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 إخلاء مسؤولیة
، وقد بذلت الھیئة كل لھا لقد قامت الھیئة بتجمیع ھذه المعلومات بناء على التقاریر التي تقدمھا الشركات المرخص

تطبیق  تعلیماتوفق جھد ممكن للتأكد من دقة المعلومات الواردة من الشركات ومطابقتھا لالیة الاحتساب المعتمدة 
، وأن المعلومات الواردة في ھذا التقریر ھي صحیحة حسب علم الھیئة، ولكن ووفقاً الإطار التنظیمي لمراقبة الجودة

الشركات دقة ھذا التقریر یعكس المعلومات الواردة من الشركات المرخص لھا وتتحمل ھذه فإن  )B/13للمادة (
لمعلومات الواردة في ھذا التقریر، وأن الھیئة غیر مسؤولة مطلقاً عن أي خطأ أو ضرر ینتج عن المعلومات ا

 الواردة فیھ. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مقدمة .أ 
ً لما تم اعتماده في تعلیمات   تقوم تطبیق الإطار التنظیمي لمراقبة الجودة الصادرة عن الھیئة،وفقا

عن جودة تتضمن معلومات بتقدیم تقاریر العاملة في الأردن المرخصة وشركات الاتصالات 
خدمات الاتصالات التي تقدمھا في الأردن إلى الھیئة؛ وذلك بھدف مراقبة مستوى جودة الخدمات 

وتحدید واقع ؛ حیث تقوم الھیئة بدراسة تلك التقاریر وتحلیلھا لكینللمستھ شركاتتلك الالتي تقدمھا 
مستخدمي خدمات ل معلومات الجودةتاحة ، وإهجودة خدمات الاتصالات لكل مرخص على حد

حقھم بمعرفة ھذا الجانب من الخدمة تأكیداً على  ھنیتلقو الذي بمستوى الجودةتعریفھم لالاتصالات 
إلى تلك المعلومات التقلیدیة المتوفرة عن الخدمة مثل معلومات الأسعار التي یدفعون ثمنھا إضافةً 

وقد قامت شركة الاتصالات الأردنیة بتقدیم تقریر معلومات الجودة لخدمات . وتفاصیل العروض
وفقاً لما جاء ) ADSLوخدمات النفاذ للانترنت عریض النطاق ( )PSTN(شبكة الاتصالات الثابتة 

) من التعلیمات الإشارة أعلاه، وفیما یلي ملخص لما جاء في ذلك Annex 1الملحق الأول ( في
  التقریر.

 



٤ 
 

 قیاس الجودةمؤشرات  .ب 
من العام  الأولعن النصف شركة الاتصالات الأردنیة  اقدمتھ لتيمعلومات الجودة ا ریرامل تقتشت

على مجموعة مؤشرات لقیاس ) ۳۰/٦/۲۰۱۷ولغایة  ۱/۱/۲۰۱۷أي خلال الفترة من ( ۲۰۱۷
 التي) ADSLوخدمات النفاذ للانترنت عریض النطاق ( )PSTN( خدمات الاتصالات الثابتةجودة 

 :ھي ھذه المؤشراتو تلك الفترات.بتقدیمھا خلال قامت الشركة 
 

وھو المدة الزمنیة اللازمة من  :الزمن اللازم لتزوید الخدمة للمشترك لأول مرةمؤشر  .۱
تقدیم الخدمة للمشترك إلى لحظة حصول بلحظة الاتفاق وتوقیع عقد تتعھد فیھ الشركة 

 مؤشرات فرعیة وھي:  أربعةینقسم ھذا المؤشر إلى والخدمة. ھذه المشترك فعلیاً على 
في حال  للمشترك لأول مرة) PSTN( الھاتف الثابتلتزوید خدمة الزمن اللازم  •

 لإجراء أعمال حفریات لتوصیل الخدمة. وجود الحاجة
 عدمفي حال  للمشترك لأول مرة) PSTN( الھاتف الثابت لتزوید خدمةالزمن اللازم  •

 وجود الحاجة لإجراء أعمال حفریات لتوصیل الخدمة. 
 بوجود خط أرضي) ADSL( عریض النطاقنترنت الاخدمة  قدیمالزمن اللازم لت •

 .مسبق
معاً في خط أرضي و) ADSLخدمة الانترنت عریض النطاق ( قدیملتالزمن اللازم  •

 .نفس اللحظة
نسبة عدد الأعطال الحاصلة في الشبكة والتي تؤدي وھو عبارة عن : نسبة الأعطال مؤشر .۲

العدد الكلي والتي یتم التبلیغ عنھا من قبل المشتركین إلى  التأثیر فیھاإلى انقطاع الخدمة أو 
، ویحتوي ھذا المؤشر على لدى الشركة خدمة الاتصالات الثابتةخطوط العاملة في لل

والثاني یختص  )PSTN( مؤشرین فرعین الأول یختص بالأعطال على الشبكة الأرضیة
 . )ADSLبالأعطال الخاصة بخدمة (

 
من لحظة تبلیغ لصیانة الأعطال الزمن اللازم  وھو :الأعطالالزمن اللازم لإصلاح مؤشر   .۳

، العطل إلى لحظة إصلاحھ وعودة الخدمة لوضعھا الاعتیادي لدى المشتركالمشترك عن 
ویحتوي ھذا المؤشر على مؤشرین فرعین الأول یختص بالأعطال على الشبكة الأرضیة 

 ).ADSLوالثاني یختص بالأعطال الخاصة بخدمة (

 
 
 

علقة نسبة عدد شكاوى المشتركین المتویبین ھذا المؤشر  :نسبة شكاوى الفوترةمؤشر  .٤
 .لفواتیر الصادرة لمشتركي الشركةل الكلي عددالبالفواتیر إلى 

 
عدد الشكاوى التي یتقدم ویبین ھذا المؤشر نسبة  :شكاوى العامة للمشتركینالنسبة مؤشر  .٥

عریض (لمشتركي الھاتف الثابت ومشتركي خطوط الانترنت  بھا المشتركون إلى الشركة
بشكل عام وبغض النظر عن سبب الشكوى أو نوعھا  )كل على حدة ADSL النطاق

) إلى العدد الكلي ةالسابق اتھا المؤشرتشكاوى الفوترة التي تضمنالأعطال الفنیة و(باستثناء 
كل على  ADSL(خدمة الھاتف الثابت وخدمة للخطوط العاملة في خدمة الاتصالات الثابتة 

 لدى الشركة. )  حدة
 

عدد الشكاوى العامة التي ویبین ھذا المؤشر نسبة لعامة: مؤشر نسبة معالجة الشكاوى ا .٦
أیام من تاریخ تسجیل الشكوى إلى  10تمت معالجتھا وإغلاقھا بما یرضي المشترك خلال 

(لخدمة الھاتف الثابت وخدمة   العدد الكلي للشكاوى العامة التي تم تسجیلھا ومعالجتھا
ADSL (كل على حدة. 

 



٥ 
 

: وینقسم ھذا المؤشر إلى خدمات المشتركین لدى الشركةمؤشر قیاس كفاءة مراكز  .۷
 مؤشرین فرعیین وھما: 

 60تم الرد علیھا خلال ینسبة المكالمات الواردة لمراكز خدمات المشتركین والتي  .أ 
: ویبین ھذا المؤشر نسبة عدد المكالمات الواردة لمراكز خدمات أو أقل ثانیة

إلى العدد الكلي للمكالمات أو أقل انیة ث 60المشتركین والتي تم الرد علیھا خلال 
الواردة إلى تلك المراكز مستثناً منھ عدد المكالمات المتروكة من قبل المشتركین خلال 

تظر دمات المشتركین ولا ینثانیة (أي أن المشترك یطلب الرقم الخاص بمركز خ 60
 ثانیة بل یغلق الخط قبل ذلك). 60على الخط لغایة مرور 

الزمن المستغرق للرد على المكالمات الواردة لمراكز خدمات المشتركین: معدل  .ب 
ویبین ھذا المؤشر المتوسط الحسابي للزمن المستغرق للرد على المكالمات الواردة 

 .والتي تم إجابتھا بالفعل لمراكز خدمات المشتركین لدى الشركة
 

د الكلي للمكالمات التي لم یتم وھو عبارة عن نسبة العدمؤشر نسبة المكالمات غیر الناجحة:  .۸
مكالمة التي  إلى العدد الكلي لمحاولات إنشاءالشركة شبكة سباب تتعلق بإنشاؤھا بنجاح لأ

قسم ھذا المؤشر الى مؤشرین فرعیین الأول یختص بالمكالمات نیقوم بھا المشتركون، وی
 خر یتعلق بالمكالمات الوطنیة.المحلیة والآ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



٦ 
 

) لشركة ADSL) وخدمة النفاذ (PSTNملخص نتائج جودة خدمة الاتصالات الثابتة ( .ج 
  ۲۰۱۷العام من  الأوللنصف لالاتصالات الأردنیة 

 أولا: المعلومات الرئیسیة 
   البند الرقم

 یمكن طلب الخدمة من خلال القنوات التالیة: قنوات طلب الخدمة  1
  

 
 معرض   

  
 

  المشتركین)الھاتف (مركز خدمات 
  

 
 فاكس   

  
 

 زیارة من قبل فریق مبیعات 
  

 
 برید الكتروني   

  
 

 الانترنت   
 یمكن للزبون التبلیغ عن الأعطال من خلال القنوات التالیة: قنوات تبلیغ الأعطال 2

  
 

 معرض   
  

 
 (مركز خدمات المشتركین) الھاتف 

  
 

 فاكس   
  

 
 زیارة من قبل فریق مبیعات 

  
 

 برید الكتروني   
  

 
 الانترنت   

على  للإجابة الآليیعمل مركز خدمات المشتركین من خلال أنظمة الرد  طبیعة مركز خدمات المشتركین 3
 على استفساراتھم للإجابةتوفر موظفین  إلىطلبات الزبائن بالإضافة 

 نعم ساعة ۲٤مركز خدمات المشتركین متوافر  4

 نعم ساعة ۲٤المشتركین متوافر موظفي مركز خدمات  5

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



۷ 
 

 
 ثانیاً : ملخص مؤشرات الأداء

1 

 الحد الأدنى للمؤشر القیمة المحققة مؤشر الزمن اللازم لتوصیل الخدمة
الطلبات الجدیدة لخدمة الھاتف الثابت وتتطلب أعمال 

     إنشائیة
ً  ۹۰النسبة التي تم تركیبھا خلال    %90 %100.00 یوما
ً  ۱۸۰النسبة التي تم تركیبھا خلال    %95 %100.00 یوما

أعمال  بولا تتطلالطلبات الجدیدة لخدمة الھاتف الثابت 
 إنشائیة

   

 %80 %97.23 أیام ٤النسبة التي تم تركیبھا خلال 
 %90 %99.08 أیام ۷النسبة التي تم تركیبھا خلال 

    ثابت ) بوجود ھاتفADSLالطلبات الجدیدة لخدمة (
 %80 %96.79 أیام ۷النسبة التي تم تركیبھا خلال 
ً  ۱٤النسبة التي تم تركیبھا خلال   %90 %99.56 یوما

) وخدمة الھاتف الثابت ADSLالطلبات الجدیدة لخدمة (
 معا

 

  

 %80 %96.78 أیام ۸النسبة التي تم تركیبھا خلال 

ً  ۱٥النسبة التي تم تركیبھا خلال   %85 %99.04 یوما

   
 

2 

 الحد الأعلى للمؤشر القیمة المحققة مؤشر نسبة الأعطال
     الھاتف الثابت

 %10 %9.0 ركین تنسبة الأعطال لعدد المش
    )ADSLخدمة (

 %15 %6.81 نسبة الأعطال لعدد المشركین 

   
 

3 

 الحد الأدنى للمؤشر القیمة المحققة مؤشر مدة صیانة الأعطال
     الھاتف الثابت

 %75 %87.65 ساعة ۷۲نسبة الاعطال التي تم حلھا خلال 
 %85 %95.74 ساعة ۱٤٤نسبة الاعطال التي تم حلھا خلال 

    )ADSLخدمة ( 

 %80 %85.19 ساعة ۷۲نسبة الاعطال التي تم حلھا خلال 

 %90 %95.05 ساعة ۱٤٤نسبة الاعطال التي تم حلھا خلال 

   
 

4 
 الحد الأعلى للمؤشر القیمة المحققة مؤشر نسبة شكاوي الفواتیر

     شكاوي الفواتیر

 %2 %0.0                               نسبة الشكاوي لعدد الفواتیر الصادرة

   
 

5 

 الحد الأعلى للمؤشر القیمة المحققة مؤشر نسبة الشكاوي العامة
     خدمة الھاتف الثابت 

 %3 %2.01 نسبة الشكاوي لعدد المشركین 
    )ADSLخدمة ( 

 %10 %6.40 نسبة الشكاوي لعدد المشركین 



۸ 
 

 

   
 

6 

 الحد الأدنى للمؤشر القیمة المحققة مؤشر مدة التعامل مع الشكاوي
     خدمة الھاتف الثابت

 %90 %99.80 أیام  ۱۰نسبة الشكاوي التي تم حلھا خلال 
    ) ADSLخدمة (

 %80 %99.90 أیام  ۱۰نسبة الشكاوي التي تم حلھا خلال 

   
 

7 
 /الأعلىالحد الأدنى القیمة المحققة مركز خمات المشتركین

 للمؤشر
    1215 / 1214 / 1333 / 1212 مراكز خدمات المشتركین المشمولة

نسبة الاتصالات لمركز خدمات المشتركین التي تجاب 
 %60 %64.8 أقلثانیة أو  ٦۰خلال 

 80 41.14 لمركز خدمات المشتركین (بالثانیة) الإجابةمعدل زمن 

   
 

8 
نسبة المكالمات التي لا یتم إنشاؤھا 

 الحد الأعلى للمؤشر القیمة المحققة بنجاح

 %0.60 %0.05 التي لا یتم إنشاؤھا بنجاح المحلیةنسبة المكالمات 

    
 

) أعلاه مدخلات خدمة PSTNت (بمؤشرات خدمة الھاتف الثا: تتضمن جمیع عامةملاحظة 
)Basic ISDNوتم حساب مؤشراتھما معاً وبنفس القیم (. 
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