
 
Sensitivity: Internal 

 مقدمة 
 

كات مجموعة البحرين stc تعد ي مملكة البحرين. فمنذ إنوهي ، stc، إحدى شر
 
 ف
ً
 وابتكارا

ً
كات الاتصالات نموا  طلاقها أشع شر

ي 
 
ي البحرين  stcأحدثت  ،2010ف

 
ي المملكة؛ وشعان ما أصبحت  قطاعثورة ف

 
كة الالالاتصالات ف ي سوقشر

 
، البحرين رائدة ف

ي تقنيات الجيل التالي وتقديم حلول مبتكرةا من خلال الا حتى يومنا هذ المنصب هذا حافظت على كما و 
 
 لعملائها.  ستثمار ف

 
كة على منتجات العميل دف من وثيقة الممارسات هذه هو إطلاعهال . تم إعداد عملاء وسياسات خدمة ال خدماتها ، الشر

 
ً
ي مملكةهيئة تنظيم الاتصاالصادرة من لوائح اللقواني   و لأحكام االوثيقة وفقا

 
ي يمكن الا  (”TRA“)البحرين  لات ف

طلاع والتى
ي محلاتنا أو  stc.com.bh  عليها عبر الدخول إل موقع

 
 . ف

 
 .  stc.com.bhللمزيد من المعلومات، يرجر زيارة

 
 باقة المنتجات

 . خدمات الموبايل .1
ودباند والخدمات المخصصة.  .2 نت بما فيها البر  خدمات الإنبى
 . لمضافةخدمات القيمة ا .3
 ةز أجه .4

 
ي خدمات 

 
اك ف كة عبر يمكنك الاشبى ي المملكة المعتمدين ا هين موزعأو أي م فروعها زيارة أحد  الشر

 
 . ف

  
 

 عملاءاستفسارات ال
 

 ، الدفع، الشكاوى والمبيعات. مهللمعلومات أو المساعدة بشأن حسابات  معند حاجتهنرحب بتواصل عملائنا 
 

كة يمكنك التواصل مع  : ةلتاليقنوات اعبر ال الشر
 

 : عملاء مركز خدمة ال
 

stcالمكالمات المحلية من   اثناء التجوال خارج البحرين إل مركز ة ، يتم احتساب المكالمات ن مجانيالآخري شبكاتلوا 
بأسعار التجوال على حسب   خدمة العملاء  

 : لاء معخدمة ال .1
 للإتصال محلي أ. 

ً
 أو ،124اتصل بنا على  : ا
 ب. للاتصال دولي
ً
 +(. 973) 33124124  : اتصل بنا علىي ا

 +(. 973) 33128128أو  128قطاع الأعمال: اتصل بنا على  عملاءخدمة  .2
 

يد الإلكبى  : البر ي
 ون 

customercare@stc.com.bh  
 

ونية:   المحادثات الإلكبى
ة تطبيق من خلال كاستفسارات نرحب بمناقشة   stc.com.bhعلى  المتوفر  المحادثات المباشر

 
ونية أخرى:   قنوات إلكبى
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كة التواصل مع ككما يمكن  34124124على ساعة  WhatsApp 24على برنامج معنا  تواصلت ك أنكنيم على حساب  الشر
Twitter stc_bhr  وعلى حساب ، stc.bhr Facebook ب أو على حساInstagram stc_bhr . 

 
 : راسلةملعنوان ا

 ، ضاحية السيف، المنامة، مملكة البحرين. 68ق ، طري15، مبت  428، مجمع stcبرج  
  

 
 محلاتنا

 
 زيارة أي من محلات  كيمكن

ً
ي الجدول أدناه. stcأيضا

 
ي ستجد مواقعها وأوقات عملها ف

 ، والتى
 

 قات العمل أو  الموقع  اسم المحل 

 السنابس  مجمع البحرين
 -)الخميس  23:00إل  10:00الأربعاء(،  -)السبت  22:00إل  10:00

 الجمعة( 

 )الجمعة(  21:00إل  14:00، 21:00إل  08:00 مدينة عيسى  نة عيسىيدمجمع م

ي  مجمع اللولو
ى
ف  الرفاع الشر

 -)الخميس  23:00إل  10:00الأربعاء(،  -)السبت  22:00إل  10:00
 الجمعة(

 الجمعة(  -)الخميس  23:00إل  10:00، 22:00إل  10:00 عالي  مجمع الرملىي 

  10:00، 22:00 لإ 10:00 ضاحية السيف  stcخدمات مركز /مجمع السيف
ً
  يوميا

ي سنبى 
 ضاحية السيف  مجمع البحرين سيتى

 -)الخميس  00:00إل  10:00الأربعاء(، -)السبت  22:00إل  10:00
  الجمعة(

  )الجمعة( 21:00إل  14:30، 21:00إل  08:00 الحورة تأميناتمجمع ال

  24 المحرق  مطار البحرين الدولي 
ً
 ساعة يوميا

  21:00إل  09:00 المنامة مجمع يتيم
ً
 يوميا

ي  مجمع الإنماء
ى
ف  الجمعة(  -)الخميس  23:00إل  10:00،  22:00 إل 10:00 الرفاع الشر

ماركت )الحد(  الجمعة(  -) الخميس  23:00إل  10:00، 22:00إل  10:00 المحرق  لولو هايبر

 يميو  22:00إل  10:00 سار  مع سارجم
ً
  ا

 الجمعة( ) 21:00إل  14:00 21:00إل  08:00 مدينة حمد  مدينة حمد –سوق واقف 
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 قات العمل أو  الموقع  اسم المحل 

 الجفب   مجمع الواحة
 -)الخميس  00:00إل  10:00الأربعاء(، -سبت )ال 22:00إل  10:00
 الجمعة(

 ة( الجمع) 23:00إل  10:00، 22:00إل  10:00 المحرق  مجمع السيف المحرق

 
 

 جودة الخدمة
 
كةال حرصت  للوائح جودة الخدمة عملائها من الخدمة إل على تقديم مستوى مقبول  شر

ً
ي  على مدار الساعة، وذلك وفقا

التى
 رتها هيئة تنظيم الاتصالات. دصت

 
ي حال انقطاع الخدمة أو تعطلها، سوف تقوم 

 
كةف ي حالبإ الشر

 
 تتبعس كما   المتأثرين، ءعملا على ال تم التعرف بلاغ العميل ف

كة كة حسي   جودة الخدمة بأقرب وقت ممكن، وذلك بعد لمشكلة وتلإصلاح ا الفوريةات اللازمة الخطو  الشر حصول الشر
 بالمشكلة.  الكافية علوماتملعلى ا

 
كةولا تضمن  ي جميع مناطق البلاد بنفس مستوى الجودة الشر

 
ي جميع الأوقات. بالإ  أن تكون خدماتها متوفرة ف

 
ضافة إل ف

كةن ذلك، لا تضم  . ها دتشويش بسبب عوامل خارج عن إراعرض الخدمات للانقطاع أو التعدم ت الشر
 

 إنهاء الخدمة
 

كةإيقاف أي خدمة اء أو هنإلغاء، إللعميل  يمكن وملء وتوقيع استمارة طلب الخدمة  فروعها عبر زيارة أي من  تقدمها الشر
كةذلك ستبدأ د عنذات العلاقة.  اكات ةيملبع الشر ، العميل إيقاف اشبى كة على   لمدة أسبوعي   عمل اللازم كما ستدأب الشر
كة ستبدأ  عملاؤها. بعد ذلكللحفاظ على  ي قطع الخدمة وما إذا ك عميلالة رغب نععملية الاستعلام  الشر

 
ي عرض انب  ف

 
غب ف

كة بإلغاء/قطع وسوفجديد.  ي بعد  يلعملخدمة حسب طلب الا تقوم الشر
 من يوم توقيع الاستمارة  90بشكل نهان 

ً
يوما

ي هذه الفقرة. 
 
كة على العرض الجديد واستمرار خدمات العميل افقأما إذا و المذكورة ف . اء لاغ هن، سوف يعتبر طلب الإ الشر

ً
يا

كة ستكملتالعرض الجديد، سوف  العميل أما إذا رفض  طلب الإنهاء.  الشر
 

كةسوف تصدر  ي الالغاء  تاري    خ طلب مؤرخة حتى ة فاتورة أخب   الشر
تحتوي على أي مستحقات أو رسوم بالإضافة إل  والتى

 اتفاقيات التجوال حسب كمة وذلدخالتجوال قد تطبق بعد إنهاء ال تكاليفإنهاء الخدمة. ويرجر أخذ العلم أن رسوم 
كة بإخطار العميل  . الخاصة بذلك رسوم  ضمنتت اصدار فاتورة جديدةسوم مطبقة من خلال أية ر احتساب عند ستقوم الشر

تبة التجوال   وذلك بعد إلغاء الخدمة. المبى
 
 

 ت(قائمة الأسعار )التعرفا
 

كة لقائمة بأسعار  كةخدمات الع يموللحصول على أحدث أسعار العروض لج الشر ي ، يرجر زيارة شر
ون  الموقع الالكبى

www.stc.com.bh ، كةأي من أو  . 124 الرقم على العملاءأو الاتصال على مركز خدمة  فروع الشر
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 الفواتير وطرق الدفع
 

ونية كفاتورتالاطلاع على  كنيمك كة للعميلابة الخدمة الذاتية. وسوف و بعبر التسجيل والدخول إل  الالكبى  تقدم الشر
ي  رسم يقدر بدينار ب هحسب طلب من ملخص الفاتورة نسخة مطبوعة

كةإضاف. فقط واحد  بحريت   ة إل ذلك، تقدم الشر
 : الوسائل الآتيةوهي  ،من خيارات الدفع مرنة مجموعة

 
 عبر موقع  .1

ً
ونيا كةإلكبى ي    ع" أو عبر الدخول إل حساب بوابة الخدمة ش الدفع عبر "التسديد ال يمكن للعميل: الشر

يس، VISA ،MasterCardالذاتية. نحن نقبل بطاقات  صراف الآلي من معظم الائتمانية وبطاقات ال أمريكان إكسبر
 البنوك. 

 
كةفروع العبر زيارة أي من  .2 ي جمللخدمة الذاتية   stc: يمكنك الدفع عبر استخدام أجهزة شر

 
يع المحلات المتوفرة ف

 أو بالقرب منها. 
 

كةبل التقع التعليمات. ا واتب 124 رقم ل علىاتصلا عبر الاتصال بمركز خدمة العملاء: ا .3 ت البطاقا معظم شر
ا، ماسبى كارد الائتمانية يسوأمريكبما فيها بطاقات فب    . ان إكسبر

 
ي  الموجودةم أي من أجهزة سداد للخدمة الذاتية ااستخد: للعميل أجهزة سداد  .4

 
 أنحاء مملكة البحرين.  ف

 
  stc Payق عبر تطبي .5

 
 اهبكل سهولة أثناء تنقل هتحكم بحسابللعميل العبر تطبيق الموبايل:  .6

ً
كةعبر تطبيق لدفع . يمكنك أيضا  . الشر

 
ي الدفع  .7

ون  كة بلقت: الالكبى ونية الخاصة مواقعالالدفع عبر  الشر ، معظم البنوك مثل البنك الأهلىي المتحد ب الالكبى
 . ي
ونية وبيت التمويل الكويتى  بنك الإثمار، بنك البحرين والكويت، موقع الحكومة الإلكبى

 
 BFCو  UAE Exchangeفروع  .8

 
كةقد تطلب منك  .9 كةدمات. كما الاتفاقية لبعض الخ لغ مقدم عند توقيعفع مبد الشر تعديل المبلغ  يحق للشر

 . عند اللزومالمقدم 
 

 إجراءات الإنهاء: 
 

ك ي  ة بإصدار الفواتب  ستقوم الشر
 
اصدار تاري    خ من  يوم للسداد  28 و ستمنحك مهلة من كل شهر  20او  10او  1تاري    خ   ف

 . الفاتورة
 
ي الأول 

 
م تسوف ف لشهر من ا إذا صدرت فاتورتك ف

ّ
ي تسل

ي للتذكب   SMS رسالتى
 
ي  من الشهر نفسه 27و  24 الأيام بالدفع ف

 
ف

ي العاشر من الشهر أما إذا صدرت فاتور  . حال أنك لم تقم بالدفع
 
ي سوف ف تك ف

م رسالتى
ّ
ي  SMS تتسل

 
 3 الأيام للتذكب  بالدفع ف

ي حال أنك لم تقم بالدفع. وإذا صدرت فاتو  التالي من الشهر  6و 
 
ي ف

 
ين من الشهرتك ف ي سوف ف ر  العشر

م رسالتى
ّ
 SMS تتسل

ي 
 
ي حال أنك لم تقم بالدفع.  التالي من الشهر  16و  13 الأيام للتذكب  بالدفع ف

 
 ف

 
كة عملاؤها   كة خيارات الدفعمجموعة  قبل آخر موعد عبر  همبدفع فواتب  تنصح الشر ي تقدمها الشر

لتجنب انقطاع  التى
ي الموعد النهابالدفعند عدم قيام العميل الخدمة. 

 
ي ع ف

، فسيتم ( دنانب  بحرينية5خمسة )المحتسب غ المبلوعند تجاوز ن 
ي ذلك من المكالالصادرة هقطع مكالمات

 
ي  من الشهر نفسه 29بتاري    خ  مات المحلية والدولية،، بما ف

 
إذا صدرت الفاتورة ف

ي تاري    خ 
 
ي العاشر من الشهر  8الأول من الشهر، وف

 
ي تاري    خ السابإذا صدرت الفاتورة ف

 
ي إذا صدرت الفاتورة  18ق، أو ف

 
ف



 
Sensitivity: Internal 

ين من الشهر السابق  تورة السابقة فسوف يتم قطع ولم يتم دفع الفا ي   التالي ين. وإذا تم إصدار فاتورة الشهر العشر
ي ذلك من المكالمات المحلية والدولية المكالمات الصادرة والمستلمة

 
فسوف  الية،أشهر متت اربعة. أما إذا لم تقم بالدفع بما ف

. يتم إلغاء ح
ً
 سابك تلقائيا

 
 
 

 جراءات إعادة تفعيل الخطإ
 

. حالما يتم الدفع، هدفع المبلغ المستحق من فاتورت يلعلى العملإعادة تفعيل الخط وإجراء المكالمات واستلامها، يجب 

ي أقرب وقت ممكن. سوف نعيد تفعيل خدماتك 
 
ي حال توقف المكالمات الصادرة و الواردة س ف

 
د.ب  2م احتساب وف يتف

ي فاتورة الشهر المقبل.   عادة الخدمة. سيتم الا 
 
 حتساب المبلغ ف

 
 لشكاوىا

 
كة تشكوى بشأن خدماإذا كان للعميل أي   لضمان سلاسة العملية عبر مراحلها  المبينة أدناه جراءاتالإ ، يرجر اتباع الشر

 : المختلفة
 

ي الشكاوي:  .1
ي لتلقى

 يعمل ) 124على العملاء ركز خدمة ل بماتصالا قم برقم الاتصال المبدن 
ً
 على مدار الساعة(، مجانا

كة أو تفضل بزيارة أي من  ي  عملاءاللمناقشة الشكوى مع موظف خدمة فروع الشر
 
خلال أوقات العمل المبينة ف

كة . وسوف http://www.stc.com.bh/personal/help-support/find-stc-storeالرابط  تقوم الشر
إذا لم يتم حل الشكوى، سوف يقوم لة. أما عن طبيعة الشكوى كما سيحاول الموظف إيجاد حل للمشك بسؤالك

ي النظام.  العميل الموظف بإخبار 
 
ي سيتم إدخالها ف

ي سيتم اتباعها وعن التذكرة التى
 عن الإجراءات التى

 
كةأو عبر تطبيق  www.stc.com.bhالشكوى عبر  تسجيلللعميل  يجوز كما   أللعميل يل. لأجهزة الموبا الشر

ً
يضا

كة أة إرسال الشكوى عبر مراسل ي  و الشر
ون  يد الإلكبى  customercare@stc.com.bhعبر البر

 
ي الشكوى:  النظر  .2

 
كة تم تسجيل الشكوىحالما يف خلال يومي   عن الوقت  طار العميل، سوف يتم إخمن قبل الشر

ي استخدمالجة الشكوى، وذلالمتوقع لمع
لإرسال الشكوى، بالإضافة إل  ها العميلك من خلال ذات الوسيلة التى

كةإذا توفر  SMSرسالة   لفئة ع على أوقات الحلول الاطلا  ميليمكن للع. يلالعمموبايل رقم  لدى الشر
ً
وفقا

 الشكوى: 
 

i.  شكوى تذاكر  :  ميل بشأنهالع بلغ الذي قدمأيام عمل بدون قطع الخدمة وذلك مع دفع الم 5الفواتب 
 الشكوى

ii.  أيام عمل 10العادية:  العميلاتفاقية 
iii.  عمل (2) نقل الأرقام: يوما 
iv.  :أيام عمل 10الأسعار والتعرفات 
v. ام عملأي 10لخدمة: جودة ا 

vi.  قطع الخدمة لتجنب سوء الاستخدام، فسوف  العميل رب وقت ممكن، إذا طلبحتيال أو الشقة: أقالا
 يتم تنفيذ هذا الطل

ً
 يتجاوز يوم عمل واحد. لا  فيما ب فورا

vii.  :يوم عمل 20التجوال 
viii.  أيام عمل 10أخرى: شكاوى 

ix.  :كيب  أيام عمل 10البى
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ي موضوع الشكوى  .3
 
ي التذكرة سيتنتيجة: والإخطار بالعملية التحقيق ف

 
 الاتصال بالعميل فور وسوف يتم م النظر ف

كة توصل ي  الشر
ي  نظر فيها والعمل على حلها ل الشكوى وذلك للعلى علم بمراحل ح العميل للحل. كما سوف نبقى

 
ف

 لما تم توضيحه أعلاه الوقت المتوقع
ّ
 . وفقا

كةسوف التصعيد الداخلىي للشكوى:  .4 ي الشر رفع الب تقوم الشر
 
عمل،  (2) يومي  لا تتجاوز ة كة خلال فبى شكوى ف

ي حال 
 
 عن الحل.  عدم رضا العميلوذلك ف

كة ستطعتإذا لم  .5  يتم إخبار العميلل الوقت المقرر فسوف بب من الأسباب خلامعالجة الشكوى لأي س الشر
 بذلك. 

ي للشكوى:  .6  عن الحل، يمكن العميل كنيإذا لم التصعيد الخارجر
ً
الاتصالات بهيئة تنظيم الاتصال  هراضيا

(www.tra.org.bhيرجر الرجوع إل قسم رفع الشك .)صلالتواوى لتفاصيل ا . 
 

 فع الشكوىر إجراءات 
 

 عن الحل، يمكن العميل كنيكما هو مبي   أعلاه، إذا لم التصعيد الداخلىي للشكوى:  
ً
كة رفع تذكرة الشكوى داخل  هراضيا الشر

، وسوف يتم SMSعن الوقت المتوقع لحل الشكوى عبر رسالة  إخطار العميليتم عن يومي عمل، وسوف  ما لا يزيد خلال 
ي خدالاتصال بك من 

 . العملاء مة قبل أحد موظق 
 

ي للشكوى:  كة توصلتإذا لم التصعيد الخارجر ي  الشر
 من إرسال الشكوى 60بعد أو خلال العميل  إل حل يرض 

ً
عدم ، أو يوما

ي إينجاح الط
 
ي لم تحصل على جاد حل لها لأي سبب  رفي   ف

ي تم فيها التصعيد الداخلىي والتى
ي ذلك الشكاوى التى

 
كان، بما ف

الاتصال  هالشكوى، يمكن بمتابعة رغبة العميلو  ( يومأ 60 )ي   الشكوى قبل مرور مدة الستيجوز للعميل رفع رض  العميل، 
 تصال أدناه: تفاصيل الا  علىبهيئة تنظيم الاتصالات 

 
 م الاتصالات هيئة تنظي
 المنامة، مملكة البحرين 10353ريد صندوق ب
 العنوان: 

 436 ، السيف3618، طريق 852الطابق الخامس، مبت  
 81188هاتف: 
 +973 17532523الفاكس: 

 : ي
ون  يد الإلكبى  consumer@tra.org.bhالبر

 
 حماية البيانات

 
م  كةتلبى  كةفقد تكشف  ة. ومع ذلكالخاص العميل بعدم الكشف عن معلومات الشر أي معلومات بما فيها تفاصيل  عن الشر

ي مملكة البحرين.  ميةالجهات الرسر عن لأغراض قانونية أو بطلب رسمي يصد العميل ومحتويات اتصالات 
 
 ف

 
كةوسوف تحمي   . ه، كما ستقوم بطرح بعض الأسئلة للتأكد من هويتالعميل خصوصية معلومات الشر

 
كة بسجسوف تحتف ي للشكوى.  ةة سنة واحدالخاصة بالعملاء لمدل الشكاوى ظ الشر

 من تاري    خ الوصول إل الحل النهان 
 
 تهمنا ؤكمآرا
 

كة ح أو تو لائها عما على آراء هرصبح تفخر الشر كةمراسل للعميل يمكن استفسار هتم بملاحظاتهم. لأي مقبى على  ة الشر
customercare@stc.com.bh و ة إل أنه قد تت. وتجدر الإشار كةط وأحكام غب  شر خدمة، بالإضافة إل وثيقة  لكل الشر

ي قد تطرأ الممارسات، وذلك بسبب 
ات أو التحديثات التى تحتفظ لذا ية، القانونية والتجارية. التنظيم على الأحكام التتغيب 

كة ي طرح حق الب الشر
 
ي أي وقت.  ت اللازمةالتعديلا ف

 
 على وثيقة الممارسات هذه ف

http://www.tra.org.bh/
http://www.tra.org.bh/
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