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  اللائحة 

  الاسترشادية لحماية المستهلك
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  الھیكل العام للمسودة

  المقدمة 

 قائمة المحتویات 

 التعریفات 

  للائحةالبنود المقترحة 

 مقترحات فریق العمل 
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  مقدمة وتمھید
  

تبنى الاجتماع الثامن والعشرون للجنة النقل الجوي بالھیئة العربیة للطیران المدني 
ل المقدمة من المملكة العربیة السعودیة بخصوص طرح تجربة الھیئة العامة ورقة العم

تنفیذیة لحمایة المستھلك  لائحةللطیران المدني السعودي في مجال اعتماد وتنفیذ 
  .والدروس المستفادة من تطبیقھا

استرشادیة یمكن الاستعانة بھا  لائحةوقد كلفت اللجنة فریق عمل مصغر بإعداد مسودة 
  .تنفیذیة في ھذا المجال لائحةغبت احدى الدول الأعضاء باعتماد حال ر

فریق العمل المكلف من المملكة العربیة السعودیة بإعداد خطة عمل  رئیسوقد بادر 
ً بإعداد ھذه المسودة  للفریق  .والمبادرة ایضا



 

4 
 

  

   2...  ......................................                    الوضع النظامي والتعریفات: الباب الأول 
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  10 -------------------------------------------        الغاء الحجوزات        ) التاسعة (المادة 
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  16............................................                    ةالرحلات العارض)  ةعشر ثانیةال( المادة 

  16..............................                 یعیة القوة القاھرة والكوارث الطب)  ةعشر لثةالثا( المادة 

  17.. ..........................................................                     أحكام ختامیة: الباب الرابع 

  17.....................................................                     عامة أحكام ): عشر لرابعةا(ادة الم

  18.........................................                     الإعلانات والأسعار) عشر  خامسةال( المادة 

  19.........................................................                      الإرشاد) عشر سادسة ال(المادة 

  20......................................................                     المخالفات ) شر ع بعةالسا(المادة  

  21.....................................                      العقوبات والزام التطبیق ) عشر  ثامنةلا( المادة 
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  24...............                        قةسابالتعلیمات الو إلغاء القرارات) والعشرون لثانیة ا( مادة ال

  24.......................................                     : سریان اللائحة ) والعشرون  الثةالث(المادة 
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  الباب الأول

  الوضع النظامي والتعریفات
  

  تعریف المصطلحات ) الأولى  (المادة   

ة أمامھѧا مѧا لѧم نѧیفي ھذه اللائحة المعѧاني المب توردیقصد بالكلمات والعبارات الآتیة أینما   
  :یقتض السیاق خلاف ذلك 

  . )؟؟؟؟؟؟؟؟(:  اسم الدولة -
 . )؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟(: المسمى الرسمي للسلطة المعنیة  -
  . ةالسلطة المعنی مجلس إدارة: مجلس الإدارة     -
 .السلطة المعنیةرئیس مجلس إدارة : رئیس المجلس     -
 .السلطة المعنیةرئیس : الرئیس  -
 ).؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟: (مسمى اللائحة -
 . )؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟(:  التنظیم/ القانون /  اللائحة -
 . )؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟( بتطبیق اللائحة وھيالمعنیة  ھي :الإدارة -
أو المشѧغلین  علاقة مع الناقل الجѧوي لھ  يھو أي شخص طبیعي أو معنو: ستھلكالم -

 .الجویین لغرض السفر في نطاق اختصاص الھیئة أثناء تواجدھم  في مرافق المطار 
والتى توضح الحقوق والواجبات الوثیقة المبرمة بین الناقل الجوي والمستھلك : العقد  -

لبѧا على الطѧرفین سѧواء اصѧدرت بالشѧكل التقلیѧدى الورقѧة او الالكترونѧي وتسѧمى غا
  ".تذكرة السفر"

جمیѧѧع المسѧѧتھلكین المحتѧѧاجین لمعونѧѧة : حتیاجѧѧات الخاصѧѧة مѧѧن ذوي الا/ المسѧѧتھلكون -
 .خاصة لإنھاء إجراءات السفر والصعود إلى الطائرة مثل الكرسي المتحرك 

ُ عومتطھلك الذي یستجیب لطلب الناقل ھو المست: المتطوع    - ویقبل  مقعدهللتنازل عن  ا
یض المعروض علیھ من الناقل مقابل تخلیھ عن مقعده المحجوز بمحض إرادتھ التعو

 ً ً مؤكدا  .حجزا
جمیع الجھات والقطاعات الحكومیة والأھلیة : الجھات العاملة في قطاع النقل الجوي    -

  .العاملة في قطاع النقل الجوي أو ذات العلاقة بھ

 ضافة  المستھلكینھي الصالات المخصصة في المطارات لاست: صالات الاستضافة      -  
  .ركاب الدرجة الأولي ودرجة رجال الأعمال من 

باعتبارھѧا الوجھѧة " التѧذكرة"یقصد بھ النقطѧة المحѧددة فѧي عقѧد السѧفر : المقصد النھائي  -
النھائیة للرحلة ، واذا كѧان ھѧاك عѧدة رحѧلات متتابعѧة فیقصѧد بѧھ النقطѧة المحѧددة علѧى 

  .المقطع المتعلق بالرحلة الأخیرة
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 جمیع الجھات الأھلیة والحكومیة العاملة على أسس تجاریة في قطاع : مشغلون الجویونال
النقѧѧѧل الجѧѧѧوي بمѧѧѧا فѧѧѧي ذلѧѧѧك النѧѧѧاقلون الجویѧѧѧون وشѧѧѧركات المناولѧѧѧة الأرضѧѧѧیة ومشѧѧѧغلو 

 .المطارات

  .ركاب اقل الجوي بما في ذلك إجراءات الاتواجد المستھلك في نطاق خدمة الن: السفر  -

 الإجراءات التي یقوم بھѧا المسѧتھلك قبѧل الرحلѧة شѧاملة التعاقѧد للسѧفر: ركاب إجراءات الا -
الأمتعة واصطحابھا ، وإجراءات  الطائرة وتسلیم إلى صعودالستلام بطاقة وشراء التذاكر وا

الاركاب والمغادرة من الرحلة شاملا استلام الأمتعة وخѧدمات الإرشѧاد المطلوبѧة مѧن الناقѧل 
  . الجوي 

ً لجѧدول الѧرحلات المعلѧن للناقѧل : قلاع موعد الإ - ھѧو الموعѧد المحѧدد لمغѧادرة الرحلѧة وفقѧا
ً للموعد المتفق علیھ في حالات النقل الجوي العارض    .الجوي أو وفقا

ً لجدول الѧرحلات : موعد الوصول  - ھو الموعد المحدد لوصول الرحلة لمطار المقصد وفقا
ً للموعد المتفق عل   .یھ في حالات النقل الجوي العارض المعلن للناقل الجوي أو وفقا

ة بسѧبب القѧوة القѧاھرة ینѧة أو الرحلات لوجھѧة أو وجھѧات معتوقف الرحل: تعلیق الرحلات -
    .والكوارث الطبیعیة دون القدرة على تحدید موعد جید لإعادة  تسییر الرحلات 

مسѧارھا أثنѧاء تأخر موعد الإقلاع للرحلة مѧن نقطѧة المغѧادرة أو تحویѧل : تأخیر الرحلات  -
    .الرحلة 

القیمѧѧѧة المالیѧѧѧة أو الخدمѧѧѧة البدیلѧѧѧة المقدمѧѧѧة للمسѧѧѧتھلك بغѧѧѧرض تعویضѧѧѧھ عѧѧѧن : التعѧѧѧویض  -
  .الأضرار الناتجة عن خطا أو مخالفة الناقل الجوي أو المشغل الجوي

یقصد بھا المعیار النقدي لصندوق النقد الدولي وتتحد  قیمة :  وحدة حقوق السحب الخاصة -
ً من قبل صندوق النقد الدوليوحدة  حقو   .ق السحب  الخاصة یومیا

الجѧوي  ویقصد بھا الرعایة الضروریة التي یجب على الناقل الجѧوي أو المشѧغل: الرعایة  -
حال تعرضھم لما یستوجب تقدیم الرعایة لھم مثѧل تѧأخیر الرحلѧة  نالمعني تقدیمھا للمستھلكی

ج المسѧѧتھلك للرعایѧѧة مثѧѧل المسѧѧتھلكین ذوي أو إلغائھѧѧا أو تغیѧѧر المسѧѧار أو فѧѧي حالѧѧة احتیѧѧا
  .الاحتیاجات الخاصة

لمستھلكین بحقوقھم وعلیھ الإدارة االخدمات الإرشادیة والتوثیقیة التي تقدمھا : المساندة  -
المطالبة بھا وتقدیم المساندة والتنسیق اللازمین عند حاجتھم للتقاضي أو المطالبة في 

  .مواجھة الناقل أو المشغل الجوي

  .یقصد بھا الدولة التى تكون الطائرة مسجلة بھا: دولة التسجیل -



 

7 
 

  لباب الثانيا

  أحكام تمھیدیة
  

  

  أھداف اللائحة  ) الثانیة ( المادة 
 

 الدولѧѧة تنظѧѧیم علاقѧѧة المسѧѧتھلك بمختلѧѧف الجھѧѧات العاملѧѧة فѧѧي قطѧѧاع الطیѧѧران المѧѧدني فѧѧي  )1
بمѧا فѧي ذلѧك النѧاقلین  لѧك الدولѧةالسلطة المعنیة في توالخاضعین لسلطات ونطاق صلاحیات 

خدمات المناولة الأرضیة ووكالات السیاحة والسفر  مقدميومشغلي المطارات ، والجویین، 
 .فیما یتعلق بتقدیم الخدمات الخاضعة لصلاحیات الطیران المدني 

بیان قواعد السلوك التي یجب على الجھات العاملة في قطاع الطیران المدني الالتزام بھا ) 2
 .ثناء تقدیمھا للخدمات للمستھلكأ

  .للمستھلك رسة العنایة والرعایة والتعویضبیان قواعد وأحكام مما) 3
زم  بھا الجھѧات أن  تل لسلطة المعنیةالعقوبات التي یحق لبیان قواعد وأحكام المخالفات و) 4

  .العاملة في القطاع عند الإخلال بأحكام اللائحة 
  

  )مادة اختیاریة(الأدراة أھداف صاص وختا) الثالثة ( المادة 
  
بتطبیѧѧق أحكѧѧام ھѧѧذه اللائحѧѧة  ووضѧѧعھا موضѧѧع التنفیѧѧذ والإشѧѧراف علѧѧى  الإدارةتخѧѧتص  )1

 :تنفیذھا ولھا في ذلك  على سبیل المثال لا الحصر الصلاحیات التالیة 
الإشراف على إرشѧاد المسѧتھلك والجھѧات العاملѧة فѧي  قطѧاع النقѧل الجѧوي فیمѧا یتعلѧق   - أ

  .ستھلك وآلیة التعامل معھا بحقوق الم
ستلام الشكاوى ضد الناقلین الجویین ومشغلي المطارات  والمشغلین الأرضیین من ا   - ب

  .قبل المستھلكین فیما یدخل في نطاق الحمایة
القیѧѧام بمراجعѧѧة الشѧѧكاوي وتحلیلھѧѧا ومسѧѧاندة المسѧѧتھلك وشѧѧركات الطیѧѧران علѧѧى حѧѧل   - ت

  .الإشكالیات المرتبطة بحمایة المستھلك
عѧѧة تنفیѧѧذ النѧѧѧاقلین الجѧѧویین ومشѧѧѧغلي المطѧѧارات والمشѧѧѧغلین الأرضѧѧیین لأحكѧѧѧام متاب  - ث

ً للائحѧة لاال ئحة والتحقیق في شأن المخالفات والشكاوى وفرض العقوبات المناسبة وفقا
.  

 .سلطة المعنیةإلى رئیس اللائحة الاقتراح أي تعدیل أو حذف أو إضافة في  -ج 
  .  ئحةلااللازمة لمتابعة تنفیذ أحكام یة والتقاریر الإصدار التعامیم والسیاسات التفصیل -ح
دارة بوضѧع الحѧد الأدنѧى لأحكѧام وشѧروط سیاسѧة الحجѧز  الفѧائض التѧي الإتخѧتص  -خ

  .یمكن للناقلین الجویین إتباعھا
التنسیق مع المطѧارات والمشѧغلین الجѧویین والجھѧات ذات العلاقѧة داخѧل أو خѧارج  -د 

لتحتیѧѧة والوصѧول إلѧѧى البیئѧة التنظیمیѧѧة والتطبیقیѧѧة الھیئѧة لتحسѧѧین وضѧعیة البنѧѧى ا
  . المناسبة ، بما یلائم أحكام اللائحة ورفع مستوى العنایة بالمستھلك
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اعتماد شروط وأحكام عقد النقل الجوي وإجراءات التعاقѧد وآلیѧات التعامѧل مѧع شѧكاوى )  2

  .المستھلكین ومتطلبات الإعلان والإرشاد 
   
   :علاقة مع الإدارات الأخرى والناقلین الجویین ال) الرابعة ( المادة 

  
 1  (ѧѧعلإدلѧѧیق مѧѧام بالتنسѧѧة لل ارة القیѧѧرى  التابعѧѧة الإدارات الأخѧѧلطة المعنیѧѧام  سѧѧرض القیѧѧلغ

  .بمھامھا 
ن وسѧѧلامة الطیѧѧران فإنѧѧھ یتعѧѧین علѧѧى الإدارات مѧѧا یتعلѧѧق بѧѧأم عتبѧѧارعѧѧین الابمѧѧع الأخѧѧذ   )2 

دارة للقیام الإة لشؤون حمایة المسافرین والتعاون مع المعنیة داخل الھیئة إعطاء الأولوی
   .بمھامھا على الوجھ الأمثل 

أمام الجھات الإداریѧة والتنفیذیѧة المعنیѧة بتنفیѧذ أحكѧام ھѧذه  السلطة المعنیةدارة الإتمثل )   3
  .اللائحة للوصول إلى البیئة التنظیمیة والتطبیقیة المناسبة 

  

  ق نطاق التطبی) الخامسة(المادة 

  : تنطبق أحكام ھذه اللائحة على        

القادمة  و الأمتعة أو البضائع في الرحلاتجوي داخلي أو دولي للأشخاص أكل نقل   )   1
ینة والتى یقوم بھا الناقل الجوي المسجل بالدولة او التى تم تعأو المغادرة  دولةإلى ال

المعاھدات الدولیة فیما لا یتعارض مع احكام  لتشغیل رحلات من والى الدولة
  .  دولةالمصادق علیھا من قبل ال

 .یات التشغیل لمشغلي المطارات والمشغلین الأرضیین ذات العلاقة بالمستھلكلمع)     2

المسجلین بالدولة أو التذین تم تعینھم او السماح لھم بتشغیل  على الناقلین الجویین  )    3
مشغلین الأرضیین وعلیھم الالتزام ومشغلي المطارات وال رحلات من وإلى الدولة

بجمیع اللوائح والقواعد والتعامیم والسیاسات التفصیلیة التي تنطبق علیھم ، وتزوید 
تندات التي یمكن أن دون تأخیر بجمیع المعلومات والسجلات والمس السلطة المعنیة

 سلطة المعنیةارات الإداریة التي تصدرھا اللغرض تطبیق اللائحة والقر بتطل
  . موجبھا ب

، وتلبیة أي طلب  موموظفیھ، للنقل الجوي والمشغلین الأرضیین على الجھاز الإداري  )   4
للحضور لتوضیح أي أمر أو المساعدة في أي تحقیق یتعلق بتطبیق  سلطةصادر عن ال

  . اللائحة 
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  الباب الثالث

  حقوق المستھلك
  
  

  ركاب بسبب الفائض رفض الا) السادسة ( المادة 
یحق  للناقل الجوي أن یقوم بعملیات الحجز الفائض على رحلاتھ على أن یلتزم بأن    )  1

  . المرفوضین على الرحلة  المسافرین عدد یسعى قدر الإمكان لتقلیص 
سلطة ى رحلاتھ للیلتزم الناقل الجوي الوطني بأن یقدم سیاسة الحجز الفائض عل  )   2

  . دارة لاعتمادھا الإممثلة ب المعنیة
 سلطة المعنیةبأن یقدم لل المعین لتشغیل رحلات من والى الدولةیلتزم الناقل الجوي   )    3

سلطات الطیران المدني بدولة دارة سیاسة الحجز الفائض المعتمدة من الإبممثلة 
  .  تسجیلال

یلتزم الناقل الجوي بالإعلان بشكل بارز عن سیاسة الحجز الفائض المتبعة من قبلھ   )    4
بھا عند قیامھ بإجراءات السفر سواء كان ذلك من خلال الاتصال  المسافر وإعلام

ركاب أو مكاتب وكاونترات المبیعات والاالھاتفي أو على الموقع الالكتروني للناقل 
  . في المطار 

من ھذه المادة یلتزم الناقل الأجنبي بالإعلان عن أي ) 3(بالإضافة لما ورد في الفقرة )     5
قل من تلك التي أ مسافرللریة في سیاسة الحجز الفائض تقدم حقوقا اختلافات جذ

  .سلطة المعنیةتشترطھا ال
بسبب  مسافرركاب لأي لافي الحالات یتعین فیھا على الناقل الجوي أن یرفض ا)     6

الرحلة على درجة أعلى من على الرحلة وتوفر مقاعد بدیلة على ذات الحجز الفائض 
على الناقل الجوي ترقیة درجة  فإنھ یجب المسافرعلیھا مع ركاب المتفق درجة الا

  . ركاب إلى الدرجة الأعلى الا
بسبب مسافر ركاب لأي یھا على الناقل الجوي أن یرفض الافي الحالات التي یتعین ف ) 7

الحجز الفائض على الرحلة المتفق علیھا وعدم وجود مقاعد بدیلة على الدرجة 
الجوي الإعلان عن طلب ركاب متطوعین للتنازل عن  الأعلى فإنھ یمكن للناقل

  . مقاعدھم مقابل عرض یقدم من الناقل 
بسبب عدم وجود عدد كاف من المتطوعین للتنازل  مسافرفي حال رفض إركاب أي )   8

عن مقاعدھم یجب على الناقل الجوي القیام بصورة فوریة بتقدیم الرعایة والعنایة 
  : حسب الآلیة التالیة  المسافر والمساندة والتعویض اللازم

ً بتقدیم معلومات واف -أ              عن  للمسافریھ یجب على الناقل الجوي أن یقوم فورا
الحجز الفائض بطریقة مكتوبة وواضحة ركاب بسبب حقوقھ عند رفض الا

  . بھذا الشأن وأن یقدم لھ الإرشاد اللازم 
رحلة ، یجب على الناقل الأدنى لذات ال في حال توفر مقاعد على الدرجة -ب         

المعني بتوفر المقاعد البدیلة على الدرجة الأدنى  المسافرالجوي أن یخطر 
ً للفقرة    . من ھذه المادة ) -ج- 8(وفقا
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من ھذه المادة ، یجب ) ب -8(و ) 6(مع الأخذ في الاعتبار أحكام الفقرتین    –ت 

لاختبار بین أن یقوم بالسفر على حق ا للمسافرعلى الناقل الجوي أن یتیح 
تحمل الناقل رحلة أخرى لذات الناقل الجوي أو على ناقل جوي آخر على أن ی

  . ركاب إن وجد الجوي فارق تكلفة الا

للناقل الجوي أو كانت أقرب الانتظار حتى الرحلة التالیة  المسافرإذا قرر    –ث 
ستة ساعات في مرافق  رحلة بدیلة تتطلب الانتظار لأكثر من ساعة وأقل من

خدام صالات الاستضافة إذا على الناقل الجوي تمكنیھ من است المطار فإنھ یجب
  . كانت متوفرة في المطار 

ركاب لرحلة بسبب الحجز الفائض رفضا للالا یعدل تنزیل الدرجة على ذات ا   –ج 
 عن كامل فارق المسافر، وإنما یجب معھ على الناقل الجوي أن یقوم بتعویض 

ركاب الأصلیة وبین الدرجة التي تم السفر علیھا للجزء السعر بین درجة الا
 .الذي تم تنزیل الدرجة علیھ من الرحلة 

مواصل على رحلة من نقطة الوصول إلى  مسافرفي حالة رفض إركاب    –ح 
وجھات أخرى ، فإنھ یجب على الناقل الجوي ضمان وصول المستھلك إلى 

بأقل مدة تأخیر ممكنة سواء على ناقلات أخرى  نقطة المقصد في أقرب وقت
. ركاب إن وجد حمل الناقل الجوي لفارق تكلفة الاأو درجة إركاب أعلى مع ت

  .ویجب على المستھلك أن یقدم ما یثبت مواصلتھ من نقطة الوصول

            ركاب الإجباري بسبب الحجز لمستھلك مؤھلا للتعویض عن رفض الالا یكون ا )  9
  : ائض على الرحلة في الحالات التالیة الف

التام بعقد النقل الخاص بالناقل أو بأحكام التعرفة المتعلقة  المسافرعدم التزام    –أ 
بالتذاكر وبتأكید الحجز وبالحضور للمطار قبل وقت كاف لإنھاء إجراءات 

  . السفر حسب سیاسة الناقل الجوي 

 المسافرھ أو أي وسیلة نقل أخرى لمقصد إذا قام الناقل بتوفیر نقل جوي مشاب   –ب 
  . النھائي خلال ستة ساعات من وقت الإقلاع الأصلي 

یوما من تاریخ ثبوت ) 30(یلتزم الناقل الجوي بسداد قیمة التعویض للمستھلك خلال )   10
حق المستھلك في التعویض أو صدور قرار من الھیئة بحق المستھلك في التعویض ، 

  . عن كل یوم تأخیر في سداد قیمة التعویض  )???(لك بما یعادل ویتم تعویض المستھ
  

  إلغاء الرحلات ) السابعة(المادة 

یجب على الناقل الجوي أن یسعى قدر الإمكان لأن یحد من عدد الرحلات الملغاة مع   )   1
  . مراعاة جوانب الأمن والسلامة 
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بإلغاء الرحلات قبل موعد الرحلة  فرالمسایجب على الناقل الجوي قدر الإمكان إبلاغ   )   2

ً للتالي    :  بوقت كاف وذلك وفقا
أیام من التاریخ المحدد ) 14(بإلغاء الرحلة قبل  المسافرإذا أخطر الناقل الجوي    –أ  

لى للسفر ، یتم إعفاء الناقل الجوي من متطلبات الرعایة والمساندة والتعویض ع
مَ ان یعید الناقل الجوي یِ   .المعنیین  لمسافرینل التذاكر ق

أیام من التاریخ المحدد ) 14(إذا تم إخطار المستھلك بإلغاء الرحلة بأقل من  –ب 
بین إیجاد رحلة بدیلة أو  المسافرللسفر فأنھ یتعین على الناقل الجوي أن یخیر 

 .إعادة قیمة التذكرة لكامل الرحلة أو للجزء المتبقي من الرحلة 
 

-2(لرحلة بدیلة عن رحلة التي تم إلغاؤھا وفقا للفقرة  فرالمسافي حال اختیار    –ت 
في فندق لمدة  المسافرمن ھذه المادة وترتب على ذلك أن تمتد إقامة ) ب

إضافیة حتى موعد الرحلة البدیلة ، یتحمل الناقل الجوي تكالیف الإقامة الفندقیة 
  . والوجبات عن المدة الإضافیة حتى موعد السفر الجدید 

في المطار ، واختیار  المسافرحال إلغاء الرحلة بسبب ظروف آنیة أثناء تواجد في   )  3
  : وفقا للتالي  المسافرإیجاد رحلة بدیلة للتي تم إلغاؤھا فإنھ یتم التعامل مع  المسافر

آخر  يأو على ناقل جو يعلى درجة أعلى لذات الناقل الجو إذا كان السفر   –أ 
ركاب على الرحلة التكلفة ، إذا كانت تكلفة الاارق قیمة ف يیتحمل الناقل الجو

  . ذات الناقل الجوي البدیلة أعلى من تكلفتھا على 
إذا كان السفر على ذات الناقل الجوي أو على ناقل جوى آخر على درجة   -ب 

من فارق % 100إركاب ادنى یعوض الناقل الجوي المستھلك بما یعادل 
  . ھما أعلى التكلفة أو خمسمائة وحدة سحب خاصة أی

من ھذه المادة من ) 3(یمكن أن یكون التعویض في الحالتین الموضحتین في الفقرة   )  4
خلال إصدار تذاكر سفر مفتوحة الوجھة مستحقة الاستخدام خلال عام من تاریخ 

  . على ذلك   المسافرإصدارھا شریطة موافقة 
ناقل الجوي بسبب إلغاء الرحلة ض إرادتھ أن یلغي التعاقد مع الحمب المسافرإذا قرر   )  5

  .مسافرللفإن على الناقل الجوي أن یقوم بإرجاع كامل قیمة التذكرة 
للتعاقد بمحض إرادتھ والذي  المسافرإلغاء " على الناقل الجوي أن یعد نموذج إقرار   )  6

  . لاستحقاق استرجاع كامل قیمة التذكرة  المسافریجب أن یوقع علیھ 
من ھذه المادة فإنھ یؤخذ بإفادة ) 6(جود الإقرار المشار إلیھ في الفقرة في حالة عدم و  )  7

  . الراكب 
8  (   َ من المادة الثامنة من ھذه اللائحة على المدة ) 6(للفقرة تطبق أحكام مدد التأخیر وفقا

  . ما بین الرحلة الملغاة والرحلة البدیلة 
أن یؤمن رحلة بدیلة للرحلة الملغاة في المطارات الداخلیة ، یجب على الناقل الجوي   ) 9

على ذات الناقل الجوي أو على ناقل جوي آخر خلال مدة لا تتجاوز ستة ساعات من 
  .موعد إقلاع الرحلة الملغاة ما لم یستحیل القیام بذلك لدواعي الأمن والسلامة 
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المغادرة  إذا كان مطار المغادرة من المطارات الداخلیة وكانت المسافة بین نقطة  )10
أن یغادر منھ لنقطة الوصول لاتتجاوز  للمسافرونقطة الوصول أو أقرب مطار یمكن 

توجب على الناقل الجوي أن یوفر وسیلة نقل بریة  )ة المعنیةطمسافة تحددھا السل(
إلى مقصده في أقرب فرصة ممكنة ، وإرجاع قیمة التذكرة  المسافرلتأمین وصول 

  .  فرللمسالذلك الجزء من الرحلة 
بین الرحلة  من ھذه المادة فإنھ في حال امتداد التأخیر ما) 10و 9(بالنسبة للفقرتین   )11

ساعات ، فإنھ یتعین على الناقل الجوي ) 6(الملغاة والرحلة البدیلة لمدة تتجاوز ستة 
عن )؟؟(علاوة على الرعایة التي یجب علیھ تقدیمھا أن یقوم بتعویض المستھلك بمبلغ 

، ولا یعتبر التعویض المذكور بدیلا عن تقدیم )؟؟؟؟(أخیر وبما لا یتجاوز كل ساعة ت
  . خدمات الرعایة 

من ھذه المادة فإنھ یجب على الناقل ) 10(و ) 9(في الحالتین المبینة في الفقرتین   )12
إذا قرر  للمسافرالجوي إعادة قیمة التذكرة لكامل الرحلة أو للجزء المتبقي منھا 

  . السفر بمحض إرادتھ  إلغاء المسافر
   تأخیر الرحلات ) الثامنة(المادة 

یلزم من إجراءات للحد من عدد الرحلات المتأخرة  یجب على الناقل الجوي اتخاذ ما  )  1
  . ومدد التأخیر مع مراعاة جوانب الأمن والسلامة 

) 14(قبل  بتأخیر الرحلة أو تغییر الموعد المقرر لھا المسافرإذا أخطر الناقل الجوي   ) 2
یوما من التاریخ المحدد للسفر ، یتم إعفاء الناقل الجوي من متطلبات الرعایة 

  . والمساندة والتعویض 
لا عن الضرر الناشيء عن التأخیر إذا ثبت اتخاذه ھو وموظفوه ئولا یكون الناقل مس  ) 3

أو علیھم ووكلاؤه كافة التدابیر المعقولة اللازمة لتفادي الضرر أو أنھ استحال علیھ 
  . اتخاذ مثل ھذه التدابیر 

مع مراعاة جوانب الأمن والسلامة یجب على الناقل الجوي أن یسعى قدر الإمكان لأن   )  4
بتأخر الرحلة قبل وقت كاف من الوقت الأصلي المقرر للمغادرة ، كما  المسافریخطر 

 .للإقلاع  ددیجب أن یشمل الإخطار على الوقت الجدید المح
للإقلاع ، فانھ یتعین على  ددة عدم إعلان الناقل الجوي عن الموعد الجدید المحفي حال  ) 5

 المسافرالناقل الجوي علاوة على الرعایة التي یجب علیھ تقدیمھا أن یقوم بتعویض 
  ). ؟؟(عن كل ساعة تأخیر وبما لا یتجاوز )؟؟(بمبلغ 

یجب على الناقل الجوي عند من ھذه المادة ، فإنھ ) 12و5(مع مراعاة أحكام الفقرتین   ) 6
في مرافق المطار أن یقوم  المسافرحصول تأخیر في موعد إقلاع الرحلة أثناء تواجد 

  : بتوفیر الرعایة التالیة للركاب
 . مرطبات للساعة الأولى من الوقت الأصلي المحدد للمغادرة   - أ

ثلاث ساعات من ) 3(وجبة ساخنة إذا كانت مدة التأخیر المحتملة تتجاوز   - ب
 . لوقت الأصلي المحدد للمغادرة ا

ستة ساعات من الوقت ) 6(سكن فندقي إذا كانت مدة التأخیر المحتملة تتجاوز   - ت
 . الأصلي المحدد للمغادرة 

  



 

13 
 

من ) 6(الحق في أن یختار بین خدمات الرعایة المنصوص علیھا في الفقرة  مسافرلل  ) 7
  : ھذه المادة وبین أن یتم تعویضھ عنھا كالتالي 

شيء بدیلا عن المرطبات للساعة الأولى من الوقت الأصلي المحدد  لا  - أ 
  . للمغادرة 

خمسة عشر وحدة حقوق سحب خاصة بدلا عن الوجبة ساخنة ) 15(ما یعادل    -ب
ثلاث ساعات من الوقت الأصلي ) 3(إذا كانت مدة التأخیر المحتملة تتجاوز 

  .المحدد للمغادرة 

حقوق سحب خاصة بدیلا عن السكن الفندقي إذا خمسین وحد ) 50(ما یعادل    -ت 
ستة ساعات من الوقت الأصلي المحدد ) 6(كانت مدة التأخیر المحتملة تتجاوز 

من قبل  الماسافر/ تحدد امكانیة تقدیم البدیل المادى للمستھلك (. للمغادرة 
  )شكرات الطیران بالتفاھم مع مشغلى المطارات حسب الامكانیات المتحة

والامكانیات  مشغلي المطارات مساندة الناقل الجوي بتوفیر البنى التحتیة على   )  8
  . من ھذه المادة ) 6(الملائمة لتقدیم خدمات الرعایة المنصوص علیھا في الفقرة 

من ھذه ) 6(في حال عدم تمكن الناقل الجوي من تقدیم خدمات الرعایة وفقا للفقرة   )  9
المادة بسبب عدم توفر البنى التحتیة في المطار الذي تمت فیھ عملیة التأخیر ، یتم 

من ھذه المادة ویحق للناقل ) 7(من قبل الناقل الجوي وفقا للفقرة  المسافرتعویض 
حال كونھا مسئولة عن السلطة المعنیة المطار أو  الجوي أن یرجع على مشغل

حسب ما تحددة اتفاقیات تشغیل المطار بین (تشغیل المطار بتعویضھ بما یعادل 
  . )السلطة المعنیة ومشغل المطار

في مرافق المطار ، یجب على الناقل  المسافرفي حال تأخر الرحلة قبل تواجد   )10
حتى موعد الإقلاع الجدید  للمسافرمة الفندقیة الجوي أن یتحمل تكالیف تمدید الإقا

خمسین وحدة حقوق سحب خاصة ) 50(على أن لا تتجاوز مسؤولیة الناقل الجوي 
  .ما یثبت تحملھ لھذه التكالیف المسافروبشریطة أن یقدم 

من ھذه المادة على الحالات التي یضطر فیھا الناقل ) 7و6(تنطبق احكام الفقرتین   ) 11
  . ر مسار الرحلة أثناء قیامھ بھا الجوي لتغیی

ساعات فأنھ یحق ) 6(في حال تأخر الرحلة أو احتمال تأخرھا لمدة تزید عن ست   ) 12
مطالبة الناقل الجوي بمعاملة الرحلة على أنھا رحلة ملغاة وفقا لأحكام إلغاء  المسافر

  . ھذه اللائحة ) السابعة ( الرحلات الواردة في المادة 

المعلن عنھ من قبل  للوصولتداد التأخیر لمدة تزید عن الموعد المحتمل في حال ام  )13
ساعات ، فانھ یتعین ) 6(مدة التأخیر الإجمالیة ست  بحیث تتجاوزالناقل الجوي ، 

على الناقل الجوي علاوة على الرعایة التي یجب علیھ تقدیمھا أن یقوم بتعویض 
، ولا یعتبر التعویض )؟؟(یتجاوز  عن كل ساعة تأخیر وبما لا)؟؟(المستھلك بمبلغ 

  . المذكور بدیلا عن تقدیم خدمات الرعایة 
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  الغاء الحجوزات دون علم المسافر) التاسعة(المادة 

إذا تم الغاء الحجز من قبل الناقل الجوي دون علم المسافر فیتم معاملة ھذه الحالة  )1
  .تینطبق على إلغاء الرحلا ماعلى انھا رحلة ملغاه ویتطبق علیھا 

  المستھلك من ذوي الاحتیاجات الخاصة ) لعاشرةا(المادة 

من ذوي الاحتیاجات الخاصة ما لم  المسافرلا یجوز للناقل الجوي أن یرفض إركاب   )  1
  .حفاظ على صحة المستھلكیكن ذلك لدواعي الأمن والسلامة على متن الطائرة  أو ال

مات المناولة الأرضیة مراعاة على الناقل الجوي ومشغلي المطارات ومقدمي خد  ) 2
من ذوي الاحتیاجات الخاصة بما في ذلك على سبیل المثل لا  المسافریناحتیاجات 
  . الحصر   

توفیر الكرسي المتحركة والعلامات الإرشادیة الواضحة في المطارات وأثناء    –أ 
  . صعود الطائرة والنزول منھا 

منھا مجانا دون مقابل من قبل توفیر خدمة الصعود إلى الطائرة والنزول   -ب
  . المناولة الأرضیة  مقدمي

على الناقل الجوي اتخاذ الإجراءات الكفیلة لإعلام ذوي الاحتیاجات الخاصة -ت 
عن مواعید الرحلات أو إلغائھا أو ) خاصة في حالة فقدان البصر أو الصمم(

 .تأخیرھا ، ویتحمل الناقل الجوي مسئولیة عدم القیام بذلك 

أثناء إلغاء أو تأخیر الرحلات أو  المسافرلرعایة اللازمة التي یحتاجھا بذل ا  - ث
 . تغییر مسارھا 

تأھیل كاونترات المبیعات ومرافق المطار من قبل مشغلي المطارات لاستقبال   - ج
 . ذوي الاحتیاجات الخاصة  المسافرین

ذاكر لھ من ذوي الاحتیاجات الخاصة بعد إصدار الت المسافرفي حال رفض إركاب   )  3
تقدیم الخدمات اللازمة لھ من قبل الناقل الجوي أو مشغلي المطارات أو  وعدم

أیام من  )؟؟(مقدمي خدمات المناولة الأرضیة ، فإن علیھم تقدیم مبرراتھم خلال 
برفض تقدیم الخدمة أو  السلطة المعنیةتاریخ رفض تقدیم الخدمة أو من تاریخ علم 

ً ذلك إقرار التقصیر في أدائھا وإلا اعتبر ضات المعني للتعوی المسافر باستحقاق  ا
  .اللازمة بموجب ھذه اللائحة

ركاب بعد إصدار وي الاحتیاجات الخاصة عند رفض الامن ذ المسافریعوض   )  4
التذاكر لھ أو التقصیر في أداء الخدمة أو توفیر المرافق اللازمة من قبل مشغلي 

إلى الي تذكرة السفر بالإضافة من قیمة إجم%) 200(المطارات بما یعادل 
  . ركاب الواردة في ھذه اللائحة استحقاقات رفض الا
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  فقدان الأمتعة ) الحادیة عشرة(المادة 

على الناقل الجوي التزام الحرص والعنایة اللازمین لضمان عدم تأخیر أو فقدان أو   )  1
  .  بالمسافرتلف الأمتعة الخاصة 

الف وحدة حقوق ) 1000(بما لا یتجاوز  المسافریض یجب على الناقل الجوي تعو  ) 2
یمكن تحدید حد ادنى (. سحب خاصة عن فقدان أو تلف أو تأخر الأمتعة المصاحبة 

  )للتعویض بالاتفاق بین السلطة المعنیة وشركات الطیران

في رفع مستوى التعویض بسبب احتواء الأمتعة على متعلقات  المسافرإذا رغب   ) 3
أن یفصح للناقل الجوي عن الأمتعة الثمینة وعن  المسافرفإن على  مرتفعة القیمة

  . قیمتھا قبل صعود الطائرة من خلال النماذج المعدة لذلك من قبل الناقل الجوي 

سیاسة التعویض عن الأمتعة المفقودة  سلطة المعنیةعلى الناقل الجوي أن یقدم ل  ) 4
یوما من تاریخ  )لناقلات الجویةحسب تحدید السلطة المعنیة وا(الخاصة بھ خلال 

بموجب الحد الأقصى للتعویض  المسافرنفاذ ھذه اللائحة وإلا توجب علیھ تعویض 
  . عن كل مطالبة 

رفض سیاسة التعویض الخاصة بالناقل الجوي أو تعدیلھا بما  سلطة المعنیةیحق لل  ) 5
  .  المعنیة ةسلطوتوجھات ال والقواعد القانونیة وافقتی

التالفة وم الناقل الجوي بالإعلان عن سیاسة التعویض عن الأمتعة المتأخرة یلتز  ) 6
والمفقودة على موقعھ على الانترنت وكذلك في مكان بارز في مكاتب المبیعات 

  . لھذه اللائحة) 1(، بالإلتزام بالمواصفات المذكورة في الملحق والمطارات

عن تأخر الأمتعة خلال یومین  رالمسافیجب على الناقل الجوي أن یقوم بتعویض   ) 7
  . وفقا للإجراءات المتبعة  المسافرإخطار من 

عن تلف الأمتعة خلال عشرة أیام  المسافریجب على الناقل الجوي أن یقوم بتعویض   ) 8
  .الأمتعة تالفة وفقا لإجراءات الناقل الجوي  تاریخ اعتبارمن 

مسافر في حال لل )؟؟؟؟(بما یعادل  یجب على الناقل الجوي تقدیم تعویض مباشر)       9
  .نقطة الوصول النھائیةتأخر الأمتعة أو فقدانھا، حال وصول المسافر إلى 

  

یمكن اعتبار الرحلات العارضة رحلات تعاقدیة ( الرحلات العارضة) عشرة ثانیةال(المادة 
  ممكن تكون مادة اختیاریة) وتخضع لشروط العقود الخاصة 

المقدمة للمسافرین على الرحلات غیر المجدولة العارضة على  تعتمد طبیعة التعویضات
  .المسافر العقود المبرمة بین الناقل الجويطبیعة 
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ً على تعریف المسافر وھل یعامل بصفة شخصیة او بصفة اعتباریة في حالة  ویعتمد ایضا
  .التعاقد مع الناقل الجوي من خلال شكرات السیاحة على سبیل المثال

  )اى انھا تكون اختیاریة( فادة من المواد ادناه والاسترشاد بھا ن الاستمكوی

 منتظمالغیر ھو النقل الجوي التجاري : الجوي العارض أو الرحلة العارضة النقل  )  1
، أو مسافة لممتلكات على أساس المدة الزمنیةللأشخاص والأمتعة المصاحبة لھم ول

رة أو الطائرات لصالح الطائ الرحلة أو أساس الرحلة عندما تشغل كامل حمولة
  .المستأجر

أو  النقل العارض العام ھو النقل العارض من خلال بیع المقاعد بشكل فردي  ) 2
  . لمجموعات أو ضمن خدمات تنظیم الرحلات من قبل وكالات السفر والسیاحة 

 خارج إطار النقل للمسافرالنقل العارض الخاص ھو النقل العارض الذي یتم تقدیمھ   )  3
  .العارض العام 

السلطة  وكالات السفر والسیاحة المسجلة لدى: وكلاء بیع خدمات النقل العارض   )  4
  . كوكلاء لبیع خدمات النقل العارض  المعنیة 

أن یقوموا بتسجیل وكلاء  الدولةیجب على مقدمي خدمات الرحلات العارضة في   ) 5
  . الإدارةبة عنھم لدى بیع الخدمات نیا

وذجھ یكون عقد خدمات الرحلات العارضة مكتوبا، ویجب أن یتم اعتماد نم یجب أن  ) 6
  . قبل البدء في تقدیم الخدمات الإدارة من قبل 

یجب أن یحتوي عقد النقل الجوي للرحلات العارضة على أحكام واضحة وصریحة   ) 7
  : وكحد أدنى یجب أن یحتوي العقد على المعلومات التالیة 

  . وي المتعاقد والناقل الجوي الفعلي اسم الناقل الج   –أ 

على متن  المسافرینالذي یتم التعاقد معھ بغض النظر عن عدد  المسافراسم    –ب 
  . الرحلة 

 .نقطة المغادرة ونقطة الوصول ونقطة أو نقاط التوقف ومددھا    –ت 

عن التأخیر أو إلغاء الرحلات ، وفقدان  المسافرینالإحالة لأحكام تعویض  –ث 
  . متعة الأ

في حالات الرحلات  للمسافرومدد إعادة سداد قیمة الإركاب أحكام وآلیات  –ج 
  . الملغاة 
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الشرط فإنھ یجب على كل ناقل جوي عارض  اعن ھذ سلطة المعنیةما لم تتجاوز ال  ) 8
أو خطاب  ضمان بنكيیرغب في تشغیل نقل ركاب عارض محلي أو دولي تقدیم 

للموافقة علیھ بالتزامن مع تقدیم طلب  سلطة المعنیةلل لإلغاءل غیر قابل عتمادإ
  . الموافقة على تشغیل النقل العارض 

والمطلوب  لإلغاءلقابل الیجب أن یغطي الضمان البنكي أو خطاب الاعتماد غیر   ) 9
خمسین في المائة من أجرة تذكرة الاتجاه الواحد %) 50(بموجب ھذا الفرع ، مقدار 
، بحیث یضرب عدد  المسافرینسعر المتفق علیھ مع لمجموع الركاب حسب ال

الركاب في السعر المتفق علیھ لتذكرة الاتجاه الواحد ، ثم یقسم ناتج عملیة الضرب 
  . على اثنین 

إعفاء الناقل الجوي العارض من متطلبات الضمان البنكي أو  السلطة المعنیةقد تقرر   ) 10
ھا بضمانات أخرى وفقا للسیاسات خطاب الاعتماد غیر قابل الإلغاء أو إبدال

  . من وقت لأخر  السلطة المعنیةالتفصیلیة التي تصدرھا 

  : یجب أن تتوفر في نقل الركاب العارض وفقا لھذا الفصل المتطلبات التالیة   ) 11

إذا كان نقل الركاب العارض مؤجرا على أساس الاتجاھین فلا یشترط أن    –أ 
  . س الناقل الجوي العارض یكون تشغیل الذھاب والعودة بنف

لا یجوز لمشغل نقل الركاب العارض إلغاء الرحلة العارضة في مدة أقل من    –ب 
ساعة قبل الموعد المحدد لإقلاع رحلة المغادرة لأي سبب كان بما في ) 72(

ذلك قلة الركاب على الرحلة ، ماعدا الإلغاء بسبب ظروف قاھرة یستحیل 
  . معھا تشغیل النقل العارض 

وسبعین ساعة من  ینتثنإ) 72(رحلة النقل العارض في مدة أقل من  إذا ألغیت –ت 
الموعد المحدد لمغادرة الرحلة بسبب ظروف قاھرة یستحیل معھا تشغیل النقل 

 ةاالملغالعارض فیجب على المشغل إشعار كل الركاب المسافرین على الرحلة 
  . في أقرب وقت ممكن 

نقل  ةشخص قبول أي مبلغ من أي مستھلك على رحللا یجوز لأي كیان أو    –ث 
  . عارض مقابل رحلة العودة ما لم یحدد المستھلك رحلة عودة معینة ومتوفرة 

یجوز إجراء استبدال الركاب المسافرین في نقل الركاب العارض بآخرین في    –ج 
 .أي وقت یسبق مغادرة الرحلة 

المبیعات إعادة كامل یجب على مشغل نقل الركاب العارض أو وكیل  –ح 
المدفوعات لكل راكب قام بإیجاد راكب آخر بدیل عنھ مكانھ أو أوجد المشغل 

  . بدیلا عنھ 
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حسب ما یتم الاتفاق عللیھ بین السلطة المعنیة (یتم تعویض المستھلك بما یعادل   )12
ركاب عن الرحلات یوم تأخیر في إعادة سداد قیمة الإعن كل ) والنقالات الجویة

  . ملغاة ال

  القوة القاھرة والكوارث الطبیعیة ) عشر لثةالثا(المادة 

على الناقل الجوي أن یقدم قدر الإمكان خدمات الرعایة والمساندة الملائمة في   ) 1
  .حالات الكوارث الطبیعیة والقوة القاھرة 

وارث لا یكون الناقل الجوي مسئولا تجاه المستھلكین في حالات القوة القاھرة والك  ) 2 
الطبیعیة  إذا أثبت أنھ اتخذ الإجراءات التي كان یجب علیھ القیام بھا أو كان من 

في حالة القوة القاھرة والكوارث  تمتو .المستحیل علیھ أن یتخذ تلك الإجراءات
من ھذه اللائحة قدر ) الثامنة(المادة و )السابعة(الطبیعیة الاستعانة بأحكام المادة 

  .ھما صفة الإلزام على الناقل الجوي  الإمكان دون أن یكون ل

  . أن یقوم بتعلیق رحلاتھ یحق للنقل الجوي في حالة القوة القاھرة والكوارث الطبیعة   ) 3

على الناقل الجوي عند تعلیق رحلاتھ بسبب القوة القاھرة أو الكوارث الطبیعیة أن   ) 4
 .بدیلة بتوقیت موعد الرحلة ال المسافرینیقوم بقدر الإمكان بإشعار 

 

على الناقل الجوي في حالات القوة القاھرة والكوارث الطبیعیة أن یقوم بتوفیر رقم   ) 5
بشأن المستجدات والتغییرات المرتبطة  المسافرینمجاني للاتصال والمتابعة من قبل 

  . بالحالة 

وعة القوة القاھرة أي حالة ینتج عنھا استحالة تسییر رحلة معینة أو مجم بیلق یعد من  ) 6
الرحلات إلى وجھة معینة أو مجموعة من الوجھات لأسباب لا یمكن للناقل الجوي 

  . السیطرة علیھا أو تلافیھا ولا یتضمن تعریف القوة القاھرة الأعطال الفنیة للطائرة 

یلتزم مشغلو المطارات بتوفیر البنى التحتیة والخدمات اللازم توفیرھا لمساعدة   ) 7
ة شئون المستھلكین بالشكل الأمثل خلال فترة القوة القاھرة الناقل الجوي على إدار

  . والكوارث الطبیعیة 

على الناقل الجوي إخطار إدارة كتابة بأي قصور في البنى التحتیة والخدمات التي   ) 8
  . یجب على مشغل المطار توفیرھا في حالات القوة القاھرة والكوارث الطبیعة 
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  الباب الرابع

  
  

  یةأحكام ختام
  

  أحكام عامة) الربعة عشر(المادة 
ییر عن التعویضات بوحدة حقوق السحب الخاصة في ھذه عبغض النظر عن الت  ) 1

بعملة الدولة الواقع فیھا ، یتم صرف التعویضات وأدائھا للمستھلكین اللائحة 
  )تدرس ھذه المادة من قبل كل سلطة على حده(. الاختلاف

الناقل الجوي في حالة تعطل الأجھزة واللوحات  یجب على مشغل المطار إخطار  ) 2
  . للمسافرالإرشادیة بما قد یمنع من وصول المعلومة 

یجب على الناقل الجوي بیان أحكام نقل الحیوانات الألیفة للمستھلك قبل قبول نقلھا   ) 3
  . على رحلاتھ 

ل یتحمل في حال عدم قبول نقل الحیوان الذي أصدرت لھ تذكرة لنقلھ فإن الناق  ) 4
وحد حقوق ) 300(المصاریف المترتبة على ذلك الإلغاء بما لا یتجاوز ثلاثمائة 

  . سحب خاصة 
  . یجب ذكر الحالات التي یجب إحالتھا للجھات القضائیة   ) 5
عند  للاختیار من ضمنھا للمسافرسعار یجب على الناقل الجوي إتاحة جمیع الأ  ) 6

 . استخدام أنظمة الحجز الآلي 
ي حالات الرحلات العارضة أو شراء الرحلات الخاصة من خلال مكاتب السفر ف  ) 7

بغض النظر عن ) الناقل الفعلي(مطالبة الناقل الجوي  للمسافروالسیاحة ، یحق 
أن یقوم ) النقل الفعلي(طبیعة التعاقد بجمیع حقوقھ وفقا لھذه اللائحة وللناقل الجوي 

  . تفاق التعاقدي فیما بینھم بمطالبة وكالة السیاحة والسفر وفقا للا
   

  )مادة اختیاریة( الإعلانات والأسعار ) الخامسة عشر(المادة 
الرحلات یجب على الناقل الجوي التزام مبدأ الشفافیة المطلقة في إعلاناتھ عن   ) 1

 .  ھوالخدمات المقدمة من قبل
آلیات تقدیمھا من لا یجوز للناقل الجوي تقدیم معلومات مضللة عن أسعار الخدمات و  ) 2

  . خلال الإعلان عنھا 
إلى السعر المعلن في ذات تضاف إضافیة  ن یعلن الناقل الجوي عن أي أسعاریجب أ  ) 3

  . المادة الإعلانیة المستخدمة ، على أن یكون ذلك واضحا في المادة الإعلانیة ذاتھا 
قل الجوي إضافة أیة تعتبر الأسعار المعلن عنھا ھي الأسعار الإجمالیة ولایحق للن  ) 4

  . رسوم أخرى على ھذه الأسعار مالم یضمن ذلك صراحة في مواده الإعلانیة 
في حالة تقدیم الخدمة من خلال الرموز المشتركة أو من خلال طائرة مستأجرة مع   ) 5

بطریقة واضحة  للمسافرالطاقم ، فإنھ یجب على الناقل الجوي أن یقوم بإعلان ذلك 
  . سفر عند تقدیم خدمة ال
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یجب على الناقل الجوي الإعلان عن حقوق المستھلك وفقا لعقد النقل الجوي المعتمد   ) 6

، بالإلتزام بالمواصفات  من قبل الھیئة في أماكن واضحة وبطریقة مفھومة للمستھلك
  . الخصوص  ومن ذلك على وجھ، لھذه اللائحة) 1(المذكورة في الملحق 

  . الانترنت  موقع الناقل الجوي على   –أ 
  . مكاتب المبیعات   –ب 
  . ركاب كاونترات الإ   –ت 
  . بالنسبة للأمتعة وتعویضاتھا ، عند منطقة استلام الأمتعة    –ث 

یجب على مشغلي المطارات إتاحة المساحات اللازمة لھذه الإعلانات دون أن تأخذ   )  7
  . رضیة علیھا أي أجر من الناقل الجوي أو مقدمي خدمات المناولة الأ

یجب على الناقل الجوي إخطار الھیئة فورا عند عدم سماح مشغلي المطارات بوضع   )  8
  . الإعلانات الملائمة أو التعاون في ذلك 

  الإرشاد ) السادسة عشر(المادة 
یجب على الناقل الجوي إرشاد المستھلك لآلیات المطالبة بحقوقھ من خلال موقعھ  )1

 . وكاونترات المبیعات  على الانترنت ومكاتب المبیعات
یجب على الناقل الجوي توفیر النماذج الخاصة بتقدیم الشكاوي والمطالبات على  )2

 .لیرحالتومراكز البیع وكاونترات  موقعھ في الانترنت
الصوتیة وفاعلیة لوحات  على مشغلي المطارات التأكد من وضوح أجھزة المكبرات )3

 . لإرشاد المستھلكین الإعلان 
  المخالفات ) ابعة عشرالس(المادة 

وضع مدد زمنیة محددة للرد على الشكاوى وانھاء الحالات بحیث تلزم  على الھیئة  )  1
   .بھا جمیع الناقلات الجویة بھدف تدعیم المصداقیة لدى المستھلك

الشفافیة وایضاح كافة  بمبدأالجویة من السلطة المعنیة والناقلات  كلتلتزم    )2
  .على التعویضاتیة حصولة للمستھلك وكیف المخالفات

  
دارة بإصدار التعامیم والسیاسات التفصیلیة للمخالفات والعقوبات المطبقة الإتختص   ) 3

  .بحق مخالفة أحكام اللائحة 
 

   العقوبات وإلزام التطبیق ) الثامنة عشر(المادة 
ي فیما یجب على المستھلك الالتزام بمدد التقادم المنصوص علیھا في عقد النقل الجو  ) 1

یتعلق بالشكاوي المقدمة إلى الھیئة بحق الناقل الجوي عن أي فعل أو تقصیر مما فیھ 
  . مخالفة لأي من أحكام اللائحة أو أي متطلبات متفرعة عنھا 

الحق في تقدیم شكاواه بشأن أي فعل أو تقصیر مما فیھ مخالفھ لأي من  للمستھلك  ) 2
تحدد (ھا بحق المشغلین الأرضیین خلال أحكام اللائحة أو أي متطلبات متفرعة عن

من تاریخ الواقعة أو الحدث محل الشكوى او تاریخ  )المده من قبل السلطة المعنیة
  . معرفة المستھلك بھ 
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  : لا یدخل في احتساب مدة التقادم الفترات التالیة   ) 3

استلام  الفترة بین تاریخ تقدیم المطالبة للنقل الجوي أو المشغل الأرضي حتى  –أ 
  . الرد على المطالبة 

للشكاوي وبین تاریخ استلام القرار  لسلطة المعنیةالفترة بین تاریخ استلام ا   –ب 
  . النھائي من قبل الھیئة بشأن المطالبة المعنیة 

  )اى انھا اختیاریة (یمكن الاسترشاد بالفقرات التالیة 
تحدد (خلال  السلطةلى قرارللناقل الجوي والمشغل الأرضي الحق في الاعتراض ع  )  4

من تاریخ الإخطار بصدور القرار وذلك بموجب ) المده من قبل السلطة المعنیة
  .  السلطةخطاب رسمي یقدم لرئیس 

خلال  السلطةفي حالة عدم اعتراض الناقل الجوي أو المشغل الأرضي على قرار   ) 5
  . باتا وملزم بحقھ  لطةالسمن ھذه المادة یعتبر قرار ) 4(المدة المبینة في الفقرة 

  . حسب تقدیرھا تمدید المدة المحددة لتقدیم الرد على الشكوى  للسلطةیجوز  ) 6
البات والملزم  السلطةیحق للناقل الجوي أو المشغل الأرضي الاعتراض على قرار   ) 7

  . أمام المحكمة المختصة وذلك وفقا للأنظمة المعنیة 
ً للاعتقاد بوجود مخالفة لأي من أحكام النظام أو أن ھناك مسوغ لسلطةا ترىعندما   ) 8 ا

تصدر إشعارا باتخاذ إجراءات إلزام التطبیق بخصوص  لھا أنفھذه الأنظمة ، 
  . المخالفة وذلك دون الحاجة لتقدیم أي شكوى لھا 

عن أي من الجزئیات المتعلقة بالمخالفة  السلطةفي حال تطلب الأمر أن تستوضح   ) 9
إخفاقھما في تقدیم الرد  یعتبر، واقل الجوي أو المشغل الأرضيمحل النظر من الن
أو عدم طلبھ  السلطةفي الفترة المحددة بموجب إخطار  السلطةعلى الشكوى إلى 

 .تمدید تلك الفترة إقرارا بالمسئولیة تجاه الادعاء في الشكوى 
 

یئة حسب تقدیرھا من نظام الطیران المدني فإنھ یحق للھ) 162(بالاستناد إلى المادة   )10
تعلیق ترخیص التشغیل الاقتصادي للناقل الجوي الوطني أو الأجنبي سواء قبل أو 

  . بعد اتخاذ القرار بشأن الشكوى المقدمة بموجب ھذا الفصل 
 تیحق للسلطة المعنیة وضع غرامات إجراءات معینة حسب قوانینھا على شركا  )11

   .حةطیران في حالة اخلالھا بما جاء في اللائال
  

  )مادة اختیاریة(التقاریر ) التاسعة عشر(المادة 
یلتزم الناقل الجوي بتقدیم تقریر شھري عن الرحلات المتأخرة والملغاة وحالات   ) 1

  . رفض الإركاب والشكاوي التي تلقاھا من العملاء وآلیات ونتائج معالجتھا 
بعد إقرارا من قبل الناقل  ةالسلطعدم تقدیم التقاریر الشھریة في موعدھا الذي تحدده   ) 2

الجوي بعدم اتخاذه ھو وموظفیھ الاحتیاطات اللازمة لتلافي الأضرار التي تعرض 
  . لھا المستھلك

  .للسلطة وضع غرامة او إجراء معین للحد من عدم تقدیم التقاریر المطلوبة اعلاه  ) 3
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   :اللائحةتفسیر ومسئولیة تطبیق ) العشرون(المادة 
ھي الجھة المخولة والمسئولة عن تطبیق وتفسیر نصوص ھذه  معنیةالسلطة ال  

  . اللائحة 
  :تعدیل اللائحةصلاحیة حذف أو إضافة أو) الحادیة والعشرون(المادة 

حذف أو إضافة أو إدخال تعدیلات على أحكام صلاحیة  (..................)ـ یحق ل  
  . اللائحة كلما دعت الحاجة إلى ذلكھذه 

  :إلغاء القرارات والتعلیمات السابقة )مادةاختیاریة() ثانیة والعشرونال(المادة 
ً وما یتعارض معھا من لوائح وتعلیمات تخص    تلغي ھذه اللائحة جمیع ما صدر سابقا

  . حمایة المستھلك في مجال الطیران المدني 
  )مادة اختیاریة( سریان اللائحة) الثالثة والعشرون(المادة 

نشرھا بالجریدة تسعین یوما من تاریخ ) ؟؟(للائحة خلال یسري العمل بھذه ا  
   .الرسمیة

  ______________________________________________  
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  )1(الملحق 
  مواصفات الإعلانات 

  
 :نترنتعلى الإ .1

 ....  .أ 
  ....  .ب 

  
 :في مكاتب المبیعات .2

 ....  .أ 
  ....  .ب 

  
  :المطاراتفي  .3

 :كاونترات الركاب  .أ 
1( .... 
2( .... 

 :م الأمتعةستلاإعند منطقة   .ب 
1( .... 
2( ....  

  
  
  
  
  



 

24 
 

  
  )2(الملحق 

  قیم التعویضات التي یستحقھا المستھلك في الإتفاقیات الدولیة
  

یجب على الناقل الجوي تعویض المستھلك بما لا یتجاوز ألف ومائة  )1
فقدان أو تلف أو  دوحدة حقوق سحب خاصة عن )1131(وإحدى وثلاثین 

 .ھي المطبقة 1999اقیة مونتریال ، عندما تكون إتفتأخر الأمتعة المصاحبة
سبعة عشرة  یتجاوز یجب على الناقل الجوي تعویض المستھلك بما لا )2

فقدان أو تلف أو  دعن عن كل كیلوغرام وحدة حقوق سحب خاصة) 17(
) 332(ثلاثمائة وإثنتین وثلاثین  وبما لا یزید عن تأخر الأمتعة المصاحبة

  .ھي المطبقة 1929ة وارسو ، عندما تكون إتفاقیوحدة حقوق سحب خاصة
ً إلى أي قانون آخر واجب التطبیق؛  )3 في حال إختلاف حدود التعویض إستنادا

فقدان أو تلف أو تأخر  دیجب على الناقل الجوي تعویض المستھلك عن
  .حسب ذلك القانون الأمتعة المصاحبة

 یتجاوز بما لا في حالة تأخیر المسافرالناقل الجوي  تكون حدود مسؤولیة )4
، وحدة حقوق سحب خاصة )4694(بعة آلاف وستمائة وأربعة وتسعین أر

 .ھي المطبقة 1999عندما تكون إتفاقیة مونتریال 
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  :ملاحظات

  
ّ في حالة أن یكون المقصود ،)الشاحن(لتتضمن  )مستھلك(یفضل أن تستعمل كلمة  .1  ھو إلا

 .على وجھ الحصر) المسافر(
 .على الإدارة المختصة بحمایة المستھلكللدلالة ) الإدارة(یفضل إستخدام كلمة  .2
أنظر (حمایة المستھلك في السلطة صفة الضبط القضائي ) أخصائیي(النص على منح مفتشي  .3

 ).2005لسنة  44من نظام الطیران المدني السعودي رقم  162المادة 
، مدیر عام( تكون صلاحیة تعدیل اللائحة للسلطة التي أصدرتھا: من اللائحة 21في المادة  .4

 .)الخ... وزیر، مجلس وزراء، مرسوم 
على ) المستھلك(فیما إذا كان من الأفضل ) المسافر/المستھلك(إعادة التدقیق حیثما وردت  .5

ً ) المسافر(عمومھا، أو   .تحدیدا
 :أقترح إضافة ملحقین فنیین لھذه اللائحة .6

 قیم التعویضات حسب القانون الدولي،  .أ 
 .مواصفات الإعلانات  .ب 

تكون مسؤولة عن النظر في ) سلطة الطیران(یمكن النص على تشكیل لجنة في ، )18(في المادة  .7
الشكاوى المتعلقة بمخالفات حمایة المستھلك، ولھذه اللجنة صفة شبة قضائیة، ویكون من 

 .واجباتھا فض الشكاوى وتثبیت المصالحات أو التوصیة للرئیس بإصدار القرار
  

  
  
  




