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هيئــة تنظيـــم الات�صـــالات

قــــرار 

رقـم 2015/17

ب�إ�صـدار لائحـة تنظيـم تقديـم خدمـة مركـز الدعـم الهاتفـي للعمـلاء

ا�ستنادا �إلى قانون تنظيم الات�صالات ال�صادر بالمر�سوم ال�سلطاني رقم 2002/30 ، 

و�إلى اللائحة التنفيذية لقانون تنظيم الات�صالات ال�صادرة بالقرار رقم 2008/144 ، 

و�إلى القرار رقم 2012/116 ب�إعفاء بع�ض خدمات الات�صالات من �أحكام التراخي�ص المن�صو�ص 

عليها فـي قانون تنظيم الات�صالات ، 

و�إلى موافقة مجل�س �إدارة الهيئة فـي اجتماعه رقم 2014/7 بتاريخ 2014/3/16م ، 

و�إلى موافقة وزارة المالية ، 

وبناء على ما تقت�ضيه الم�صلحة العامة . 

تـقـــرر 

المـــادة الأولـــــى

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

المـــادة الثانيــــة

يلغى كل ما يخالف هذه اللائحة ، �أو يتعار�ض مع �أحكامها . 

المـــادة الثالثــــة

علـــى جميع المخاطبـــين ب�أحكام اللائحــة المرفقة توفيق �أو�ضاعهم خـــلال مــدة لا تتجــاوز 

)30( ثلاثين يوما من تاريخ العمل بها . 

المـــادة الرابعــة

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

�صدر فـي : 29 من ربيـــع الثانـــي 1436هـ

الموافــــق : 19 من فبرايــــــــــــــــر 2015م
 محمد بن حمد الرمحي

رئيـــــــــــ�س مجلــــــــــــــ�س الإدارة
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لائحـة تنظيـم تقديـم خدمـة مركـز الدعـم الهاتفـي للعمـلاء

المـــادة ) 1 ( 

فـي تطبيـــق �أحكــــام هـــــذه اللائحــــة ، يق�صــــد بخدمـــــة مركــــز الدعـــــم الهاتفــــي للعمـــــلاء :

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

عن المنتجات �أو الخدمات للمنتفعين . 

المـــادة ) 2 ( 

لا يجـــوز تقديــــم خدمة مركـــز الدعم الهاتفـي للعمـــلاء �إلا بعــد الح�صــول علـــى ت�صريــــح 

بذلك من الهيئة . 

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

بع�ض الجهات لخدمة موظفيها �أو منتفعيها . 

المـــادة ) 3 ( 

يقدم طلــب الت�صريــح �إلى الدائرة المخت�صــة بالهيئــة ، وفـــق النموذج المعـــد لهـــذا الغـــر�ض ، 

مرفقا به ن�سخة من الم�ستندات الآتية :

البطاقة ال�شخ�صية �سارية المفعول ، �أو جواز ال�سفر للمفو�ض بالتوقيع . - 11

�شهادة ال�سجل التجاري �سارية المفعول . - 22

�شهادة الانت�ساب لغرفة تجارة و�صناعة عمان ، �سارية المفعول . - 33

�أ�سماء المخولين بالتوقيع مع نماذج التوقيع . - 44

و�صــف فنــي يو�ضــح بنيــة النظــام الم�ستخــــدم فـي تقديــــم الخدمــــة ، مـــع الر�ســــــوم - 55

التو�ضيحية ، و�أي معلومات فنية �أخرى تطلبها الهيئة . 

�إي�صال �سداد ر�سـم درا�سة الطلب ، ومقداره )30( ثلاثون ريالا عمانيا . - 66

المـــادة ) 4 ( 

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

ا�ستيفاء كافة الم�ستندات المطلوبة ، ويجب �أن يكون القرار بالرف�ض م�سببا . 
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فـي حـــال الموافقـــة يتم �إ�شعار مقدم الطلـــب ب�سداد ر�ســـم �إ�صــدار الت�صريــــح ومقـــداره  ب -	

)50( خم�ســــون ريالا عمانيـــا خـــــلال )30( ثلاثـــين يومـــا من تاريـــخ الإ�شعـــار ، وت�صــدر 

الدائـــرة المخت�صة الت�صريح بعد تقديم ما يفيد �سداد هذا الر�سم . 

لذوي ال��شأن التظلم �إلى الرئي�س التنفيذي من قرار رف�ض الطلب خلال )60( �ستين  ج -	

يومـــا من تاريخ �إخطـــار �صاحـــب ال��شأن بالقرار �أو علمه به علما يقينيــا ، ويجب البـــت 

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

المـــادة ) 5 ( 

تكون مدة الت�صريح )3( ثلاث �سنوات تتجدد تلقائيا ، ما لم يتقدم الم�صرح له بطلب �إلغائه . 

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

يوما من تاريخ التجديد . 

المـــادة ) 6 ( 

تح�صـــل الهيئـــــة ر�ســـــما  مقــــداره )10( ع�شـــــرة ريـــــالات عمانيــــة لإعـــــادة �إ�صــدار الت�صريــــح 

عنــــد فقـــده ، �أو فـي حـــال طلــب �إجـــراء تعديـــــلات عليـــه ، �أو فـي حــــال التنازل عنــــه للغيــر 

وفقــا لأحكــام هــذه اللائحــة . 

المـــادة ) 7 ( 

على الم�صرح له الالتزام بكافة القوانــين والقرارات والإر�شادات ذات ال�صلــة التي ت�صــدرها 

الهيئة ، كما عليه الالتزام بالآتي : 

الاحتفـــاظ ب�سجــلات المكالمات التي يتم �إجرا�ؤها بمركز الدعــم الهاتفـــي للعمـــلاء - 11

لمدة )3( ثلاثة �أ�شهر على الأقل ، وتقديمها للجهات المخت�صة عند الطلب . 

الاحتفـــاظ بالت�سجيـــــلات ال�صوتية للمكالمـــــات التــي يتـــم �إجرا�ؤها بمركـــز الدعـــم - 22

الهاتفـــي للعمـــلاء للت�أكــــد مــــن جــــــودة ال�صـــــوت ، وتقديمهـــا للجهــــات المخت�صـــة 

عند الطلب . 
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�ضمـــان �سريــة المعلومــات التــي يح�صــل عليـها خــلال عملــه من �أي �شخـــ�ص يـــزوده - 33

بالخدمة ، ما لم يكن قانونا ملزما ب�إف�شائها . 

تمكين موظفـي الهيئة المخولين �صفة ال�ضبطية الق�ضائية الو�صول فـي �أي وقت - 44

�إلى الأجهزة والمعدات ذات ال�صلة بتقديم الخدمة . 

تزويد الهيئة بناء على طلب مكتوب ب�أي بيانات �أو �سجلات ترى �ضرورة موافاتها - 55

بها . 

�إخطــــار الهيئــــة عنـــد الرغبـــة فــــي �إجـــراء �أي تغييـــر فني فــــي النظــــام الم�ستخــــدم - 66

فـي تقديم الخدمة قبل �إحداثه . 

�إخطار الهيئة قبل )10( ع�شرة �أيام على الأقل عند الرغبة فـي �إغلاق مكان تقديم - 77

الخدمة �أو تغيير موقعه �أو مجرد التوقف عن تقديمها . 

�ألا يقل عدد المقاعد المقررة لمركز تقديم الخدمة عن )5( خم�سة مقاعد . - 88

�أن تكون الأنظمة والأجهزة الم�ستخدمة فـي تقديم الخدمة وحفظ بيانات المنتفعين - 99

داخل ال�سلطنة ، ويحظر على الم�صرح له نقل هذه البيانات �إلى خارج ال�سلطنة . 

تقديـــــم خدمـــــة الات�صـــــالات الم�صــــرح بهــــا فقـــط مــن خـــلال ال�شبكــــات المرخــ�ص  1010

لهـــا فـي ال�سلطنــــة . 

عــدم تقديـم خدمـــات ا�ست�شارية �إلا بعد الح�صـــول على التراخي�ص المهنيــة وفقـــا  1111

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

التابعة لجهات حا�صلة على هذه التراخي�ص . 

عـــدم ا�ستغــلال �أرقــام هواتـــــف المنتفعين بــــ�أي �شكل من الأ�شكــــال ، وي�شمـــل ذلك  1212

ا�ستخدامهـــا فـي حمــلات �إعلانيــة �أو بيــع قواعد البيانات التي تحتــوي علـــى هــــذه 

الأرقام �إلى جهات �أخرى دون �إذن م�سبق من �صاحب الرقم . 
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المـــادة ) 8 ( 

لا يجـــوز للم�صـــرح له التنازل للغير عن الت�صريـــح �إلا بعد الح�صول على موافقــــة كتابيــة 

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

المـــادة ) 9 ( 

ينتهـــي الت�صريــــح �إذا انحلت ال�شخ�صيـــة القانونيــة للم�صرح له ، �أو دخل مرحلــة الت�صفيـــة 

�أو الإفلا�س �أو اتخذت �ضده �أي �إجراءات ق�ضائية ذات �أثر مماثل �أو تنازل عن الملكية لم�صلحة 

دائنيه �أو �أي �سبب �آخر مماثل . 

المـــادة ) 10 ( 

مع عدم الإخلال ب�أي عقوبة �أو جزاء من�صو�ص عليه فـي قانون تنظيم الات�صالات واللوائح 

والقـــرارات ال�صـــادرة تنفيـذا لــه ، �أو فـي �أي قانـــون �آخر ، يجوز للهيئـــة فـي حالـــة مخالفــــة 

�أحكام هذه اللائحة ، اتخاذ �أي من الإجراءات الآتية :

تح�صيل غرامة مالية لا تتجاوز )1000( �ألف ريال عماني عن كل مخالفة . - 11

�إلغــاء الت�صريـــح . - 22


