :لزانتلا بلط ضفر 22.2

 لحم ةمدخلا ىلع ةددسم ريغ ةمدخلا مدقمل تاقحتسم يأ دوجو
 كلت اهيف نوكت يتلا تلااحلا ءانثتساب ،هيلإ لزانتملا ىلع وأ لزانتلا
 .اهيلع مدختسملا ضارتعا ببسب فلاخ لحم تاقحتسملا

 تبثي امب مدختسملا ديوزت ةمدخلا مدقم ىلع بجي :لزانتلا تابثإ 22.3
 ذافنإ خيراتو لزانتلا ليصافت نمضتي ،رخآ صخشل ةمدخلا نع هلزانت
 .لزانتلا

 
24. 23. Suspension and Cancellation of Services 
 

 :اهؤاغلإو تامدخلا قيلعت .٢٣
 

23.1 The service provider must facilitate the procedures for requests to 
suspend, assign, or cancel services, or transfer them to another provider. 
Users or their authorized representatives should be able to submit 
requests through all service channels, including phone calls, electronic 
means, automated responses, and in-person visits, without being limited 
to specific methods or required to attend in person. 
23.2 Users have the right to request the cancellation of the service, and 
the service provider must comply without charging any fees for the 
service being canceled from the date of the request. This does not affect 
the provider's right to claim any lawful amounts related to the service 
before the cancellation request date. 
23.3 Users have the right to request a suspension of postpaid services 
for a period not exceeding 12 months. During the suspension, no fees will 
be charged except for the approved suspension fee. If there is a 
minimum contract term, the service provider may extend the 
commitment period by an equal duration to the suspension period and 
must notify the user accordingly. 
23.4 The service provider cannot refuse to execute the user’s request for 
suspension or cancellation due to outstanding amounts owed by the 
user. 
23.5 The existence of a minimum contract term does not obligate the 
user to continue the service if they wish to cancel it. This does not affect 
the service provider's right to claim any amounts that may be imposed if 
the user cancels the service before the end of the contract term. 
23.6 The service provider must document the user's request for service 
suspension or cancellation and obtain their consent before executing 
the request, retaining it for the duration specified in this document. 

 وأ ،ةمدخلا قيلعت تابلط تاءارجإ ليهست ةمدخلا مدقم ىلع بجي 23.1
 حيتي نأو ،رخآ ةمدخ مدقمل اهلقن وأ ،اهئاغلإ وأ اهنع لزانتلا
 ذفانم عيمج للاخ نم تابلطلا ميدقت يماظنلا هلثمم وأ مدختسملل
 ،ةينورتكللإا لئاسولاو ،يفتاهلا لاصتلاا كلذ يف امب هتامدخ ميدقت
 مدعو ،هتامدخ ميدقت ذفانم عيمج يف يصخشلا روضحلاو ،يللآا درلاو
 روضحلاب مدختسملا مازلإ مدعو ،ةددحم لئاسو يف اهرصح
 .يصخشلا

 ذيفنت ةمدخلا مدقم ىلع بجيو ،ةمدخلا ءاغلإ بلط مدختسملل قحي 23.2
 ءادتبا اهئاغلإ بولطملا ةمدخلا ىلع موسر يأ باستحا مدعو هبلط
 يأب ةبلاطملا يف ةكرشلا قحب كلذ لخي لاو ،بلطلا ميدقت خيرات نم
 .اهئاغلإ بلط خيرات لبق ةمدخلا ىلع تبترت ةيماظن غلابم

 زواجتت لا ةدمل عفدلا ةقحلا ةمدخلا قيلعت بلط مدختسملل قحي 23.3
 لباقم يأ باستحا متي لا قيلعتلا ةرتف للاخو ،اًرهش رشع ينثا )12(
 دوجو لاح يفو ،ةئيهلا نم ةدمتعملا ةمدخلا قيلعت موسر ادع يلام
 ةدمل مازتللاا ةدم ديدمت ةمدخلا مدقمل زوجيف ؛ةمدخلا دقعل ىندأ دح
 راعشإ ةمدخلا مدقم ىلع بجيو ،ةمدخلا قيلعت ةرتف عم ةيواستم
 .كلذب مدختسملا

 ةمدخلا قيلعتب مدختسملا بلط ذيفنت مدع ةمدخلا مدقمل قحي لا 23.4
 ىلع ةمدخلا مدقمل ةقحتسم غلابم دوجو ببسب اهئاغلإ وأ
 .مدختسملا

 يف ةمدخلا يف رارمتسلااب مدختسملا مزليُ لا دقعلل ىندأ دح دوجو 23.5
 ةبلاطمب ةمدخلا مدقم ةيقحأب لخي لا اذهو ،اهئاغلإ يف هتبغر لاح
 ةمدخلا ءاغلإ لاح يف ضرفت دق يتلا ةيلاملا غلابملاب مدختسملا
 .دقعلا ةدم ةياهن لبق مدختسملا ببسب

 وأ ةمدخلا قيلعت مدختسملا بلط قيثوت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 23.6
 ةدم بسحب هب ظافتحلااو ،بلطلا ذيفنت لبق هتقفاوم ذخأو ،اهئاغلإ
 .ةقيثولا هذه يف ةنيبملا ظافتحلاا

 قيلعت هبلط تبثي امب مدختسملا ديوزت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 23.7
 .بلطلا ميدقت خيرات هب حضوم ،اهئاغلإ وأ ةمدخلا



 

23.7 The service provider must provide the user with proof of their 
request for service suspension or cancellation, indicating the date of the 
request. 
23.8 The service provider must suspend or cancel the service in the 
following cases: 

• 23.8.1 If a suspension or cancellation request is received from 
the authority. 

• 23.8.2 If a suspension or cancellation request is received from 
the user. 

• 23.8.3 If the user’s legal status changes, including death, 
expiration of ID, or permanent departure from the Kingdom, 
within three days of the provider being informed of the status 
change, except in the case of death, which must occur within 
30 days—unless the authority decides otherwise. Heirs may 
submit a request to transfer the service to one of the heirs 
during this period, assuming the assignee bears all obligations 
related to the transferred service. 

• 23.8.4 If the user fails to respond when requested to update 
their information, or if it is proven that the user provided false 
data or established the service in violation of the authority's 
regulations. 

• 23.8.5 If the user must vacate the location where the fixed 
communication service is established due to compelling 
reasons beyond their control, the service provider must cancel 
the service from the date they were informed, without the user 
incurring any financial amounts due to the cancellation. 

• 23.8.6 Evidence of misuse of the service, including causing 
disturbance, threats, fraud, or abuse to others, as determined 
by the authority. 

• 23.8.7 If 60 days have passed since the invoice was issued 
without the user settling the outstanding amounts, unless the 
amount is disputed with the service provider. The service 
provider may not charge any fees after this date. 

23.9 The service provider may suspend or cancel the service for the user 
for any of the following reasons: 

• 23.9.1 The user’s inability to provide the security deposit 
requested by the service provider in cases where a deposit is 
permissible, as outlined in this document. 

• 23.9.2 The user’s failure to adhere to the deferred payment 
agreement for one or more installments according to the 
service provider's payment plan. 

• 23.9.3 The user’s violation of any provisions or conditions 
outlined in this document or the service contract. 

• 23.9.4 The user's inability to settle dues to the service provider, 
according to any of the provisions in this document, unless 
those dues are disputed. 

• 23.9.5 Expiration of the prepaid service subscription without 
the user recharging the service balance, in accordance with 
Section 17 of this document. 

 :ةيلاتلا تلااحلا يف اهؤاغلإ وأ ةمدخلا قيلعت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 23.8
 .ةئيهلا نم ءاغللإا وأ قيلعتلا بلط ىقلت اذإ 23.8.1
 .مدختسملا نم ءاغللإا وأ قيلعتلا بلط ىقلت اذإ 23.8.2
 ةافو كلذ لمشيو مدختسملل ةيماظنلا ةلاحلا تريغت اذإ 23.8.3

 ةكلمملا ةرداغم وأ ،ةيوهلا ةيحلاص خيرات ءاهتنا وأ ،مدختسملا
 ملع خيرات نم مايأ )3( للاخ كلذو نطاوملا ريغل ةبسنلاب ايئاهن

 كلذ نوكيف ةافولا ةلاح ادع ،ةيماظنلا ةلاحلا ريغتب ةمدخلا مدقم
 ةثرولل زوجيو -كلذ فلاخ ةئيهلا ررقت مل ام – اًموي )30( ةلهم للاخ
 نأ ىلع ،ةثرولا دحلأ ةمدخلا لقن بلط ميدقت ةرتفلا هذه للاخ
 ىلع ةبترتملا تامازتللاا ةفاك ةلاحلا هذه يف هيلإ لزانتملا لمحتي
 .لقنلا لحم ةمدخلا

 توبث وأ ،هتامولعم ثيدحت بلط دنع مدختسملا بواجت مدع 23.8.4
 سيسأت وأ ،ةحيحص ريغ تامولعم وأ ،تانايب مدختسملا ميدقت
 .ةئيهلا ةمظنلأ ةفلاخملاب ةمدخلا

 - ةتباثلا تلااصتلاا ةمدخب قلعتي اميف - مدختسملا ىلع بجوت اذإ 23.8.5
 بابسلأ هئلاخا بلط ببسب ةمدخلا هب سسؤملا عقوملا كرت

 ةمدخلا مدقم ىلع بجي اهدنع ،مدختسملا ةدارإ نع جراخ ةرهاق
 مدع عم ،كلذب هغلابإ هيف مت يذلا خيراتلا نم ءًادتبا ةمدخلا ءاغلإ
 .ءاغللإا ببسب ةيلام غلابم مدختسملا لمحت

 ديدهت وأ جاعزإ ثادحإ كلذ يف امب ةمدخلا مادختسا ةءاسا توبث 23.8.6
 اذه يف ةئيهلا نع ردصي ام بسحب ،ريغلل ةءاسإ وأ لايتحا وأ
 نأشلا

 ددسي مل اذإ ةروتافلا رودص خيرات نم اًموي )60( ءاضقنا 23.8.7
 غلبملا نكي مل ام ،ةدملا كلت للاخ ةقحتسملا غلابملا مدختسملا

 يأ باستحا ةمدخلا مدقمل قحي لاو ،ةمدخلا مدقم عم فلاخ لحم
 .خيراتلا اذه دعب موسر

 يلأ مدختسملا نع اهءاغلإ وأ ةمدخلا قيلعت ةمدخلا مدقمل زوجي 23.9
 :ةيلاتلا بابسلأا نم ببس

 مدقم هبلطي يذلا نيمأتلا غلبم ميدقت ىلع مدختسملا ةردق مدع 23.9.1
 يف درو امل اًقفو ،اهيف نيمأتلا بلط زوجي يتلا تلااحلا يف ةمدخلا

 .ةقيثولا هذه
 "طيسقتلا" لجؤملا دادسلا ةيقافتا ماكحأب مدختسملا مازتلا مدع 23.9.2

 لجؤملا عفدلل ةمدخلا مدقم ةطخ بسح رثكأ وأ دحاو طسقل
 .صوصخلا اذهب

 هذه يف ةدراولا طورشلا وأ ماكحلأا نم يلأ مدختسملا ةفلاخم 23.9.3
 .ةمدخلا دقع وأ ةقيثولا

 ،ةمدخلا مدقم تاقحتسم ديدست ىلع مدختسملا ةردق مدع 23.9.4
 كلت نكت مل ام ،ةقيثولا هذه يف ةدراولا داوملا نم يلأ اًقبط

 .فلاخ لحم تاقحتسملا
 مايق نود ،عفدلا ةقبسم ةمدخلل كارتشلاا ةيحلاص ةدم ءاهتنا 23.9.5

 ةداملا يف درو ام ةاعارم عم ،ةمدخلا ديصر نحشب مدختسملا
 .ةقيثولا نم رشع ةعباسلا

 لوصولاو لوخدلا نم ةمدخلا مدقم ينفل مدختسملا ةقاعإ 23.9.6
 دوجو دنع كلذو ،لقلأا ىلع ةنسلا يف تارم ثلاثل ةمدخلا عقومل
 يف اذهو ،عقوملا لخاد ةمدخلا مدقمل ةعبات ةيفرط ةزهجأ
 يفرط زاهج نيمأتب ةمدخلا مدقم اهيف موقي يتلا تلااحلا
 .مدختسملا عقوم نمض تبثم مدختسملل

 ،مدختسملا نم ءاغللإا بلط ناك اذإ وأ ،كلذ فلاخ ةئيهلا ررقت مل ام 23.10
 همايق ةمدخلا مدقم لبق نم ةمدخلا ءاغلإ قبسي نأ بجيف
 :ةيلاتلا تاءارجلإاب



 

• 23.9.6 The user obstructing the service provider's technician 
from accessing the service location at least three times a year, 
provided that terminal devices belonging to the service 
provider are present at the site, in cases where the provider 
secures a terminal device installed at the user's location. 

23.10 Unless the authority decides otherwise or if the cancellation 
request is from the user, the service provider must take the following 
actions prior to canceling the service: 

• 23.10.1 Suspend the service by halting outgoing services for at 
least 15 days before cancellation, ensuring that the user can 
receive incoming calls and contact emergency services and 
the service provider. 

• 23.10.2 Send a notification to the user at least 5 days before 
the suspension or cancellation via text message for mobile 
services and any other appropriate means for other services, 
instructing the user to avoid the reason for suspension or 
cancellation, how to do so, the date of suspension or 
cancellation, and another message one day before suspension 
or cancellation if the reason persists. 

• 23.10.3 The user must be given at least 25 days to pay before 
suspension of service from the date of the invoice, unless the 
reason for suspension is the invoice amount reaching the 
credit limit. 

23.11 Cancellation of the service does not exempt the user from the 
following: 

• 23.11.1 Paying all amounts owed to the service provider for that 
service. 

• 23.11.2 Immediately returning all terminal communication 
devices to the service provider if the provider secured them 
for the user, as agreed in the service contract, considering 
normal wear and tear. 

23.12 If the service provider suspends the service due to a legal 
justification, they may not charge the user any fees except for the 
approved suspension fees from the authority during the suspension 
period. 
23.13 The service provider must reinstate the suspended service 
immediately upon discovering an error or incorrect procedure taken in 
suspending or canceling the service, no later than the next business day, 
unless circumstances beyond their control prevent this. No charges may 
be applied for reinstating the service in this case, and the user is 
exempted from paying periodic fees during the suspension or 
cancellation period. 
23.14 The service provider must restore the suspended service 
immediately upon removal of the reasons for suspension, no later than 
the next business day, unless prevented by circumstances beyond their 
control. In cases of cancellation initiated by the user, the service will not 
be reinstated unless upon their request; this request will be treated as a 
new request, and the service will be restored based on the technical 
availability from the service provider, who is not obligated to restore the 
service under the same previous number. 

 لقت لا ةدمل ،طقف ةرداصلا تامدخلا فقوب كلذو ةمدخلا قيلعت 23.10.1
 نم لاوحلأا عيمج يف دكأتلاو ،ءاغللإا ةيلمع لبق اًموي )15( نع
 ىلع لاصتلااو ،ةدراولا تاملاكملا لابقتسا ىلع مدختسملا ةردق
 .ةمدخلا مدقمب لاصتلاا ماقرأو ئراوطلا تامدخ

 ةدمب ءاغللإا وأ قيلعتلا ةيلمع لبق مدختسملا ىلإ راعشإ لاسرإ 23.10.2
 تامدخل ةبسنلاب ةريصق ةيصن ةلاسر ربع لقلأا ىلع مايأ )5(
 ،ىرخلأا تامدخلل ةبسانم ىرخأ ةليسو يأو ،ةلقنتملا تلااصتلاا
 ةيفيكو ،ءاغللإا وأ قيلعتلا ببس بنجتب مدختسملا اهيف هجوي
 وأ قيلعتلا لبق ىرخأ ةلاسرو ،ءاغللإا وأ قيلعتلا خيراتو ،كلذ
 .ءاغللإا وأ قيلعتلا ببس رارمتسا لاح يف ،دحاو مويـب ءاغللإا

 قيلعت لبق دادسلل اًموي )25( نع لقت لا ةلهم مدختسملا ىطعيُ 23.10.3
 قيلعتلا ببس نكي مل ام ،ةروتافلا رودص خيرات نم كلذو ةمدخلا

 .ينامتئلاا دحلل ةروتافلا غلبم لوصو
 :يلاتلا نم مدختسملا يفعي لا ةمدخلا ءاغلإ 23.11

 .ةمدخلا كلت نع ةمدخلا مدقمل ةقحتسملا غلابملا عيمج عفد 23.11.1
 مدقم ىلإ ةيفرطلا تلااصتلاا ةزهجأ عيمج ةداعإب اًروف مايقلا 23.11.2

 قفتاو ،مدختسملل اهنيمأتب ةمدخلا مدقم مايق ةلاح يف ،ةمدخلا
 نع جتانلا فلتلا نابسحلا يف ذخلأا عم ،ةمدخلا دقع يف كلذ ىلع
 .يداعلا لامعتسلاا

 رربم دوجو ببسب ةمدخلا قيلعتب ةمدخلا مدقم مايق ةلاح يف 23.12
 موسر ادع مدختسملا ىلع موسر يأ باستحا هل قحي لاف ،يماظن
 .قيلعتلا اهيف مت يتلا ةدملا نع ةئيهلا نم ةدمتعملا ةمدخلا قيلعت

 مدع وأ ،أطخ دوجو حاضتا دنع اًروف ةمدخلا ةداعإ ةمدخلا مدقم ىلع 23.13
 موي زواجتي لا امبو ،اهئاغلإ وأ ةمدخلا قيلعتب ذختملا ءارجلإا ةحص

 ةحص مدع وأ أطخلا فاشتكا خيرات نم - ىصقأ دحك- يلاتلا لمعلا
 مايقلا نم ةمدخلا مدقم ةرهاق فورظ تعنم اذإ لاإ ،ذختملا ءارجلإا
 امك ،ةلاحلا هذه يف ةمدخلا ةداعلإ غلبم يأ باستحا زوجي لاو .كلذب
 .ءاغللإا وأ قيلعتلا ةرتف نع ةيرودلا روجلأا عفد نم مدختسملا ىفعي

 لاوز روف اهقيلعت مت يتلا ةمدخلا ةداعإ ةمدخلا مدقم ىلع بجي 23.14
 اذإ لاإ ،- ىصقأ دحك- يلاتلا لمعلا موي زواجتي لا امبو ،قيلعتلا بابسأ

 ةلاح يف امأ .كلذب مايقلا نم ةمدخلا مدقم ةرهاق فورظ تعنم
 ةمدخلا ةداعإ متي لا هنإف ؛مدختسملا بلط ببسب متت يتلا ءاغللإا
 هفصوب بلطلا اذه لماعي ةلاحلا هذه ىفو ،هبلط ىلع ءًانب لاإ هيلإ

 مدقم ىدل ةينفلا ةيناكملإا رفوت بسح ةمدخلا داعتو ،اًديدج اًبلط
 ةمدخلا ةداعإب ةلاحلا هذه يف مزلم ريغ ةمدخلا مدقم نأ امك ،ةمدخلا
 .قباسلا مقرلا تاذب

 ىرخلأا مدختسملا تامدخ ءاغلإ وأ قيلعت ةمدخلا مدقمل زوجي لا 23.15
 ىلع ةينويدملا فاضت مل ام ،ىرخأ ةمدخ ىلع ةينويدم دوجو ببسب
 .ةقيثولا نم )17-16( ةرقفلا قفو ىرخلأا تامدخلا

 سيسأت روجأ ةداعتساب ةمدخلا مدقم ةبلاطم مدختسملل قحي لا 23.16
 وأ ،مدختسملا نم بلطب وأ ،دادسلا مدعل اهئاغلإ دنع تامدخلا
 .يماظن ببس بجومب

 
 



 

23.15 The service provider may not suspend or cancel other services for 
the user due to outstanding debts on another service, unless the debts 
are added to other services as specified in Sections 16-17 of this 
document. 
23.16 The user is not entitled to request the service provider to refund 
installation fees for services canceled due to non-payment, user request, 
or due to a legal reason. 
 
24. Special Rules for Users with Disabilities 
 

 :ةقاعلإا وذ مدختسملل ةصاخ دعاوق .٢٤
 

24.1 The service provider must provide services that meet the needs of 
users with disabilities and ensure equal access to these services as other 
users, particularly achieving the following: 

• 24.1.1 Free access to information about services and directory 
inquiry services. 

• 24.1.2 Physical access to public facilities of the service 
provider. 

• 24.1.3 Provision of an electronic communication means in sign 
language for the deaf and hard of hearing (addressing the 
deaf). 

• 24.1.4 Access to services for the deaf to conduct or receive 
voice calls partially or entirely in written text format. 

• 24.1.5 Easy, free, and continuous access to emergency services 
through special numbers or dedicated SMS services. 

• 24.1.6 Priority in repair services for outages, deficiencies, 
errors, or defects in service. 

• 24.1.7 Issuance of invoices and other transactions in an 
accessible format for users with visual impairments, upon 
request. 

• 24.1.8 Facilitation of procedures for the service provider to 
manage the bills of users with disabilities through a third party. 

• 24.1.9 Training customer service staff at the service provider 
to appropriately assist users with disabilities. 

 

 تاجايتحا عم بسانتت تامدخ ريفوت ؛ةمدخلا مدقم ىلع بجي 24.1
لكشب تامدخلا هذه ىلإ هلوصو نامضو ،ةقاعلإا يذ مدختسملا

ٍ
 

واستم
ٍ

 هجو ىلع مهل ققحي امب ،نيرخلآا نيمدختسملا عم 
 :يلي ام صوصخلا

 ،تامدخلا تامولعم ىلإ يلام لباقم نود لوصولا ةيناكمإ 24.1.1
 .ليلدلا نع ملاعتسلاا تامدخو

 .مومعلل ةحاتملا ةمدخلا مدقم قفارم ىلإ يلعفلا لوصولا 24.1.2
 فاعضو مصلل ةراشلإا ةغلب ةينورتكلإ لصاوت ةليسو ريفوت 24.1.3

 .(مصلا ةبطاخم( عمسلا
 تاملاكملا لابقتسا وأ ءارجلإ ،مصلا ةبطاخم تامدخ ىلإ لوصولا 24.1.4

 .بوتكم صن ةغيصب ايًلك وأ اًيئزج ةيتوصلا
 للاخ نم ئراوطلا تامدخ ىلإ رمتسمو يناجمو لهس لوصو 24.1.5

 .ةصاخلا ةريصقلا لئاسرلا ةمدخ وأ ،ةصاخ ماقرأ
 وأ روصقلا وأ عاطقنلاا وأ لاطعلأا حلاصإ تامدخ يف ةيولولأا 24.1.6

 .ةمدخلا يف بويعلا وأ ءاطخلأا
 اهيلإ لوصولا نكمي ةغيص يف ىرخلأا تلاماعملاو ريتاوفلا رادصإ 24.1.7

 .كلذ بلط اذإ ،ةيرصبلا ةقاعلإا يذ مدختسملا لبق نم
 يذ مدختسملا ريتاوف ةرادإ ةمدخلا مدقم لوبق تاءارجإ ليهست 24.1.8

 .ثلاث فرط لبق نم ةقاعلإا
 لماعتلا لجأ نم ةمدخلا مدقم ىدل ءلامعلا ةمدخ يفظوم بيردت 24.1.9

 .ةقاعلإا يذ مدختسملا عم حيحص لكشب
 
 

25. Special Rules for Government and Business Sector 
Users 
 

 عاطقو يموكحلا عاطقلا نم مدختسملل ةصاخ دعاوق .٢٥
 :لامعلأا
 

25.1 The service provider must provide the following for users from the 
government and business sectors: 

• 25.1.1 Identify communication means with the account 
manager as per the provider's policy and notify the 
government and business sector user of any changes. 

• 25.1.2 Verify the legitimacy of the authorized representative 
for the government and business sector user and their 
granted powers. 

• 25.1.3 Provide and enable systems and programs that allow the 
government and business sector user/authorized 
representative to request services, manage them, view service 

 يموكحلا عاطقلا نم مدختسملا هاجت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 25.1
 :يلي ام ريفوت لامعلأا عاطقو

 مدقم ةسايس بسح باسحلا ريدم عم لصاوتلا لئاسو ديدحت 25.1.1
 يموكحلا عاطقلا نم مدختسملا غلابإو ،هريفوت يف ةمدخلا

 .هرييغت لاح يف لامعلأا عاطقو
 عاطقلا نم مدختسملا نع ضوّفملا ةيماظن نم ققحتلا 25.1.2

 .اهب ضوفملا تايحلاصلاو ،لامعلأا عاطقو يموكحلا
 عاطقلا نم مدختسملا نكّمت يتلا جماربلاو ةمظنلأا ةحاتإو ريفوت  25.1.3

 ،اهترادإو تامدخلا بلط نم ضوّفملا/لامعلأا عاطقو يموكحلا
 ،ريتاوفلا ليصافتو ،ةمدقملا تامدخلا ليصافت ىلع علاطلااو
 قفو تامدخلا هذه ةرادإو ،ينفلا معدلاو ،مادختسلاا ريراقتو
 .اهب ضوّفملا تايحلاصلا



 

details, invoice details, usage reports, technical support, and 
manage these services according to their delegated powers. 

• 25.1.4 Provide a service level agreement for the government 
and business sector user, which must include at a minimum:  

o 25.1.4.1 Information, features, prices, and terms of 
the service. 

o 25.1.4.2 Communication and escalation methods. 
o 25.1.4.3 Billing and payment procedures and 

timelines. 
o 25.1.4.4 Minimum quality standards for the services 

provided. 
o 25.1.4.5 Maximum repair time for outages, 

deficiencies, errors, or defects in service. 
o 25.1.4.6 Responsibilities and obligations of each 

party. 
o 25.1.4.7 Settlements related to breaches of 

obligations and the service level agreement. 
25.2 The service provider must create a guide for government and 
business sector users that includes all requirements and procedures 
related to services and how to deal with them in a clear and transparent 
manner, published on the service provider's website. 
25.3 Notwithstanding the provisions of this document, the following 
rules apply to users from the government and business sectors: 

• 25.3.1 Financial Guarantee: The service provider may agree 
with the government and business sector user on alternative 
mechanisms, terms, and means for financial guarantees. 

• 25.3.2 Service Request: The procedures for providing services 
to the government sector will be implemented according to 
the directives issued by the relevant authorities regarding the 
procedures for requesting services for government entities, if 
applicable. 

• 25.3.3 Service Provision: The service provider must specify the 
time for providing services that require execution time, 
provided the government and business sector user's site is 
ready, and the infrastructure supports service provision. If the 
site is not ready or the infrastructure does not support 
execution, the duration will depend on the agreement with the 
government and business sector user, ensuring both parties 
fulfill their responsibilities as agreed in the service contract. 

• 25.3.4 Billing: The service provider may agree with the 
government and business sector user on the billing issuance 
period, claims, and payment mechanisms. 

• 25.3.5 Service Cancellation: The service provider may agree 
with the government and business sector user on the 
mechanism for suspending or canceling service due to non-
payment, differing from what is stated in this document, while 
considering any instructions issued regarding government 
entities. 

 

 عاطقلا نم مدختسملل ةمدقملا ةمدخلا ىوتسمل ةيقافتا ريفوت 25.1.4
 :يلي ام ىلع -ىندأ دحك - نمضتت نأ ىلع لامعلأا عاطقو يموكحلا

 .ةمدخلا ماكحأو راعسأو تازيممو تامولعم 25.1.4.1
 .ديعصتلاو لصاوتلا قرط 25.1.4.2
 .دادسلاو ةرتوفلا ددمو تاءارجإ 25.1.4.3
 .ةمدقملا تامدخلا ةدوجل ىندلأا دحلا 25.1.4.4
 وأ روصقلا وأ عاطقنلاا وأ لاطعلأا حلاصإ ةرتفل ىصقلأا دحلا 25.1.4.5

 .ةمدخلا يف بويعلا وأ ءاطخلأا
 .فرط لكل تامازتللااو تايلوؤسملا 25.1.4.6
 ىوتسم ةيقافتاو تامازتللااب للاخلإا ىلع ةبترتملا تايوستلا 25.1.4.7

 .ةمدخلا
 عاطقلا نم مدختسملل ليلد عضو ةمدخلا مدقم ىلع بجي 25.2

 تاءارجلإاو تابلطتملا عيمج نمضتي ،لامعلأا عاطقو يموكحلا
 فافشو حضاو لكشب اهعم لماعتلا ةيلآو تامدخلاب ةقلعتملا
 .ةمدخلا مدقمل ينورتكللإا عقوملا ىلع رشني

 عاطقلا نم مدختسملا ىلع قبطي ةقيثولا هذه يف درو امم ءانثتسا 25.3
 :ةيلاتلا ماكحلأا لامعلأا عاطقو يموكحلا

 عاطقلا مدختسم عم قافتلاا ةمدخلا مدقمل زوجي :يلاملا نيمأتلا 25.3.1
 ةليدب لئاسوو طورشو تايلآ ىلع لامعلأا عاطقو يموكحلا
 .يلاملا نيمأتلل

 يموكحلا عاطقلل تامدخلا ميدقت تاءارجإ قبطت :ةمدخلا بلط  25.3.2
 بلط تاءارجإ نأشب ةصتخملا تاهجلا نم ردصي ام بسحب
 .-تدجو نإ - ةيموكحلا تاهجلل تامدخلا ميدقت

 ميدقت تقو ديدحت ةمدخلا مدقم ىلع بجي :ةمدخلا ميدقت 25.3.3
 عقوم ةيزهاج لاح يف اهذيفنتل تقو بلطتي يتلا تامدخلا
 ةينبلا رفوتو لامعلأا عاطقو يموكحلا عاطقلا نم مدختسملا
 عقوم ناك لاح يف امأ ،هل ةمدخلا ميدقت معدت يتلا ةيتحتلا
 نأ وأ زهاج ريغ لامعلأا عاطقو يموكحلا عاطقلا نم مدختسملا
 قافتلاا ىلع دمتعت ةدملا نإف ةمدخلا ذيفنت معدت لا ةيتحتلا ةينبلا

 ذفني نأ ىلع ،لامعلأا عاطقو يموكحلا عاطقلا نم مدختسملا عم
 .ةمدخلا دقع يف هيلع قافتلاا متي ام قفو هتايلوؤسم فرط لك

 عاطقلا مدختسم عم قافتلاا ةمدخلا مدقمل زوجي :ريتاوفلا 25.3.4
 تابلاطملاو ريتاوفلا رادصإ ةرتف ىلع لامعلأا عاطقو يموكحلا

 .اهنأشب دادسلا تايلآو
 عاطقلا مدختسم عم قافتلاا ةمدخلا مدقمل زوجي :ةمدخلا ءاغلإ 25.3.5

 اهئاغلإ وأ ةمدخلا قيلعت ةيلآ ىلع لامعلأا عاطقو يموكحلا
 يف ذخلأا عم ،ةقيثولا هذه يف درو ام فلاخب دادسلا مدع ببسب
 .ةيموكحلا تاهجلا نأشب تاميلعت نم ردصي ام رابتعلاا

 
 



 

26. Complaint Handling Procedures 
 

 :ىوكشلا ةجلاعم تاءارجإ .٢٦
 

26.1 The service provider must establish a dedicated department to 
receive, manage, and process user complaints related to its services. 
26.2 Users have the right to submit their complaints to the service 
provider within 60 days from any of the following dates: 

• 26.2.1 The date of the last incident that led to the complaint, 
or the date of the bill in question if the complaint pertains to 
the bill. 

• 26.2.2 The date the user became aware of the incident or the 
issuance of the bill, if it is determined that the user was not 
aware of the bill or incident at that time. 

26.3 At the authority's discretion, a complaint may be submitted by a 
person acting as a representative for a group of users, provided that: 

• 26.3.1 The complaint is based on the same factual 
circumstances and legal basis. 

• 26.3.2 The person submitting the complaint provides proof of 
their legitimate representation of the group. 

26.4 The service provider must address the complaint within no more 
than 5 days from the date the user submits their complaint. 
26.5 The service provider must establish clear and specific procedures 
for handling user complaints, ensuring they are addressed within the 
timeframe specified in paragraph 26.4, and must adhere to the 
following: 

• 26.5.1 Complaint handling procedures must be conducted 
through an electronic system that retains and documents all 
complaint processing actions. 

• 26.5.2 Complaints should be submitted through all available 
means, including phone calls, in-person visits, and other 
electronic methods, ensuring that the complaint is handled by 
a qualified employee. The service provider may not require the 
user to submit the complaint through a single method. 

• 26.5.3 The user must be provided with a reference number for 
their complaint after submission and informed of the expected 
timeframe for processing the complaint via SMS or electronic 
means. If the expected timeframe expires before the 
complaint is resolved, the user must be updated on the status 
of their complaint and the new expected timeframe for 
resolution, including reasons for the new timeframe. 

• 26.5.4 The service provider must provide the user with a 
detailed and clear written response regarding the outcome of 
their complaint via SMS or electronically, rather than using 
vague phrases such as "The complaint has been processed." 

26.6 The service provider must publish the means of receiving 
complaints and the procedures for handling them on its website and at 
all service outlets, clearly and prominently, in both Arabic and English. 
26.7 The service provider must refrain from claiming the disputed 
amount from the user, whether the dispute is before them, the authority, 
or any judicial or quasi-judicial entity, and must not suspend or cancel 

 ةجلاعمو ةرادإو يقلتل صاخ مسق سيسأت ةمدخلا مدقم ىلع 26.1
 .هتامدخب ةقلعتملا نيمدختسملا ىواكش

 )60( للاخ كلذو ةمدخلا مدقم ىلإ هاوكش ميدقت مدختسملل قحي 26.2
 :ةيلاتلا خيراوتلا نم يأ مايق نم اًموي

 رادصإ خيرات وأ ،ىوكشلا ميدقت يف تببست ةعقاو رخآ خيرات 26.2.1
 ةروتافلاب قلعتت ىوكشلا تناك اذإ ضارتعلاا لحم ةروتافلا

 رادصإب وأ ةعقاولاب ملع ىلع مدختسملا هيف حبصأ يذلا خيراتلا 26.2.2
 يف ةعقاولا وأ ةروتافلاب مدختسملا ملع مدع نيبت اذإ ،ةروتافلا

 .هنيح
ق نم ىوكش ميدقت زوجي ؛ةئيهلا ريدقتل اًقفو 26.3

ِ
 هتفصب صخش لب

 :يلي ام ةاعارم ةطيرش ؛نيمدختسملا نم ةعومجم نع لاًيكو
 ساسلأاو اهسفن ةيداملا عئاقولا ساسأ ىلع ىوكشلا نوكت نأ 26.3.1

 .اهل يماظنلا
 هليثمت ةحص تبثي ام ىوكشلاب مدقت يذلا صخشلا مدقي نأ 26.3.2

 .امًاظن ةعومجملل
 )5( زواجتت لا ةدم للاخ ىوكشلا ةجلاعم ةمدخلا مدقم ىلع بجي 26.4

 .ةمدخلا مدقمل هاوكش مدختسملا ميدقت خيرات نم مايأ
 ةجلاعمل ةحضاوو ةددحم تاءارجإ عضو ةمدخلا مدقم ىلع بجي 26.5

 يف ةددحملا ةدملا قفو اهتجلاعم نمضت ،مدختسملا ىواكش
 :يلي امب ديقتلا عم ،ةقيثولا نم )4-26( ةرقفلا

 قفو متت ةمدخلا مدقم ىدل ىوكشلا ةجلاعم تاءارجإ نوكت نأ 26.5.1
 ةجلاعم تاءارجإ عيمج هيف قثوتو ظفتحت ،ينورتكلإ ماظن
 .ىوكشلا

 لاصتلاا كلذ نمو لئاسولا ةفاك ربع ىوكشلا ميدقت حاتي نأ 26.5.2
 امب ىرخلأا ةينورتكللإا لئاسولاو ،يصخشلا روضحلاو ،يفتاهلا
 قحي لاو ،صتخم فظوم لبق نم ىوكشلا ةجلاعم نمضي
 .هاوكش ميدقتل ةدحاو ةليسوب مدختسملا مازلإ ةمدخلا مدقمل

 ىوكشلا ميدقت دعب هاوكشل يعجرم مقرب مدختسملا دوزيُ نأ 26.5.3
 وأ ةيصن ةلاسر ربع ىوكشلا ةجلاعمل ةعقوتملا ةدملابو
 ؛ىوكشلا ةجلاعم لبق ةعقوتملا ةدملا ءاهتنا لاح يفو .ةينورتكلإ
 ةدملاو هاوكش ةجلاعم تادجتسمب مدختسملا رعشيُ نأ بجي
 ،ةديدجلا ددملا هذه ديدحت بابسأ عم اهئاهنلإ ةعقوتملا ةديدجلا

 .ىوكشلا ةجلاعمل ةيماظنلا ةدملا ةاعارم عم
 لصّفم بوتكم درب مدختسملا ديوزت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 26.5.4

 يفتكي لاو ،ةينورتكلإ وأ ،ةيصن ةلاسر ربع هاوكش ةجيتن نع حضاوو
 ةجلاعم مت( ةرابع رصحلا لا لاثملا ليبس ىلع ةرصتخم تارابعب
 )ىوكشلا

 ،ىواكشلا لابقتسا لئاسو رشني نأ ةمدخلا مدقم ىلع بجي 26.6
 ميدقت ذفانم عيمج يفو ينورتكللإا هعقوم ىلع اهتجلاعم تاءارجإو
 .ةيزيلجنلإاو ةيبرعلا نيتغللاب ،زراب ناكم يفو حضاو لكشب ،ةمدخلا

 غلبملاب مدختسملا ةبلاطم فقوي نأ ةمدخلا مدقم ىلع بجي 26.7
 وأ ةئيهلا مامأ وأ همامأ ضارتعلاا ناك ءاوس ،هتحص ىلع ضرتعملا
 ببسب اهيغلي وأ ةمدخلا قلعي لاأو ،ةيئاضق هبش وأ ةيئاضق ةهج يأ
 ىوكشلا ةجلاعم نم ءاهتنلاا متي ىتح كلذو ،هيلع ضرتعملا غلبملا
 نم مدختسملا يفعي لا اذهو ،ةئيهلل ةدعصملا وأ ،هل ةمدقملا

 يف ةددحملا دادسلا ةرتف للاخ هيلع ضرتعملا ريغ غلبملا دادس
 .ةروتافلا

 اهيف لصّوتلا متي مل يتلا ىوكشلا ةئيهلل دعّصي نأ مدختسملل زوجي 26.8
 قلاغإ خيرات نم موي )180( للاخ كلذو ةمدخلا مدقم عم لح ىلإ



 

the service due to the disputed amount until the processing of the 
complaint is completed. This does not exempt the user from paying the 
undisputed amount within the specified payment period in the invoice. 
26.8 Users may escalate any complaint that has not been resolved with 
the service provider to the authority within 180 days from the date the 
service provider closed the complaint or the expiration of the timeframe 
specified in paragraph 25.4. The authority may waive this timeframe if it 
determines that there were valid reasons preventing the user from 
submitting their complaint within that period. 
26.9 The authority may refuse to consider a complaint if there are valid 
reasons, including: 

• 26.9.1 If the subject of the complaint is outside the authority's 
jurisdiction. 

• 26.9.2 If the subject of the complaint has already been 
adjudicated by the authority or a competent judicial body. 

• 26.9.3 If the user has the same complaint still under 
consideration by the authority or a competent judicial body. 

• 26.9.4 If the user escalated their complaint after the specified 
legal periods have expired, unless exempted. 

• 26.9.5 If the complaint is unrealistic, incomplete, based on 
incorrect requests, or does not meet acceptance criteria. 

• 26.9.6 If the complaint contains any inappropriate language. 
26.10 The authority may request any data or documents from the service 
provider or the user regarding the complaint under consideration, and 
both must provide the requested information within the timeframes 
determined by the authority. 
26.11 The authority shall resolve escalated complaints within a maximum 
of 30 days from the date of escalation, unless the nature of the complaint 
requires additional time, in which case the user must be notified. The 
following circumstances are considered closure of the complaint, and 
closure may occur at any stage of the process: 

• 26.11.1 Mutual agreement between the user and the service 
provider at any stage of the complaint handling process. 

• 26.11.2 Acceptance by the user of the response or solution 
provided by the service provider, with lack of response from 
the user within the timeframe specified by the authority 
considered implicit acceptance. 

• 26.11.3 The user abandoning their complaint, with lack of 
response to requests from the authority within the specified 
timeframe deemed abandonment of the complaint. 

• 26.11.4 Issuance of a decision by the authority regarding the 
complaint. 

• 26.11.5 The user requesting the closure of their complaint at 
any stage of its consideration. 

26.12 The authority will decide on the complaint and issue its decision 
based on the documents available to it, and may request additional 
information from either or both parties. 
26.13 The authority may consolidate complaints related to the same 
subject and factual circumstances for a single decision. 

 ةرقفلا يف ةنيبملا ةددحملا ةدملا ءاهتنا وأ ،ىوكشلل ةمدخلا مدقم
 يتلا تلااحلا يف ةدملا هذه زواجت ةئيهلل زوجيو ،ةقيثولا نم )25-4(
 هاوكش ميدقت نم مدختسملا تعنم ةيعقاو بابسأ دوجو اهل نيّبتي
 .ةرتفلا كلت للاخ ةئيهلل

 ةربتعم بابسأ دوجو دنع ىوكشلا يف رظنلا لوبق مدع ةئيهلل زوجي 26.9
 :يلي ام اهنم ،كلذل

 .هرظنل ةئيهلا صاصتخا نع جراخ ىوكشلا عوضوم ناك اذإ 26.9.1
 وأ ةئيهلا لبق نم ءاوس ىوكشلا عوضوم يف لصفلا قبس اذإ 26.9.2

 .ةصتخم ةيئاضق ةهج
 ةئيهلا مامأ ةروظنم تلاز لاو ىوكشلا تاذ مدختسملا ىدل ناك اذإ 26.9.3

 .ةصتخم ةيئاضق ةهج وأ
 ةيماظنلا ددملا ءاضقنا دعب هاوكش مدختسملا دعّص اذإ 26.9.4

 .اهيف ينثتسا ام فلاخ ،ةددحملا
 تابلط ىلع ةينبم وأ ،ةلمتكم ريغ وأ ةيعقاو ريغ ىوكشلا تناك اذإ 26.9.5

 .اهلوبق طورش فوتست مل وأ ،ةحيحص ريغ
 .ةقئلا ريغ تارابع يأ ىوكشلا نيمضت حضتا اذإ 26.9.6

 وأ تانايب يأ مدختسملا وأ ةمدخلا مدقم نم بلطت نأ ةئيهلل زوجي 26.10
 ديوزت امهيلع بجيو ،اهمامأ ةروظنملا ىوكشلا نأشب تادنتسم
 .هنيح يف ةئيهلا اهددحت يتلا ددملا قفو هبلط متي امب ةئيهلا

 زواجتت لا ةدم للاخ اهيلإ ةدعّصملا ىواكشلا ءاهنإب ةئيهلا موقت 26.11
 ةجاحلا ىوكشلا ةعيبط بلطتت مل ام ،اهديعصت خيرات نم اًموي )30(
 ءًاهنا يلي ام دعيو ،كلذب مدختسملا راعشا متيف تقولا نم ديزمل
 :يلي ام – اهلحارم نم تقو يأ - يف ىوكشلل ءًاهنا دعيً امك ،ىوكشلل

 لحارم نم ةلحرم يأ يف ةمدخلا مدقمو مدختسملا نيب يضارتلا 26.11.1
 .ىوكشلا ةجلاعم

 ،ةمدخلا مدقم لبق نم مدقملا لحلا وأ ةدافلإا مدختسملا لوبق 26.11.2
 لبق نم ددحملا تقولا للاخ ضارتعلااب مدختسملا در مدع دعيو
 .كلذب اًينمض لاًوبق هنيح يف ةئيهلا

 تابلط ىلع مدختسملا در مدع دعيو ،هاوكشل مدختسملا كرت 26.11.3
 .هاوكشل اًكرت ددحملا تقولا للاخ ةئيهلا

 .ىوكشلا يف لصفلا رارق ةئيهلا رادصا  26.11.4
 .اهرظن لحارم نم ةلحرم يأ يف هاوكش قلاغإ مدختسملا بلط 26.11.5

 اهمامأ رفاوتي امل اًقفو اهرارق رادصإو ىوكشلا يف تبلاب ةئيهلا موقت 26.12
 نيفرطلا دحأ نم ةيفاضإ تامولعم بلط اهل زوجيو ،تادنتسم نم
 .امهيلك وأ

 عئاقولاو عوضوملا تاذب ةقلعتملا ىواكشلا مض ةئيهلل زوجي 26.13
 .اهنأشب دحاو رارق ذاختلا ،اهسفن ةيداملا

 ةددحم تامازتلاب قلعتت لا يتلا مدختسملا ىوكش لابقتسا ةئيهلل 26.14
 وأ ةئيهلا ةمظنأ يف اهيلع صوصنم ةمدخلا مدقم ىلع مدختسملل

 وأ اهريفوت وأ تامدخلا ةدوج نيسحت فدهب ءًاوس ،ةمدخلا دقع
 اًفلاخ اهتجلاعمل تاءارجإ عضوب ةئيهلا موقتو ،بابسلأا نم اهريغ
 .ةقيثولا نم )12-26( و )11-26( نيترقفلا يف درو امل

 روف ،ىوكشلا يف رداصلا ةئيهلا رارق ذيفنت ةمدخلا مدقم ىلع بجي 26.15
 .ةئيهلا نم ةددحملا ةلهملا زواجتي لا امبو ،هب هغيلبت

 بابسأ ةجلاعمل هحيحصت تاءارجإب مايقلا ةمدخلا مدقم ىلع بجي  26.16
 .اهراركت مدع نامضو ،ىواكشلا

26.17 ßماظن تافلاخم يف رظنلا ةنجل ىلإ ةمدخلا مدقم ليحت نأ ةئيهلل 
 ىوكشلا رظن دنع اهل حضتا اذإ تامولعملا ةينقتو تلااصتلاا

 .ةئيهلا ةمظنلأ هتفلاخم
 
 



 

26.14 The authority may receive complaints from users that do not 
pertain to specific obligations of the service provider under the 
authority's regulations or the service contract, whether aimed at 
improving service quality or for other reasons, and the authority will 
establish procedures for handling these complaints, differing from those 
outlined in paragraphs 26.11 and 26.12. 
26.15 The service provider must implement the authority's decision 
regarding the complaint immediately upon notification, and within the 
timeframe specified by the authority. 
26.16 The service provider must take corrective actions to address the 
causes of complaints and ensure they do not recur. 
26.17 The authority may refer the service provider to the committee for 
reviewing violations of communication and information technology 
regulations if it determines that the provider violated the authority's 
regulations during the complaint process. 
 
27. Complaints Against Service Providers Relying on 
Another Provider 
 

 ةمدخ مدقم ىلع دمتعي يذلا ةمدخلا مدقم دض ىواكش .٢٧
 :رخآ
 

27.1 The service provider is not exempt from its obligations to address 
user complaints in accordance with the provisions of Article 26 of this 
document if the user's complaint pertains to matters under the control 
of another provider (the hosting provider) upon which the service 
provider relies to provide its services according to its license. 
27.2 The service provider must receive and process the user's complaint 
mentioned in paragraph 27.1 in coordination with the hosting provider. 
27.3 The service provider must clarify in its service contracts if it relies 
on the networks or services of another provider. 
 

 مدختسملا ىواكش ةجلاعم يف هتامازتلا نم ةمدخلا مدقم ىفعيُ لا 27.1
 تناك اذإ ةقيثولا هذه نم نورشعلاو ةسداسلا ةداملا ماكحلأ اًقفو

 ةمدخ مدقم ةرطيسل ةعضاخ لئاسمب قلعتت مدختسملا ىوكش
 ةمدخلا مدقم هيلع دمتعي يذلاو ؛)فيضتسملا ةمدخلا مدقم( رخآ
 .هصيخرتل اقًفو هتامدخ ريفوتل مدختسملل

 اهيلإ راشملا مدختسملا ىوكش لابقتسا ةمدخلا مدقم ىلع بجي 27.2
 ةمدخلا مدقم عم قيسنتلاب اهتجلاعمو ةقيثولا نم )1-27( ةرقفلا يف
 .فيضتسملا

 ناك اذإ ،هب ةصاخلا ةمدخلا دوقع يف ةمدخلا مدقم حضوي نأ بجي 27.3
 .رخآ ةمدخ مدقم تامدخ وأ تاكبش ىلع دمتعي

 
 

28. Retention 
 

 :ظافتحلاا .٢٨
 

28.1 The service provider must retain any contracts, records, documents, 
invoices, or data it is obligated to keep under this document for no less 
than 12 calendar months, as follows: 

• 28.1.1 Service Contract and Modifications: The retention 
period begins from the date the service contract ends and all 
dues are settled, with no disputes existing between either 
party regarding the service contract. 

• 28.1.2 Additional Service Documents: The retention period 
begins from the date the request is submitted for additional 
services, activation, service transfer, assignment, suspension, 
or cancellation. 

• 28.1.3 Invoices: The retention period begins from the date of 
invoice issuance unless there is an ongoing dispute related to 
that invoice; in such cases, the service provider must retain the 
invoices until the dispute is resolved. Additionally, the provider 
must keep invoices that remain partially or fully unpaid for 12 
months after their issuance until they are settled. 

 وأ ،تلاجس وأ ،دوقع يأب ظافتحلاا ةمدخلا مدقم ىلع بجي 28.1
 بجومب اهب ظافتحلااب مزتلملا اهريغو تانايب وأ ريتاوف وأ ،تادنتسم
 :يلي امل اًقفو ،اًيدلايم اًرهش )12( نع لقت لا ةدمل ةقيثولا هذه

 دقع ءاهتنا خيرات نم ةدملا أدبت :هيلع ليدعتلاو ةمدخلا دقع 28.1.1
 دحأ ىدل فلاخ يأ دوجو مدعو ،اهتاقحتسم لماك دادسو ةمدخلا
 .ةمدخلا دقع نأشب نيفرطلا

 لقنو ،تامدخلا ليعفتو ميدقتو ،ةيفاضلاا تامدخلا تادنتسم 28.1.2
 خيرات نم ةدملا أدبت :ةمدخلا ءاغلإو قيلعتو ،اهنع لزانتلاو ،ةمدخلا
 .بلطلا ميدقت

 مئاق فلاخ دجوي مل ام ةروتافلا رادصا خيرات نم ةدملا أدبت :ريتاوفلا 28.1.3
 ىتح ريتاوفلاب ظافتحلااب ةمدخلا مدقم مزتليف ؛ةروتافلا كلت ىلع
 ظافتحلاا ةمدخلا مدقم ىلع بجوتي امك .فلاخلا ءاهتنا خيرات
 )12( ءاهتنا دعب لماك وأ يئزج لكشب اهدادس متي مل يتلا ريتاوفلاب

 .اهدادس متي ىتح اهرودص خيرات نم رهش
 نم ةدملا أدبت :عفدلا ةقبسم تامدخلا يف كارتشلاا تلاجس 28.1.4

 اذه ىلع مئاق فلاخ دجوي ملام كارتشلاا ةيحلاص ةدم ءاهتنا
 بجي هنإف ،كارتشلاا اذه لوح فلاخ دوجو ةلاح يفو .كارتشلاا



 

• 28.1.4 Records of Prepaid Service Subscriptions: The retention 
period begins from the expiration date of the subscription 
unless there is an ongoing dispute related to this subscription. 
In the event of a dispute, the provider must retain the records 
until the dispute is resolved. 

• 28.1.5 User Complaints and All Related Procedures: The 
retention period begins from the date the complaint is closed. 

 

 ءاهتنا خيرات ىتح تلاجسلاب ظافتحلاا ةمدخلا مدقم ىلع ذئنيح
 .فلاخلا

 تمت يتلا تاءارجلإا عيمجو مدختسملا نم ةمدقملا ىوكشلا 28.1.5
 .ىوكشلا قلاغإ خيرات نم ةدملا أدبت :اهيلع

 
 

29. Rules and Procedures for Addressing Deficiencies, 
Errors, Interruptions, or Defects in Service and 
Settlement Procedures 
 

 ءاطخأ وأ روصق نع بترتملا رثلأا ةجلاعم تاءارجإو دعاوق .٢٩
 :ةيوستلا تاءارجإو ةمدخلا يف بويع وأ عاطقنا وأ
 

29.1 The service provider is responsible towards the user in cases 
determined by the authority based on the facts of the case under 
consideration, including but not limited to the following: 

• 29.1.1 Service interruptions, delays, defects, or failures in 
transmission, communication, or service quality approved by 
the authority. 

• 29.1.2 The service provider's inability to prove the validity of 
the amount in the user's complaint. 

• 29.1.3 The service provider's failure to demonstrate that the 
procedures taken comply with the provisions of this 
document. 

• 29.1.4 The user's subscription to a service based on misleading 
or inaccurate announcements or information provided by the 
service provider. 

• 29.1.5 The service provider's violation of any of the authority's 
regulations. 

• 29.1.6 The service provider's inability to prove that the service 
was provided as agreed with the user or as per the authority's 
regulations. 

29.2 The service provider’s responsibilities in cases of deficiencies, 
errors, interruptions, or defects in service require the following actions: 

• 29.2.1 Adjusting the financial compensation for the service. 

• 29.2.2 Correcting the issue to eliminate its impact on the user. 

• 29.2.3 Rectifying the cause of the problem to prevent its 
recurrence for other users. 

• 29.2.4 Allowing the user to cancel the service contract or 
transfer it to another provider without imposing any 
obligations on the user. 

29.3 No action taken against the user in violation of the authority's 
regulations or the provisions of this document will be considered valid. 
29.4 The provisions of this article do not affect any additional 
settlements stipulated in the authority's regulations or included in the 
service contract or service level agreement between the user and the 
service provider. 

 يتلا تلااحلا يف مدختسملا هاجت ةمدخلا مدقم ةيلوؤسم بترتت 29.1
 ىلع اهنمو ،اهمامأ ةروظنملا ةلاحلا عئاقو بسحب ةئيهلا اهررقت

 :يلي ام رصحلا لا لاثملا ليبس
 وأ ،لاسرلإا يف تاقافخلإا وأ بويعلا وأ ،اهريخأت وأ ،ةمدخلا عاطقنا 29.1.1

 ةئيهلا نم ةدمتعملا ةمدخلا ةدوج وأ ،تلااصتلاا يف
 ىوكش لحم غلبملا ةحص تابثإ نم ةمدخلا مدقم نكمت مدع 29.1.2

 .مدختسملا
 امل اًقفو ذختملا ءارجلإا ةحص تابثإ نم ةمدخلا مدقم نكمت مدع 29.1.3

 .ةقيثولا هذه يف ردص
 تردص تامولعم وأ نلاعإ ىلع ءًانب ةمدخ يف مدختسملا كارتشا 29.1.4

 ةللضم تناك وأ اهتحص مدع حضتاو ةمدخلا مدقم نم
 .مدختسملل

 .ةئيهلا ةمظنأ نم يلأ ةمدخلا مدقم ةفلاخم 29.1.5
 مت ام بسحب ةمدخلا ميدقت تابثإ نم ةمدخلا مدقم نكمت مدع 29.1.6

 .ةمظنأ نم ةئيهلا هردصت ام وأ ،مدختسملا عم هيلع قافتلاا
 وأ عاطقنا وأ ءاطخأ وأ روصق دوجو دنع ةمدخلا مدقم ةيلوؤسم 29.2

 :يلي ام هيلع بجوت ةمدخلا يف بويع
 .ةمدخلل يلاملا لباقملا ةيوست 29.2.1
 .مدختسملا نع اهرثأ ليزي امب ةلكشملا حيحصت 29.2.1
 .رخآ مدختسمل اهعوقو راركت عنمي امب ةلكشملا ببس حيحصت   29.2.1
 نود رخآ ةمدخ مدقمل اهلقن وأ مدختسملل ةمدخلا دقع ءاغلإ ةحاتإ 29.2.1

 .مدختسملا ىلع مازتلا يأ بيترت
 وأ ةئيهلا ةمظنلأ ةفلاخملاب مت مدختسملا هاجت ءارجإ يأب دّتعيُ لا 29.3

 .ةقيثولا هذه ماكحلأ
 يف اهيلع صوصنم ةيفاضإ ةيوست ميدقتب ةداملا هذه ماكحأ لخت لا 29.4

 ةمدخلا ىوتسم ةيقافتا وأ ةمدخلا دقع يف ةنمّضم وأ ةئيهلا ةمظنأ
 .ةمدخلا مدقمو مدختسملا نيب

 تاهجلا مامأ ضيوعتلا بلطب مدختسملا قح ةقيثولا هذه ديقت لا 29.5
 ضيوعتلا اذه ناك اذإ ةصتخملا تاهجلا نم اهريغ وأ ةيئاضقلا

 .ةكلمملا يف ةيّعرملا ةمظنلأا بجومب اًقحتسم
 
 



 

29.5 This document does not limit the user's right to seek compensation 
before judicial or other competent authorities if such compensation is 
warranted under applicable laws in the Kingdom. 
 
30. General Provisions 
 

 :ةماع ماكحأ .٣٠
 

30.1 The service provider is obligated to implement the provisions of this 
document in all its dealings with retail communication service users. It 
may not impose or agree, in its service contracts or otherwise, to any 
exceptions to these provisions unless explicitly permitted by the 
provisions of this document. 
30.2 When this document requires the execution of any written action, 
it may be performed electronically or automatically through automated 
systems, in accordance with the regulations and decisions governing 
electronic transactions and any directives issued by the authority in this 
regard. 
30.3 The provisions of this document do not prejudice the rights of users 
or the obligations of the service provider under any other regulations 
issued by the authority or any applicable laws in the Kingdom. 
30.4 The service provider must implement and comply with the 
provisions of this document immediately upon its effectiveness as 
determined by the authority, including amending existing service 
contracts with users as required by its provisions. 
30.5 Without prejudice to any other obligations under the authority's 
regulations, the service provider must provide the authority, upon 
request or according to any periodic obligations set by the authority, 
with the data, information, and documents required to demonstrate 
compliance with the provisions of this document. 
30.6 The authority may undertake or designate any measures or actions 
to verify the service provider's compliance with the provisions of this 
document, including field visits, inspections, employee interviews, and 
reviewing its systems, procedures, and records. 
30.7 The authority has the right to take any actions it deems appropriate 
in accordance with its regulations if the service provider breaches any 
obligation stated in this document. 
 

 هتلاماعت عيمج يف ةقيثولا هذه ماكحأ ذيفنتب ةمدخلا مدقم مزتلي 30.1
 وأ ضرفي نا هل زوجي لاو .ةئزجتلاب تلااصتلاا تامدخ يمدختسم عم
 هذه نم تاءانثتسا يأ ىلع كلذ ريغ وأ هتامدخ دوقع يف ،قفتي
 هذه ماكحلأ اًقفو ةحارص هب اًحومسم كلذ نكي مل ام ماكحلأا
 .ةقيثولا

 هذيفنت نكمي هنإف ،يطخ ءارجإ يأ ذيفنت ةقيثولا هذه بلطتت امدنع 30.2
 حئاوللاو ةمظنلأا ةاعارم عم ،ةيلآ ةمظنأ ةطساوب اًيلأ وأ ايًنورتكلإ

 يف ةئيهلا نع ردصي امو ةينورتكللإا تلاماعتلل ةمظنملا تارارقلاو
 .نأشلا اذه

 مدقم تامازتلاو مدختسملا قوقحب ةقيثولا هذه ماكحأ لخت لا 30.3
 ةمظنأ يأبو ،ةئيهلا نع ةرداص ىرخأ تاميظنت يأ بجومب ةمدخلا

 .ةكلمملا يف ةقبطم
 ذيفنتلا عضوم ةقيثولا هذه ماكحأ عضو ةمدخلا مدقم ىلع بجي 30.4

 كلذ يف امب ،ةئيهلا هررقت يذلا ذافنلا زيح اهلوخد روف اهب مازتللااو
 امل اًقفو ،نيمدختسملا عم ةيراسلا ةيلاحلا ةمدخلا دوقع ليدعت
 .ماكحأ نم اهيف درو

 ىلع بجي ،ةئيهلا ةمظنأ بجومب ىرخأ تامازتلا يأب للاخلإا نود 30.5
 تامازتلا يلأ اًقفو وأ اهبلط ىلع ءًانب ،ةئيهلا ديوزت ةمدخلا مدقم
 تادنتسملاو تامولعملاو تانايبلاب ،ةئيهلا اهددحت ةيرود
 .ةقيثولا هذه ماكحأب اهمازتلا تابثلإ ةبولطملا

 تاءارجإ وأ ريبادت يأ ذاختاب ىرت نم فلكت وأ موقت نأ ةئيهلل زوجي 30.6
 كلذ يف امب ،ةقيثولا هذه ماكحأب ةمدخلا مدقم مازتلا نم ققحتلل
 ةعجارمو ،هيفظوم ةلباقمو ،شيتفتلا تاءارجإ وأ ةيناديملا تارايزلا
 .هتلاجسو هتاءارجإو هتمظنأ

 مدقم للاخإ دنع اهتمظنلأ اًقفو اُبسانم هارت ام ذاختا ةئيهلل 30.7
 .ةقيثولا هذه يف ةدراو مازتلا يأب ةمدخلا

 

 
 


