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1. الغرض من مدونة الخدمة 

الغرض من هذه القواعد هو إبلاغ العميل بسياسات إي آند لخدمة العملاء وغيرها من المعلومات ذات 
الصلة بشراء واستخدام منتجاتنا وخدماتنا.

تــم إعــداد مدونــة قواعــد الخدمــة هــذه وفقــاً لإرشــادات الهيئــة التنظيميــة لإي آنــد، ولا يوجــد فــي ”قواعــد 
الخدمــة“ هــذه مــا يشــكل عقــداً أو جــزءاً مــن أي عقــد بيــن إي آنــد وعملائهــا.

2. نبذة عن إي آند

ــذ  ــد خدمــات الاتصــالات الســلكية واللاســلكية فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة من تقــدم شــركة إي آن
عــام 1976، وقــد عملــت على تطويــر بنيــة تحتيــة حديثــة للاتصــالات وأثبتــت وجودهــا كمشــغل مبتكــر ولــه 
مصداقيتــه، كمــا تقــدم خدمــات الهاتــف الثابــت والجــوال والبيانــات والإنترنــت للجميــع فــي جميــع أنحــاء دولــة 

الإمــارات العربيــة المتحــدة، علاوة على تقديــم خدمــات أخــرى للعــملاء مــن رجــال الأعمــال.

3. بيانات الاتصال بنا

الهاتف:
من داخل الإمارات العربية المتحدة، رقم الاتصال المجاني )24 ساعة، 7 أيام في 

الأسبوع(
• لعملاء إي آند: 101

• للعملاء غير المشتركين في إي آند: 101 800
care@etisalat.aeالبريد الإلكتروني:

etisalat.aeالموقع الإلكتروني:

مركز الأعمال الرئيسي: 
 مركز أبوظبي للأعمال الرئيسي، مبنى المكتب الرئيسي بأبو ظبي
)شارع الشيخ راشد بن سعيد آل مكتوم - طريق المطار القديم(

 مركز دبي ديرة للأعمال، مبنى المكتب الرئيسي لمنطقة دبي
)شارع بني ياس – ديرة(

مركز الشارقة المناخ للأعمال، المكتب الرئيسي بالشارقة
مبنى )شارع المناخ، دوار الكويت(

ساعات العمل الرسمية من الإثنين - الخميس: 08:00 - 20:00
 السبت: 08:00 - 13:00

لمراكز الأعمال الأخرى الأقرب إليك، تفضل بزيارة الموقع الإلكتروني الخاص بنا
 etisalat.ae أو اتصل بمركز خدمة العملاء على الرقم المجاني 101.
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 4. شروط وأحكام الخدمات، بما في ذلك 
الأسعار والتعريفات

نقــدم لكــم خدمــات الاتصــالات الســلكية واللاســلكية التــي تلبــي احتياجاتكــم، خدماتنا
وتشــمل مــا يلــي:

• الاتصالات الصوتية
• الاتصالات البيانية

• الاتصالات اللاسلكية
• الإنترنت

• التلفاز
• الاتصال التجاري، التنقل، والحلول المدارة

• حلول M2M والحوسبة السحابية
• حلول الأعمال الإلكترونية

كيفية شراء منتجاتنا 
وخدماتنا

etisalat. ــارة موقــع ــا، يرجــى زي ــا ومنتجاتن للحصــول على قائمــة كاملــة بخدماتن
ــي 101. ae أو اتصــل بمركــز خدمــة العــملاء على الرقــم المجان

لدينــــا خدمــــات اتصــــالات ســلكية ولاســلكية واســــعة النطــاق، والتــي يمكــن 
شــــراؤها مــــن خلال القنــــوات المختلفــــة لضمــــان جــــودة الخدمــــة بما يناسب 

احتياجاتــك. وتشــمل هــذه القنــوات:
• مراكز أعمال اتصالات من إي آند

• متاجر التجزئة التابعة لإي آند
• شركاء التجزئة المختارون

• شركاء قنوات الأعمال المختارون
• موقع إي آند الإلكتروني

• تطبيق إي آند على الهاتف المحمول
)B2B Portal( بوابة الأعمال الإلكترونية •

• خدمة الرد الصوتي التفاعلي )IVR( من خلال الاتصال برمز مختصر
• مبيعات مركز رعاية العملاء

• المبيعات من خلال الإنترنت من إي آند
• إرسال رسالة نصية قصيرة إلى رمز مختصر محدد مسبقاً

• من خلال إدارة الحسابات لعملاء الأعمال

ــا أو الاشــتراك فــي  ــة ومــكان شــراء منتجاتن ــد مــن المعلومــات حــول كيفي لمزي
خدماتنــا، يرجــى زيــارة الموقــع الإلكترونــي www.etisalat.ae أو الاتصــال بمركــز 
خدمــة العــملاء على الرقــم المجانــي 101 أو فريــق مبيعــات إدارة حســابات الأعمال.

نعمــل دائمــاً على إطّلاعــك على الأســعار والرســوم المطبقــة. للحصــول على معلومات عن الأسعار 
معلومــات أســعار محدثــة تتعلــق بمنتجاتنــا وخدماتنــا، يرجــى زيــارة الموقــع 
الإلكترونــي etisalat.ae أو الاتصــال بمركــز خدمــة العــملاء على الرقــم المجانــي 
101 لعــملاء الأعمــال 8005800/ 9111-800 للحصــول على مزيد من التفاصيل.

ــع  ــت م ــرة على الإنترن ــة المباش ــر الدردش ــل عب ــك التواص ــن ذل ــدلًا م ــك ب ــا يمكن كم
.www.etisalat.ae أحــد ممثلــي خدمــة العــملاء مــن خلال زيــارة موقعنــا الإلكترونــي
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بالنســبة لبعــض الخدمــات والمنتجــات، مثــل باقــات البيانــات للموبايــل، تتيــح لكــم 
إي آنــد تحديــد بعــض الخدمــات لمســاعدتكم فــي إدارة نفقــات البيانــات الشــهرية. 
ســوف تتلقــى إشــعاراً فــي كل مــرة تتجــاوز فيهــا نســبة معينــة مــن الحــد الأقصــى 
الخــاص بــك. تــم تطبيــق هــذه الإجــراءات لتجنــب مفاجــآت فواتيــر العــملاء 
ومنحــك المرونــة فــي مراقبــة والتحكــم فــي إنفاقــك الشــهري، كمــا تعتبــر هــذه 

أيضــاً آليــة افتراضيــة تســتخدمها إي آنــد لمســتخدمي باقــات بيانــات التجــوال.
يتم إبلاغ عملائنا عن أي زيادة في الرسوم قبل تنفيذ التغييرات.

الشروط والأحكام 
الخاصة بخدماتنا

ــي  ــد، والت ــع خدمــات المنتجــات والخدمــات للشــروط العامــة لإي آن تخضــع جمي
ــخة  ــول على نس ــل. للحص ــع العمي ــا م ــة نبرمه ــن أي اتفاقي ــاً م ــزءاً مهم ــر ج تعتب
 .etisalat.ae ــي ــا الإلكترون ــارة موقعن مــن الشــروط والأحــكام العامــة، يرجــى زي
كمــا تتوفــر أيضــاً نســخ مــن الشــروط والأحــكام العامــة الخاصــة بنــا فــي مراكــز 

ــل الموقــع(. ــا )انظــر القســم 3 للحصــول على تفاصي الأعمــال الخاصــة بن
وأحــكام  شــروط  توجــد  قــد  العامــة،  والأحــكام  الشــروط  إلى  بالإضافــة 
إرفاقهــا  ســيتم  والتــي  خدمــة،  أو  منتــج  كل  على  تنطبــق  محــددة  أخــرى 
وتوقيعــه  الطلــب  نمــوذج  إكمــال  يجــب  الخدمــة،  لتوفيــر  الطلــب.  بنمــوذج 
المســتندات  تقديــم  أيضــاً  ويجــب  اللازمــة  المعلومــات  جميــع  توفيــر   مــع 

الداعمة المطلوبة.
لراحــة العــملاء، يمكــن الاشــتراك فــي باقــات / خدمــات إي آنــد، والتــي لا تتطلّــب 
التحقــق مــن هويــة العميــل أو المســتندات الداعمــة مــن خلال مركــز خدمــة 
العــملاء وعبــر الإنترنــت )موقــع إي آنــد الإلكترونــي( ونظــام الاســتجابة الصوتيــة 
التفاعليــة، وفــي هــذه الحالــة يكــون الاشــتراك قانونيــاً ومُلزمــاً للعميــل بأثــر 
 فــوري واشــتراكه يعنــي ضمنيــاً أن الشــروط والأحــكام العامــة والخاصــة لإي آنــد

مقبولة للعميل.
لمزيــد مــن المعلومــات حــول الشــروط والأحــكام الخاصــة بنــا والمســتندات 
etisalat.ae أو الاتصــال بمركــز  المطلوبــة، يرجــى زيــارة موقعنــا الإلكترونــي 
خدمــة العــملاء التابــع  لإي آنــد على الرقــم المجانــي 101 أو بــدلًا مــن ذلــك، يمكنــك 
ــي خدمــة العــملاء. ــت مــع أحــد ممثل ــر الإنترن التواصــل والدردشــة المباشــرة عب

5. إلغاء أو استعادة الخدمات
إذا كنــت ترغــب فــي إلغــاء خدماتــك، والتــي تخضــع لاشــتراك شــهري مــع إي آنــد، إلغاء الخدمات

فســتقوم إي آنــد بمعالجــة طلــب الإلغــاء فــي أقــرب وقــت ممكــن، بشــرط تســوية 
جميــع المســتحقات المتأخــرة واســتيفاء أي شــروط أخــرى واردة فــي العقــد.

إذا قمــت بإلغــاء طلــب الخدمــة بعــد بــدء العمــل على توفيــر الخدمــة المطلوبــة، 
فســتكون ملزمــاً بدفــع تكاليــف هــذه الأعمــال. يجــب تســوية جميع المســتحقات 

المتأخــرة لإي آنــد قبــل أن نقــوم بإلغــاء خدمتــك.

تحــدد الشــروط والأحــكام العامــة الحــد الأدنــى لفتــرات الالتــزام للخدمــات التــي 
نقدمهــا. مــا لــم يتــم تحديــد خلاف ذلــك مــن قبــل إي آنــد، إذا قمــت بإلغــاء 
خدمتــك قبــل انتهــاء فتــرة الالتــزام المحــددة، فســتكون ملزمــاً بدفــع رســوم 

الإنهــاء المبكــر وفقــاً للشــروط والأحــكام الخاصــة بالخدمــة المعنيــة.



6

تحتفــظ إي آنــد بحقهــا فــي إلغــاء خدمتــك وفقــاً لشــروطها وأحكامهــا العامــة. 
تشــمل الظــروف التــي قــد تــؤدي إلى الإلغــاء، على ســبيل المثــال لا الحصــر: تأخــر 
ــدة 3  ــك لم ــة ب ــبق الخاص ــع المس ــة الدف ــتخدام وصل ــدم اس ــوم، ع ــداد الرس س
أشــهر أو أكثــر، عــدم تجديــد وثائــق التعريــف الخاصــة بــك لــدى إي آنــد، التدخــل أو 
التلاعــب فــي المعــدات المقدمــة مــن إي آنــد دون إذن خطــي مســبق، أو اســتخدام 
ــي. كمــا يشــمل ذلــك اســتغلال  ــر قانون ــي أو غي نظــام الاتصــالات بشــكل احتيال

مرافــق الخطــوط المحليــة أو أي أخطــاء أو عيــوب فــي تفعيــل الخدمــات.

لمزيد من التفاصيل، يرجى الاتصال بمركز خدمة العملاء على الرقم 101.
ــن أو الاتصــال على  ــر حســابك المعيّ لعــملاء الأعمــال، يرجــى التواصــل مــع مدي

الرقــم 8009111.

استعادة الخدمة
قــد تتمكــن مــن إعــادة تخزيــن الخطــوط المعلقــة بســبب عــدم ســداد الحســاب 
عنــد الطلــب عنــد تســوية جميــع المســتحقات المســتحقة فقــط فــي غضــون 3 
ــق الرســوم لاســتعادة الخــط  ــق المؤقــت للخــط. ســيتم تطبي أشــهر مــن التعلي
وجميــع الخدمــات المرتبطــة بــه، كمــا يتــم التعامــل مــع طلبــات اســتعادة الخدمــة 
ــد للخدمــة وســيتم تطبيــق رســوم التوصيــل  بعــد التوقــف على أنهــا طلــب جدي
الكاملــة. قــد تتمكــن مــن طلــب رقــم هاتفــك الــذي تــم إيقافــه إذا كان لا يــزال 

متاحــاً. للحصــول على الاســتمارة أو تفاصيــل حــول الرســوم، يرجــى الاتصــال.
رفض الخدمة

تحتفــظ إي آنــد بالحــق فــي رفــض أي اشــتراك، أو رفــض الوصــول إلى أي مــن 
خدماتنــا،  أو إنهــاء العقــود و/ أو تعليــق توريــد خدماتنــا وفقــاً للشــروط والأحــكام 

العامــة الخاصــة بنــا.

6. الفواتير والسداد
قــد يُطلــب مــن العميــل ســداد رســوم الاتصــال أو رســوم الإعــداد لخدمتــك طريقة الفوترة وفتراتها

مقدمــاً، كمــا تخطــر بــه إي آنــد. تُدفــع رســوم الخدمــة بشــكل عــام مقدمــاً 
على أقســاط شــهرية / ربــع ســنوية. يتــم احتســاب الرســوم الأخــرى المتأخــرة 
اختيــار  فــي  الحريــة  للعميــل  يكــون  كمــا  العميــل شــهرياً،  عــام على  بشــكل 
اســتلام  فــي  يرغــب  الــذي  الإنجليزيــة،  أو  العربيــة  ســواء  المفضلــة،  اللغــة 
ــورة  ــي فات ــورة ف ــخ الفات ــتحق وتاري ــغ المس ــن المبل ــيتم تضمي ــا. س ــره به فواتي
يتــم ســدادها خلال فتــرة الائتمــان ولا  لــم  التــي  الفواتيــر  العميــل، كمــا أن 
 تــزال مســتحقة بعــد تاريــخ انتهــاء الصلاحيــة ســتجعل الاشــتراكات المعنيــة 

عرضة للانقطاع.
تقــدم إي آنــد، كجــزء مــن مبــادرة الفوتــرة الخضــراء والصديقــة للبيئــة لعملائهــا 
ــرة أو  ــائل القصي ــر الرس ــة، أي عب ــر المطبوع ــن الفواتي ــدلًا م ــة ب ــر إلكتروني فواتي

ــي.  ــد الإلكترون البري
سداد مستحقات 

خدماتك
لتحصيل المدفوعات، يتم قبول أنواع المدفوعات التالية:

• نقداً
• بطاقة ائتمان

• شيكات )يخضع لشروط وأحكام إي آند(

etisalat.ae
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يمكنك الدفع مقابل خدماتنا من خلال القنوات التالية:قنوات السداد
• مراكز أعمال إي آند

• أجهزة إي آند للدفع النقدي
• محلات إي آند للتجزئة

• BizDirect )مدفوعات الخصم المباشر المعتمدة من البنك عبر الإنترنت(
• خدمات إي آند عبر الإنترنت

• البنوك
• منافذ بريد الإمارات
• الدفع عبر الموبايل

• إيداع الشيكات في صناديق الإيداع
)Smiles نقاط الولاء )كنقاط •

• بوابة آي اند للأعمال الإلكترونية والخاصة بمشتركي الأعمال

سياسة الإيداع 
والاسترداد

قــد تقــوم إي آنــد بتحصيــل الإيــداع مــن العميــل وإجــراء مثــل هــذه المراجعــات 
على الائتمــان التــي تراهــا إي آنــد ضروريــة. تشــمل الحــالات التــي قــد تطلــب فيهــا 
ــال لا الحصــر، عندمــا تكــون وثائــق  ــد إيداعــاً مــن العميــل، على ســبيل المث إي آن
تســجيل عمــل العميــل قيــد الإنهــاء، حيــث تكــون إقامــة وتأشــيرة العميــل قيــد 
ــم  ــي ت ــات الت ــر الخدم ــل توفي ــداع قب ــب الإي ــم طل ــد يت ــتكمال، ق ــار للاس الانتظ

قطعهــا بســبب تأخــر ســداد الفواتيــر.
حســاب  فــي  عملائنــا  مــن  تحصيلهــا  يتــم  التــي  بالإيداعــات  الاحتفــاظ  يتــم 
منفصــل، كمــا تكــون الودائــع والأرصــدة الدائنــة قابلــة للاســترداد بشــكل عــام 
بنــاءً على طلــب العميــل لإلغــاء الخدمــة، بعــد التأكــد مــن قيــام العميــل بتســوية 

جميــع مســتحقات إي آنــد بالكامــل.

7. عمليات معالجة الشكاوى 
تعتبــر خدمــة العــملاء الممتــازة مــن صميــم أعمــال إي آنــد. نحــن ملتزمــون بتزويــد التزامنا بخدمة العملاء

العــملاء بــأعلى جــودة مــن خدمــات ومنتجــات إي آنــد وهدفنــا هــو تلبيــة توقعــات 
ــة عــدم الرضــا عــن خدمــة إي  ــا واحتياجاتهــم أو تجاوزهــا دائمــاً. فــي حال عملائن
آنــد لأي ســبب مــن الأســباب، فمــن المهــم إخطارنــا بذلــك، حيــث يمنحنــا الاتصــال 
بنــا الفرصــة لتحســين خدماتنــا باســتمرار ويمكننــا مــن معالجــة أي مشــاكل 

تواجههــا بســرعة.

فــي حالــة الرغبــة فــي تقديــم شــكوى رســمية، يرجــى الاتصــال بمركــز خدمــة كيفية تقديم الشكاوى
العــملاء أو القيــام بزيــارة مراكــز الأعمــال ومراكز الخدمــة والمنافــذ التابعة لإي آند. 
ممثلــو خدمــة العــملاء لدينــا مدربــون تدريبــاً عاليــاً للمســاعدة فــي حــل مشــكلات 
وشــكاوى العميــل على الفــور. إذا لــم يتــم حــل شــكوى العميــل، فســيقوم ممثلــو 

خدمــة العــملاء لدينــا بتقديــم شــكوى رســمية نيابــة عــن العميــل.



8

الهاتف )24 
ساعة في 

اليوم، 7 أيام 
في الأسبوع(

من داخل دولة الإمارات العربية المتحدة، للأفراد
رقم الاتصال المجاني 101.

من خارج دولة الإمارات العربية المتحدة، 
رقم الاتصال 971400444101+

 للمنشآت
التجارية

من داخل دولة الإمارات العربية المتحدة، 
رقم الاتصال 8005800 /8009111

من خارج دولة الإمارات العربية المتحدة، 
رقم الاتصال على الرقم 9718005800+

care@etisalat.aeالبريد الإلكتروني
etisalat.aeالموقع الإلكتروني

العمل على حل 
الشكاوى المُقدمة

يقــوم ممثــل خدمــة العــملاء بتســجيل شــكوى العميــل في نظــام إدارة الشــكاوى 
تحــت رقــم مرجعــي فريــد. يحــدد هــذا الرقــم الشــكوى بشــكل مميــز فــي نظــام 
الدعــم، ممــا يتيــح لأي عضــو مــن فريــق خدمــة العــملاء الوصــول إلى ملــف 

ــة الشــكوى. ــث حــول حال ــده بتحدي ــل وتزوي العمي

تهــدف إي آنــد إلى حــل مشــكلة العميــل فــي أقــرب وقــت ممكــن. وإذا لــم نتمكــن 
ــات  ــد العميــل بتحديث ــم التحقيــق فيهــا وتزوي مــن حــل المشــكلة على الفــور، يت

مســتمرة، مــع إخطــار العميــل بحــل كل شــكوى.

8. معلومات الدليل
يهــدف نظــام أدلــة الهاتــف وخدمــة الاســتعلام الخاصــة بــإي آنــد إلى تزويــد خدمات الدليل

الجمهــور بوســائل تســاعدهم على العثــور على الرقــم المطلوب بســرعة وســهولة.

توفــر إي آنــد معلومــات الدليــل على أســاس الاستفســار عنــد الطلــب )خدمــة 
اســتعلام الدليــل( مــن خلال الاتصــال بالرمــز القصيــر 181.

تحتوي معلومات الدليل على الأقل على:

الاسم  •
•   رقم الهاتف

يجــب الحصــول على موافقــة العميــل المســبقة لنشــر أو إتاحــة معلومــات الدليــل 
الخاصــة بــه. يمكــن للعميــل طلــب عــدم تضميــن رقــم هاتفــه فــي دليــل الهاتــف 

و/أو خدمــة اســتعلام الدليــل.

تقدم إي آند خدمة الاستعلام عن الدليل الوطني الكامل عبر الرقم 181.
ســعر المكالمــة الناجحــة على الرقــم 181 ثابــت بقيمــة 1 درهــم إماراتــي لــكل 

مكالمــة بالإضافــة إلى ضريبــة القيمــة المضافــة.

ــل  ــه مقاب ــل أو عنوان ــم العمي ــم اس ــم تقدي ــة، لا يت ــق بالخصوصي ــباب تتعل لأس
رقــم الهاتــف.

etisalat.ae
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9. خصوصية بيانات العميل
 بيانات خصوصيتك

هي أولويتنا
ــن  ــف ع ــتخدام والكش ــع واس ــد جم ــإي آن ــة ب ــة الخاص ــة الخصوصي ــي سياس تغط
المعلومــات الشــخصية التــي قــد تجمعهــا إي آنــد عنــد تعامــل العميــل مــع خدماتها، 
ــز  ــال بمرك ــات، أو الاتص ــات والخدم ــراء المنتج ــي، ش ــا الإلكترون ــارة موقعن ــل زي مث
خدمــة العــملاء. تحــرص إي آنــد على حمايــة المعلومــات الشــخصية للعميــل، حيــث 
تعــد خصوصيــة العميــل أولويــة قصــوى، وتبــذل إي آنــد قصــارى جهدهــا لحمايــة 

هــذه المعلومــات.

تتخــذ إي آنــد جميــع الاحتياطــات اللازمــة لحمايــة المعلومــات الشــخصية للعميــل 
ــك  ــه، وكذل ــر المصــرح ب ــاع، الســرقة، ســوء الاســتخدام، أو الوصــول غي مــن الضي

ــر. ــل، أو التدمي الكشــف، التعدي

ــن إلى ســجلات العــملاء.  ــد سياســات صارمــة تحكــم وصــول الموظفي ــع إي آن تتب
يتــم الوصــول إلى حســابات العــملاء أو الســجلات أو التقاريــر فقــط لأغــراض العمــل 
المصــرح بهــا. تجمــع إي آنــد المعلومــات التــي تســاعدها فــي تقديــم الخدمــات 

ــة فقــط. للعــملاء وتســتخدم هــذه المعلومــات لأغــراض تجاري
تحــرص إي آنــد على التأكــد مــن دقــة المعلومــات التــي تجمعهــا وتســتخدمها. ويتــم 
عكــس الكثيــر مــن هــذه المعلومــات فــي فاتــورة الهاتــف الشــهرية. فــي حــال 

ــد لتصحيحهــا. وجــود أي خطــأ فــي دقــة المعلومــات، يُرجــى إبلاغ إي آن
الإفصاح عن المعلومات 

خارج إي آند
نحــن لا نبيــع أو نؤجــر معلومــات الاتصــال الخاصــة بالعــملاء إلى الغيــر. ومــع ذلــك، 
فإننــا نقــوم بالكشــف عــن معلومــات العــملاء إذا لــزم الأمــر، ووكالات إنفــاذ القانــون، 
مســائل  أو  العامــة  المصالــح  أو  الممتلــكات  لحمايــة  المختصــة،  والســلطات 
ــة  ــع وكال ــان م ــن الائتم ــق م ــة التحق ــن خلال عملي ــاً، م ــة. أيض ــن الدول ــق بأم تتعل
تقاريــر الائتمــان. ومــن الضــروري أيضــاً أن تقــوم إي آنــد بالإفصــاح عــن المعلومــات 

ــال لأمــر المحكمــة. للامتث

بالإضافــة إلى ذلــك، قــد يتــم الكشــف عــن المعلومــات لأغــراض تقديــم أو صيانــة 
خدمــات الاتصــالات المطلوبــة مــن قبــل العميــل.

10. خطة تعويض المشتركين
التعرف على نظام 

التعويض من إي آند
ــن؛  ــي حالتي ــا ف ــالات لديه ــات الاتص ــتركي خدم ــع مش ــاً لجمي ــد تعويض ــر إي آن توف
الأولى، إذا واجــه المشــترك تأخيــراً فــي تفعيــل الخدمــة مــن إي آنــد بعــد تاريــخ 
التفعيــل المحــدد. والثانيــة، إذا كانــت خدمــات الخطــة الأساســية غيــر متوفــرة تماماً 
بســبب انقطــاع جماعــي لمــدة تتجــاوز 12 ســاعة مــن وقــت الإبلاغ عــن المشــكلة. 

ــة. ــن بشــرط اســتيفاء شــروط معين ــم التعويــض فــي كلا الحالتي وســيتم تقدي
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من يمكنه الاستفادة 
من التعويض؟

ــة  ــروط التالي ــتوفي الش ــب أن تس ــض، يج ــول على التعوي ــؤهلًا للحص ــون م لتك
على الأقــل:

الحالة الأولى – تأخير في تفعيل خدمة الاتصالات:
إذا كنت فرداً، وقد اشتركت في خدمة جديدة من إي آند؛ أو  •

إذا كنــت تســتلم الخدمــة الجديــدة عبــر تقنيــة Bitstream أو مــن خلال خدمــة  • 
نقل الأرقام؛ أو

إذا كنــت مــن مشــتركي الأعمــال الصغيــرة أو المتوســطة وقدمــت طلبــاً   •
آنــد؛ و إي  لخدمــة اتصــالات جديــدة مــن 

إذا كنت قد دفعت أو كنت ملزماً بدفع رسوم تفعيل الخدمة المطلوبة؛ و  •
إذا واجهت تأخيراً في تفعيل الخدمة عن الموعد المحدد للتفعيل؛ و  •

إذا كان التأخير في التفعيل ناتجاً عن إي آند أو ضمن نطاق سيطرتها  •
إذا لم تفوت موعد التركيب أو إعادة جدولته  •

إذا لم تنطبق عليك الاستثناءات المحددة في هذه الخطة  •

الحالة الثانية – انقطاع جماعي أو عدم توفر خدمات الخطة الأساسية:
واجهــت انقطاعــاً كاملًا أو عــدم توفــر خدمــات الخطــة الأساســية بســبب   •
ــت الإبلاغ(؛ و ــن وق ــابها م ــم احتس ــاعة )يت ــاوز 12 س ــدة تتج ــي لم ــاع جماع انقط

دفعت أو كنت ملزماً بدفع رسوم اشتراك الخطة الأساسية المعنية؛ و  •
قمت بالإبلاغ عن هذا الانقطاع إلى إي آند؛ و  •

تم تأكيد الانقطاع الجماعي من قبل إي آند؛ و  •
كان الانقطاع الجماعي ناتجاً عن خلل في خدمات أو شبكة إي آند؛ و  •

كانــت اســتعادة الخدمــة التــي تعرضــت للانقطــاع الجماعــي ضمــن نطــاق   •
ســيطرة إي آنــد؛ و

لا تنطبق عليك الاستثناءات المحددة في هذه الخطة  •
طريقة حساب مبلغ 

التعويض
يتــم احتســاب مبلــغ التعويــض بنــاءً على طبيعــة المشــكلة التــي واجههــا العميــل، 

كمــا هــو موضــح فــي الجــدول أدنــاه:

يتم احتساب مبلغ التعويض بناءً على:
رسوم تفعيل الخدمة في حال التأخير في التفعيل؛ أو  •

رســوم الاشــتراك الشــهرية المتكــررة للخطــة الأساســية فــي حــال انقطــاع   •
الخدمــة أو عــدم توفرهــا

 1 تقنية Bitstream وخدمة نقل الأرقام )للموبايل، الهاتف الثابت، و/أو الرقم المجاني( هي خدمات اتصالات تخضع للاتفاقيات المبرمة بين مشغلي الاتصالات المرخصين، ولذلك قد يعتمد
توفير هذه الخدمات على عوامل خارجة عن نطاق سيطرة إي آند.

2 بالنسبة للخدمات الثابتة التي تتطلب زيارة فني أو التي تنتهي بزيارة فني: يمكن تحديد تاريخ تفعيل الخدمة فقط بعد تحديد موعد وإتمام زيارة الفني، وسيتم تفعيل الخدمة بعد ذلك.
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كيفية استلام قيمة 
التعويض

ــد فــي فاتورتــك بشــرط اســتيفاء الشــروط  ــل إي آن ســيتم إدراج التعويــض مــن قب
المحــددة.

لا ينطبق نظام التعويض في الحالات التالية:الاستثناءات
إذا كان التأخيــر فــي توفيــر أو اســتعادة خدمــات الاتصــالات خــارج نطــاق ســيطرة   •

إي آنــد، ويشــمل على ســبيل المثــال لا الحصــر:
أســباب متعلقــة بالعميــل، بمــا فــي ذلــك عــدم توفــره، تفويــت الموعــد أو عــدم   •

ــول ــة الوص ــي إمكاني ــح الفن من
تدخل أطراف ثالثة )مثل البلديات، الشرطة، إلخ(؛  •

الكــوارث الطبيعيــة )مثــل الــزلازل، الأوبئــة، إلــخ(، ســوء الأحــوال الجويــة، الأزمات/   •
إغلاق الطــرق

الأجهــزة التــي يشــتريها العــملاء مباشــرة مــن أطــراف ثالثــة، مثــل أجهــزة التوجيه   •
)Routers(، وأجهــزة الاســتقبال، والهواتــف، والتــي تتســبب فــي فقــدان الخدمــة 

أو تأخيــر اســتعادتها
الخدمات القديمة التي لم تعد تُباع أو تُقدم من قبل إي آند؛  •

الأجهزة القديمة التي نفدت من المخزون ولم تعد تُباع من قبل إي آند.  •
المخصصــة  الخطــط  ذلــك  فــي  بمــا  الكبيــرة،  الشــركات  مــن  المشــتركين   •

الكبــرى. للمؤسســات 
الانقطاعات المخطط لها والتي تم إبلاغ السلطات والعملاء بها مسبقاً.  •

الخدمــات غيــر المتعلقــة بالاتصــالات/ الخدمــات الإضافيــة المقدمــة مــن إي آنــد   •
أو شــركائها.

يمكنك زيارة صفحة المعلومات التفصيلية الخاصة بنظام التعويض لمزيد من المعلومات
.www.etisalat.ae على موقعنا الإلكتروني

انقطاع الخدمة/ عدم توفر الخدمات  )من وقت/تاريخ الإبلاغ(التأخير في التفعيل )من التاريخ المستحق(
1 يوم: 30% من رسوم التفعيل 
2 يوم: 35 % من رسوم التفعيل

3 يوم: 40% من رسوم التفعيل 
4 يوم: 45% من رسوم التفعيل 

< 4 أيام: 100% من رسوم التفعيل  
مثال على التأخير في التفعيل:

تاريخ التفعيل المتوقع: 1 أبريل  •
رسوم التفعيل: 100 درهم  •

> 12 ساعة: 0 
 )BRC( 12 – 24 ساعة: 50% من رسوم الاشتراك الشهري

< 24 ساعة: )BRC × عدد الأيام الكاملة للانقطاع( + )%50 × 
BRC × عدد نصف الأيام(  

:)BRC( حساب الرسوم الشهرية المتكررة
BRC = ))قيمة الاشتراك الشهري للخطة الأساسية × 12( / 365(

مثال على انقطاع الخدمة:
قيمة الرسوم الشهرية للخطة الأساسية )BRC(: 10 دراهم

مدة الانقطاع 
)بالساعات(

قيمة التعويض 
)بالدرهم(

100 ساعات
155 ساعة
3015 ساعة
5025 ساعة
10545 ساعة

مدة التأخير 
)باليوم(

قيمة التعويض 
)بالدرهم(

10 أبريل
230 أبريل
335 أبريل
440 أبريل
545 أبريل
6100 أبريل
7100 أبريل

11. كيفية الحصول على مدونة قواعد الخدمة
تم نشر مدونة قواعد الخدمة هذه على موقعنا الإلكتروني على العنوان

http://etisalat.ae/codeofpractice
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تسجيل الدخول 
إلى

etisalat.ae
لمزيد من المعلومات، يرجى الاتصال على 101


