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كلمة السيدة محاسن عجم
عضو مجلس الإدارة، رئيسة وحدة الإعلام وشؤون المستهلكين
"الهيئة المنظمة للاتصالات"

في
ورشة عمل الهيئة حول
"ميثاق قواعد تقديم الخدمات ذات القيمة المضافة"

الثلاثاء 16 حزيران 2009

فندق "جفينور روتانا" – بيروت
حضرة مقدّمي خدمات الاتصالات في لبنان،
حضرة مقدّمي الخدمات ذات القيمة المضافة،
ممثلي وسائل الإعلام،
أيها الحضور الكريم،
إن حماية المستهلك هي من المهمّات التي أناطها قانون الاتصالات بالهيئة المنظمة للاتصالات، وخصوصاً بـ"وحدة الإعلام وشؤون المستهلكين".
في هذا السياق، تتولى الهيئة إعداد كل الموادّ الإعلامية الهادفة إلى زيادة توعية الرأي العام بشأن حماية مصالح المستهلك من خلال تعزيز الشفافية. 
كما أنها المسؤولة عن تنظيم المنتديات والمحاضرات ونشر التقارير والموادّ المطبوعة، وإدارة موقع الهيئة الإلكتروني على شبكة الإنترنت. 
هذا بالإضافة إلى التعامل مع الشكاوى المتعلقة بالنزاعات بين مقدّمي الخدمات والمشتركين، في سياق دورها الطبيعي كحلقة الوصل الرئيسية بين المستهلكين.
أيّها السيّدات والسادة،
لقد أعدّت الهيئة المنظمة مشروعي نظامين على مستوى بناء الإطار التنظيمي العام للقطاع، وهما: "نظام شؤون المستهلك" و"ميثاق تقديم الخدمات ذات القيمة المضافة". 
يحدّد "نظام شؤون المستهلك" حقوق وواجبات مقدّمي الخدمات في ما يتعلق بخدمات الاتصالات العامّة. 
بلغ هذا النظام مراحله النهائية، حيث يوافق عليه مجلس إدارة الهيئة في صيغته النهائية هذا الأسبوع، بعد التعديلات الهامة التي أدخلت عليه من جراء عملية الاستشارات العامة، وسوف يحال إلى مجلس شورى الدولة للمصادقة عليه وتحوّله إلى نظام ملزم. وبعد نشره في الجريدة الرسمية، سوف تُعدّ الهيئة المنظمة خطة توعية على كافة المستويات، من أجل الوصول إلى أكبر شريحة ممكنة من مستهلكي خدمات الاتصالات، وتعريفهم بحقوقهم.
أما "ميثاق تقديم الخدمات ذات القيمة المضافة"، موضوع الورشة، فالغاية منه حماية المستهلكين في ما يتعلّق بالخدمات ذات القيمة المضافة، والتأكيد على مسؤولية مقدّمي الخدمات في ضمان أن يكون المحتوى ونشاطات الترويج والتشغيل التي يقدّمونها للمستهلكين متوافقة مع هذا الميثاق.
أيّها الحضور الكريم
في سياق دورها لحلّ النزاعات، وقّعت الهيئة المنظمة مع وزارة الاقتصاد والتجارة مذكرة تفاهم، تؤسّس من خلالها، بالتعاون مع مديرية حماية المستهلك، قاعدة بيانات مشتركة، تمهيداً لاستخدامها في معالجة الشكاوى بسرعة وفعالية.
تتضمّن المذكرة تسريع معالجة الشكاوى، وإنشاء خط ساخن لتلقّيها عبر مديرية حماية المستهلك في وزارة الاقتصاد والتجارة، وحلّها بالتنسيق مع "الهيئة المنظمة للاتصالات". 
حريّ بنا أن نشير إلى أنه، حتى تاريخه، 90 في المئة من الشكاوى المتعلقة بقطاع الاتصالات المرسلة اليوم إلى مديرية حماية المستهلك تتعلق بقضايا متّصلة بالخدمات ذات القيمة المضافة.
والتنسيق قائم بين الهيئة المنظمة والشركتين المشغّلتين للهاتف الخلوي، لتسوية الشكاوى في غضون 24 ساعة على تسلّمها (وبين المشاركين معنا هنا اليوم ممثلون لهاتين الشركتين).
أيّها السيّدات والسادة،
من خلال هذه المحاور المختلفة، نظام شؤون المستهلك، وميثاق تقديم الخدمات ذات القيمة المضافة، والتعاون والتنسيق مع مديرية حماية المستهلك... 
تتطلّع "الهيئة المنظمة للاتصالات" إلى تعاون مثمر من جميع الأطراف المشاركة في ورشة العمل اليوم، لأن من مصلحة الجميع (والكل ممثّلٌ هنا اليوم) ضمان توفير الحماية الكاملة لمستهلكي خدمات الاتصالات.
أشكر حضوركم، وأتمنى أن يحقّق التفاعل في ما بيننا اليوم أفضل النتائج لخدمة أهدافنا المشتركة.
بانتظار ردودكم على الميثاق المقترح، 
... شكراً.
----------- إنتهى -----------
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