
الجريدة الر�سمية العدد )1092(

هيئــة تنظيـــم الات�صـــالات

قــــرار 

رقـم 2015/17

باإ�صـدار لائحـة تنظيـم تقديـم خدمـة مركـز الدعـم الهاتفـي للعمـلاء

ا�ستنادا اإلى قانون تنظيم الات�سالات ال�سادر بالمر�سوم ال�سلطاني رقم 2002/30 ، 

واإلى اللائحة التنفيذية لقانون تنظيم الات�سالات ال�سادرة بالقرار رقم 2008/144 ، 

واإلى القرار رقم 2012/116 باإعفاء بع�ص خدمات الات�سالات من اأحكام التراخي�ص المن�سو�ص 

عليها فـي قانون تنظيم الات�سالات ، 

واإلى موافقة مجل�ص اإدارة الهيئة فـي اجتماعه رقم 2014/7 بتاريخ 2014/3/16م ، 

واإلى موافقة وزارة المالية ، 

وبناء على ما تقت�سيه الم�سلحة العامة . 

تـقـــرر 

المـــادة الاأولـــــى

يعمل فـي �ساأن تنظيم تقديم خدمة مركز الدعم الهاتفـي للعملاء باللائحة المرفقة . 

المـــادة الثانيــــة

يلغى كل ما يخالف هذه اللائحة ، اأو يتعار�ص مع اأحكامها . 

المـــادة الثالثــــة

علـــى جميع المخاطبـــين باأحكام اللائحــة المرفقة توفيق اأو�ساعهم خـــلال مــدة لا تتجــاوز 

)30( ثلاثين يوما من تاريخ العمل بها . 

المـــادة الرابعــة

ين�سر هذا القرار فـي الجريدة الر�سمية ، ويعمل به من اليوم التالي لتاريخ ن�سره . 

�صدر فـي : 29 من ربيـــع الثانـــي 1436هـ

الموافــــق : 19 من فبرايــــــــــــــــر 2015م
 محمد بن حمد الرمحي

رئيـــــــــــ�ص مجلــــــــــــــ�ص الاإدارة
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لائحـة تنظيـم تقديـم خدمـة مركـز الدعـم الهاتفـي للعمـلاء

المـــادة ) 1 ( 

فـي تطبيـــق اأحكــــام هـــــذه اللائحــــة ، يق�ســــد بخدمـــــة مركــــز الدعـــــم الهاتفــــي للعمـــــلاء :

الخدمة التي تعتمد على ا�ستخدام و�سائل الات�سالات لتلقي الا�ستف�سارات ، وتقديم المعلومات 

عن المنتجات اأو الخدمات للمنتفعين . 

المـــادة ) 2 ( 

لا يجـــوز تقديــــم خدمة مركـــز الدعم الهاتفـي للعمـــلاء اإلا بعــد الح�ســول علـــى ت�سريــــح 

بذلك من الهيئة . 

وي�ستثنى من تطبيق اأحكام هذه اللائحة خدمة مركز الدعم الهاتفـي للعملاء التي تقدمها 

بع�ص الجهات لخدمة موظفيها اأو منتفعيها . 

المـــادة ) 3 ( 

يقدم طلــب الت�سريــح اإلى الدائرة المخت�ســة بالهيئــة ، وفـــق النموذج المعـــد لهـــذا الغـــر�ص ، 

مرفقا به ن�سخة من الم�ستندات الاآتية :

البطاقة ال�سخ�سية �سارية المفعول ، اأو جواز ال�سفر للمفو�ص بالتوقيع .    1

�سهادة ال�سجل التجاري �سارية المفعول .    2

�سهادة الانت�ساب لغرفة تجارة و�سناعة عمان ، �سارية المفعول .    3

اأ�سماء المخولين بالتوقيع مع نماذج التوقيع .    4

و�ســف فنــي يو�ســح بنيــة النظــام الم�ستخــــدم فـي تقديــــم الخدمــــة ، مـــع الر�ســــــوم    5

التو�سيحية ، واأي معلومات فنية اأخرى تطلبها الهيئة . 

اإي�سال �سداد ر�سـم درا�سة الطلب ، ومقداره )30( ثلاثون ريالا عمانيا .    6

المـــادة ) 4 ( 

على الدائرة المخت�سة بالهيئة البت فـي الطلــب خــلال )30( ثلاثـين يومــا من تاريـخ  اأ - 

ا�ستيفاء كافة الم�ستندات المطلوبة ، ويجب اأن يكون القرار بالرف�ص م�سببا . 
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فـي حـــال الموافقـــة يتم اإ�سعار مقدم الطلـــب ب�سداد ر�ســـم اإ�ســدار الت�سريــــح ومقـــداره  ب - 

)50( خم�ســــون ريالا عمانيـــا خـــــلال )30( ثلاثـــين يومـــا من تاريـــخ الاإ�سعـــار ، وت�ســدر 

الدائـــرة المخت�سة الت�سريح بعد تقديم ما يفيد �سداد هذا الر�سم . 

لذوي ال�ساأن التظلم اإلى الرئي�ص التنفيذي من قرار رف�ص الطلب خلال )60( �ستين  ج - 

يومـــا من تاريخ اإخطـــار �ساحـــب ال�ساأن بالقرار اأو علمه به علما يقينيــا ، ويجب البـــت 

فـي التظلم خلال )30( ثلاثين يوما من تاريخ تقديمه . 

المـــادة ) 5 ( 

تكون مدة الت�سريح )3( ثلاث �سنوات تتجدد تلقائيا ، ما لم يتقدم الم�سرح له بطلب اإلغائه . 

ويلتزم الم�سرح له دفع )50( خم�سين ريالا عمانيا ر�سوما للتجديد ، خلال )30( ثلاثين 

يوما من تاريخ التجديد . 

المـــادة ) 6 ( 

تح�ســـل الهيئـــــة ر�ســـــما  مقــــداره )10( ع�ســـــرة ريـــــالات عمانيــــة لاإعـــــادة اإ�ســدار الت�سريــــح 

عنــــد فقـــده ، اأو فـي حـــال طلــب اإجـــراء تعديـــــلات عليـــه ، اأو فـي حــــال التنازل عنــــه للغيــر 

وفقــا لاأحكــام هــذه اللائحــة . 

المـــادة ) 7 ( 

على الم�سرح له الالتزام بكافة القوانــين والقرارات والاإر�سادات ذات ال�سلــة التي ت�ســدرها 

الهيئة ، كما عليه الالتزام بالاآتي : 

الاحتفـــاظ ب�سجــلات المكالمات التي يتم اإجراوؤها بمركز الدعــم الهاتفـــي للعمـــلاء    1

لمدة )3( ثلاثة اأ�سهر على الاأقل ، وتقديمها للجهات المخت�سة عند الطلب . 

الاحتفـــاظ بالت�سجيـــــلات ال�سوتية للمكالمـــــات التــي يتـــم اإجراوؤها بمركـــز الدعـــم    2

الهاتفـــي للعمـــلاء للتاأكــــد مــــن جــــــودة ال�ســـــوت ، وتقديمهـــا للجهــــات المخت�ســـة 

عند الطلب . 
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�سمـــان �سريــة المعلومــات التــي يح�ســل عليـها خــلال عملــه من اأي �سخـــ�ص يـــزوده    3

بالخدمة ، ما لم يكن قانونا ملزما باإف�سائها . 

تمكين موظفـي الهيئة المخولين �سفة ال�سبطية الق�سائية الو�سول فـي اأي وقت    4

اإلى الاأجهزة والمعدات ذات ال�سلة بتقديم الخدمة . 

تزويد الهيئة بناء على طلب مكتوب باأي بيانات اأو �سجلات ترى �سرورة موافاتها    5

بها . 

اإخطــــار الهيئــــة عنـــد الرغبـــة فــــي اإجـــراء اأي تغييـــر فني فــــي النظــــام الم�ستخــــدم    6

فـي تقديم الخدمة قبل اإحداثه . 

اإخطار الهيئة قبل )10( ع�سرة اأيام على الاأقل عند الرغبة فـي اإغلاق مكان تقديم    7

الخدمة اأو تغيير موقعه اأو مجرد التوقف عن تقديمها . 

األا يقل عدد المقاعد المقررة لمركز تقديم الخدمة عن )5( خم�سة مقاعد .    8

اأن تكون الاأنظمة والاأجهزة الم�ستخدمة فـي تقديم الخدمة وحفظ بيانات المنتفعين    9

داخل ال�سلطنة ، ويحظر على الم�سرح له نقل هذه البيانات اإلى خارج ال�سلطنة . 

تقديـــــم خدمـــــة الات�ســـــالات الم�ســــرح بهــــا فقـــط مــن خـــلال ال�سبكــــات المرخــ�ص    10

لهـــا فـي ال�سلطنــــة . 

عــدم تقديـم خدمـــات ا�ست�سارية اإلا بعد الح�ســـول على التراخي�ص المهنيــة وفقـــا    11

للاإجـــراءات المعمــول بهــا فـي ال�سلطنة ، وي�ستثنى من ذلك مراكز الدعــم الهاتفـي 

التابعة لجهات حا�سلة على هذه التراخي�ص . 

عـــدم ا�ستغــلال اأرقــام هواتـــــف المنتفعين بــــاأي �سكل من الاأ�سكــــال ، وي�سمـــل ذلك    12

ا�ستخدامهـــا فـي حمــلات اإعلانيــة اأو بيــع قواعد البيانات التي تحتــوي علـــى هــــذه 

الاأرقام اإلى جهات اأخرى دون اإذن م�سبق من �ساحب الرقم . 
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المـــادة ) 8 ( 

لا يجـــوز للم�ســـرح له التنازل للغير عن الت�سريـــح اإلا بعد الح�سول على موافقــــة كتابيــة 

من الهيئة ، وعلى المتنازل له تقديم كافة الم�ستندات المحددة فـي المــادة )3( من هذه اللائحة . 

المـــادة ) 9 ( 

ينتهـــي الت�سريــــح اإذا انحلت ال�سخ�سيـــة القانونيــة للم�سرح له ، اأو دخل مرحلــة الت�سفيـــة 

اأو الاإفلا�ص اأو اتخذت �سده اأي اإجراءات ق�سائية ذات اأثر مماثل اأو تنازل عن الملكية لم�سلحة 

دائنيه اأو اأي �سبب اآخر مماثل . 

المـــادة ) 10 ( 

مع عدم الاإخلال باأي عقوبة اأو جزاء من�سو�ص عليه فـي قانون تنظيم الات�سالات واللوائح 

والقـــرارات ال�ســـادرة تنفيـذا لــه ، اأو فـي اأي قانـــون اآخر ، يجوز للهيئـــة فـي حالـــة مخالفــــة 

اأحكام هذه اللائحة ، اتخاذ اأي من الاإجراءات الاآتية :

تح�سيل غرامة مالية لا تتجاوز )1000( األف ريال عماني عن كل مخالفة .    1

اإلغــاء الت�سريـــح .    2


