
التقرير لغايات دعائية أو ترويجية أو بأي شكل ينطوي عمى يمنع استخدام المعمومات الواردة في هذا تنويه: 
 منافسة غير مشروعة

 انًًــــــــــــهكخ الأردٍَــــــــــخ انهبشــــــــــــــــــــــًٍخ

 هٍئخ رُظٍى قطبع الإرصبلاد
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www.trc.gov.jo 



2 

 

 
 

 فهرش انًحزىٌبد
 

 3 يطؤونٍح إخلاء

 4 يقذيح .أ 

 4 اندىدج قٍاش يؤشراخ .ب 

 7 نرائحان يهخص .ج 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



3 

 

 إخلاء يسؤونٍخ

، وقد بذلت الييئة كل ليا لقد قامت الييئة بتجميع ىذه المعمومات بناء عمى التقارير التي تقدميا الشركات المرخص
تطبيق  تعميماتوفق جيد ممكن لمتأكد من دقة المعمومات الواردة من الشركات ومطابقتيا لالية الاحتساب المعتمدة 

، وأن المعمومات الواردة في ىذا التقرير ىي صحيحة حسب عمم الييئة، ولكن ووفقاً الإطار التنظيمي لمراقبة الجودة
الشركات دقة ىذا التقرير يعكس المعمومات الواردة من الشركات المرخص ليا وتتحمل ىذه فإن  (B/13لممادة )

لمعمومات الواردة في ىذا التقرير، وأن الييئة غير مسؤولة مطمقاً عن أي خطأ أو ضرر ينتج عن المعمومات الواردة ا
 فيو. 
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 يقذيخ .أ 

 تقوم تطبيق الإطار التنظيمي لمراقبة الجودة الصادرة عن الييئة،وفقاً لما تم اعتماده في تعميمات 
عن جودة خدمات تتضمن معمومات بتقديم تقارير العاممة في الأردن المرخصة و شركات الاتصالات 

الاتصالات التي تقدميا في الأردن إلى الييئة؛ وذلك بيدف مراقبة مستوى جودة الخدمات التي 
وتحديد واقع جودة ؛ حيث تقوم الييئة بدراسة تمك التقارير وتحميميا مكينلممستي شركاتتمك التقدميا 

مستخدمي خدمات الاتصالات ل معمومات الجودةتاحة ، وا  هخدمات الاتصالات لكل مرخص عمى حد
حقيم بمعرفة ىذا الجانب من الخدمة التي يدفعون تأكيداً عمى  ونيتمقو  الذي بمستوى الجودةتعريفيم ل

إلى تمك المعمومات التقميدية المتوفرة عن الخدمة مثل معمومات الأسعار وتفاصيل ثمنيا إضافةً 
شبكة وقد قامت شركة الاتصالات الأردنية بتقديم تقرير معمومات الجودة لخدمات . العروض

 وفقاً لما جاء في( ADSLوخدمات النفاذ للانترنت عريض النطاق ) (PSTN)الاتصالات الثابتة 
( من التعميمات الإشارة أعلاه، وفيما يمي ممخص لما جاء في ذلك Annex 1الممحق الأول )

  التقرير.
 

 قٍبش اندىدحيؤشراد  .ة 

من العام  الأولعن النصف شركة الاتصالات الأردنية  اقدمتي لتيمعمومات الجودة ا ريرامل تقتشت
عمى مجموعة مؤشرات لقياس ( 30/6/1028ولغاية  2/2/1028أي خلال الفترة من ) 1028
( ADSLوخدمات النفاذ للانترنت عريض النطاق ) (PSTN) خدمات الاتصالات الثابتةجودة 
 :ىي ىذه المؤشراتو  تمك الفترات.بتقديميا خلال قامت الشركة  التي
 

وىو المدة الزمنية اللازمة من  :الزمن اللازم لتزويد الخدمة لممشترك لأول مرةمؤشر  .1
تقديم الخدمة لممشترك إلى لحظة حصول بلحظة الاتفاق وتوقيع عقد تتعيد فيو الشركة 

 مؤشرات فرعية وىي:  أربعةينقسم ىذا المؤشر إلى و الخدمة. ىذه المشترك فعمياً عمى 

  الياتف الثابتلتزويد خدمة الزمن اللازم (PSTN )وجود في حال  لممشترك لأول مرة
 لإجراء أعمال حفريات لتوصيل الخدمة. الحاجة

  الياتف الثابت لتزويد خدمةالزمن اللازم (PSTN )عدمفي حال  لممشترك لأول مرة 
 وجود الحاجة لإجراء أعمال حفريات لتوصيل الخدمة. 

 عريض النطاقنترنت الاخدمة  قديمالزمن اللازم لت (ADSL )بوجود خط أرضي 
 .مسبق

  قديملتالزمن اللازم ( خدمة الانترنت عريض النطاقADSL ) معاً في خط أرضي و
 .نفس المحظة
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نسبة عدد الأعطال الحاصمة في الشبكة والتي تؤدي وىو عبارة عن : نسبة الأعطال مؤشر .2
العدد الكمي والتي يتم التبميغ عنيا من قبل المشتركين إلى  التأثير فيياإلى انقطاع الخدمة أو 

، ويحتوي ىذا المؤشر عمى لدى الشركة خدمة الاتصالات الثابتةخطوط العاممة في لم
والثاني يختص  (PSTN) مؤشرين فرعين الأول يختص بالأعطال عمى الشبكة الأرضية

 . (ADSLبالأعطال الخاصة بخدمة )
 

من لحظة تبميغ لصيانة الأعطال الزمن اللازم  وىو :الأعطالالزمن اللازم لإصلاح مؤشر   .3
، العطل إلى لحظة إصلاحو وعودة الخدمة لوضعيا الاعتيادي لدى المشتركالمشترك عن 

ويحتوي ىذا المؤشر عمى مؤشرين فرعين الأول يختص بالأعطال عمى الشبكة الأرضية 
 (.ADSLوالثاني يختص بالأعطال الخاصة بخدمة )

 
 
 

عمقة نسبة عدد شكاوى المشتركين المتويبين ىذا المؤشر  :نسبة شكاوى الفوترةمؤشر  .4
 .مفواتير الصادرة لمشتركي الشركةل الكمي عددالبالفواتير إلى 

 
عدد الشكاوى التي يتقدم ويبين ىذا المؤشر نسبة  :شكاوى العامة لممشتركينالنسبة مؤشر  .5

عريض )لمشتركي الياتف الثابت ومشتركي خطوط الانترنت  بيا المشتركون إلى الشركة
بشكل عام وبغض النظر عن سبب الشكوى أو نوعيا  (كل عمى حدة ADSL النطاق

( إلى العدد الكمي ةالسابق اتيا المؤشر تشكاوى الفوترة التي تضمنالأعطال الفنية و )باستثناء 
كل  ADSL)خدمة الياتف الثابت وخدمة لمخطوط العاممة في خدمة الاتصالات الثابتة 

 لدى الشركة. (  عمى حدة

 
عدد الشكاوى العامة التي ويبين ىذا المؤشر نسبة لعامة: مؤشر نسبة معالجة الشكاوى ا .6

أيام من تاريخ تسجيل الشكوى إلى  10تمت معالجتيا وا غلاقيا بما يرضي المشترك خلال 
)لخدمة الياتف الثابت وخدمة   العدد الكمي لمشكاوى العامة التي تم تسجيميا ومعالجتيا

ADSL )كل عمى حدة. 

 

: وينقسم ىذا المؤشر إلى خدمات المشتركين لدى الشركةمؤشر قياس كفاءة مراكز  .7
 مؤشرين فرعيين وىما: 

 60تم الرد عميها خلال ينسبة المكالمات الواردة لمراكز خدمات المشتركين والتي  .أ 
: ويبين ىذا المؤشر نسبة عدد المكالمات الواردة لمراكز خدمات أو أقل ثانية

إلى العدد الكمي لممكالمات أو أقل انية ث 60المشتركين والتي تم الرد عمييا خلال 
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الواردة إلى تمك المراكز مستثناً منو عدد المكالمات المتروكة من قبل المشتركين خلال 
تظر دمات المشتركين ولا ينثانية )أي أن المشترك يطمب الرقم الخاص بمركز خ 60

 ثانية بل يغمق الخط قبل ذلك(. 60عمى الخط لغاية مرور 

ويبين الزمن المستغرق لمرد عمى المكالمات الواردة لمراكز خدمات المشتركين: معدل  .ب 
ىذا المؤشر المتوسط الحسابي لمزمن المستغرق لمرد عمى المكالمات الواردة لمراكز 

 .والتي تم إجابتيا بالفعل خدمات المشتركين لدى الشركة

 
د الكمي لممكالمات التي لم وىو عبارة عن نسبة العدمؤشر نسبة المكالمات غير الناجحة:  .8

مكالمة  إلى العدد الكمي لمحاولات إنشاءالشركة شبكة سباب تتعمق بيتم إنشاؤىا بنجاح لأ
قسم ىذا المؤشر الى مؤشرين فرعيين الأول يختص بالمكالمات نالتي يقوم بيا المشتركون، وي

 خر يتعمق بالمكالمات الوطنية.المحمية والآ
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( نشركخ ADSL( وخذيخ انُفبر )PSTNيهخص َزبئح خىدح خذيخ الارصبلاد انثبثزخ ) .ج 

  1028انؼبو يٍ  الأولهُصف نالارصبلاد الأردٍَخ 

 أولا: انًؼهىيبد انرئٍسٍخ 

 انجُذ انرقى
  

 ًٌكٍ طهت انخذيخ يٍ خلال انقُىاد انزبنٍخ: قُىاد طهت انخذيخ  1

  
 

 يعرض   

  
 

  انًشرركٍن(انهاذف )يركس خذياخ 

  
 

 فاكص   

  
 

 زٌارج ين قثم فرٌق يثٍعاخ 

  
 

 ًترٌذ انكررون   

  
 

 الانررند   

 ًٌكٍ نهسثىٌ انزجهٍغ ػٍ الأػطبل يٍ خلال انقُىاد انزبنٍخ: قُىاد رجهٍغ الأػطبل 2

  
 

 يعرض   

  
 

 )انهاذف )يركس خذياخ انًشرركٍن 

  
 

 فاكص   

  
 

 زٌارج ين قثم فرٌق يثٍعاخ 

  
 

 ًترٌذ انكررون   

  
 

 الانررند   

 طجٍؼخ يركس خذيبد انًشزركٍٍ 3
عهى  نلإخاتح اَنًٌعًم يركس خذياخ انًشرركٍن ين خلال أنظًح انرد 

 عهى اضرفطاراذهى نلإخاتحذىفر يىظفٍن  إنىطهثاخ انستائن تالإضافح 

 نعى سبػخ 12يركس خذيبد انًشزركٍٍ يزىافر  4

 نعى سبػخ 12انًشزركٍٍ يزىافر يىظفً يركس خذيبد  5
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 ثبٍَبً : يهخص يؤشراد الأداء

1 

 انحذ الأدَى نهًؤشر انقًٍخ انًحققخ يؤشر انسيٍ انلازو نزىصٍم انخذيخ
انطهثاخ اندذٌذج نخذيح انهاذف انثاتد وذرطهة أعًال 

 إنشائٍح
  

  

 %90 %100.00 ٌىيا   99اننطثح انرً ذى ذركٍثها خلال  

 %95 %100.00 ٌىيا   089اننطثح انرً ذى ذركٍثها خلال  

أعًال  ةولا ذرطهانطهثاخ اندذٌذج نخذيح انهاذف انثاتد 

 إنشائٍح
   

 %80 %85.55 أٌاو 4اننطثح انرً ذى ذركٍثها خلال 

 %90 %94.91 أٌاو 7اننطثح انرً ذى ذركٍثها خلال 

    ثاتد ( تىخىد هاذفADSLانطهثاخ اندذٌذج نخذيح )

 %80 %91.59 أٌاو 7اننطثح انرً ذى ذركٍثها خلال 

 %90 %99.24 ٌىيا   04اننطثح انرً ذى ذركٍثها خلال 

( وخذيح انهاذف انثاتد ADSLانطهثاخ اندذٌذج نخذيح )

 يعا
 

  

 %80 %91.03 أٌاو 8اننطثح انرً ذى ذركٍثها خلال 

 %85 %97.51 ٌىيا   05اننطثح انرً ذى ذركٍثها خلال 

   
 

2 

 انحذ الأػهى نهًؤشر انقًٍخ انًحققخ يؤشر َسجخ الأػطبل
     انهاذف انثاتد

 %10 %7.00 ركٍن رنطثح الأعطال نعذد انًش

    (ADSLخذيح )

 %15 %7.81 نطثح الأعطال نعذد انًشركٍن 

   
 

3 

 انحذ الأدَى نهًؤشر انقًٍخ انًحققخ يؤشر يذح صٍبَخ الأػطبل
     انهاذف انثاتد

 %75 %89.76 ضاعح 72نطثح الاعطال انرً ذى حهها خلال 

 %85 %96.98 ضاعح 044نطثح الاعطال انرً ذى حهها خلال 

    (ADSLخذيح ) 

 %80 %85.11 ضاعح 72نطثح الاعطال انرً ذى حهها خلال 

 %90 %95.23 ضاعح 044نطثح الاعطال انرً ذى حهها خلال 

   
 

4 
 انحذ الأػهى نهًؤشر انقًٍخ انًحققخ يؤشر َسجخ شكبوي انفىارٍر

     شكاوي انفىاذٍر

 %2 %0.02                               نطثح انشكاوي نعذد انفىاذٍر انصادرج

   
 

5 

 انحذ الأػهى نهًؤشر انقًٍخ انًحققخ يؤشر َسجخ انشكبوي انؼبيخ
     خذيح انهاذف انثاتد 

 %3 %2.36 نطثح انشكاوي نعذد انًشركٍن 

    (ADSLخذيح ) 

 %10 %4.82 نطثح انشكاوي نعذد انًشركٍن 
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 انحذ الأدَى نهًؤشر انقًٍخ انًحققخ يؤشر يذح انزؼبيم يغ انشكبوي
     خذيح انهاذف انثاتد

 %90 %99.1 أٌاو  09نطثح انشكاوي انرً ذى حهها خلال 

 ( ADSLخذيح )
 

  

 %80 %98.7 أٌاو  09نطثح انشكاوي انرً ذى حهها خلال 
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 يركس خًبد انًشزركٍٍ
 انقًٍخ انًحققخ

 /الأػهىانحذ الأدَى

 نهًؤشر
    1215 / 1214 / 1333 / 1212 يراكس خذياخ انًشرركٍن انًشًىنح

نطثح الاذصالاخ نًركس خذياخ انًشرركٍن انرً ذداب 

 أقمثانٍح أو  69خلال 
61.5% 60% 

 80 47.4 نًركس خذياخ انًشرركٍن )تانثانٍح( الإخاتحيعذل زين 
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َسجخ انًكبنًبد انزً لا ٌزى إَشبؤهب 

 ثُدبذ
 انحذ الأػهى نهًؤشر انقًٍخ انًحققخ

 %0.60 %0.04 انرً لا ٌرى إنشاؤها تنداذ انًحهٍخنطثح انًكانًاخ 

   
 

 
( أعلاه يذخلاخ خذيح PSTNد )تيؤشراخ خذيح انهاذف انثا: ذرضًن خًٍع ػبيخيلاحظخ 

(Basic ISDNوذى حطاب يؤشراذهًا يعا  وتنفص انقٍى ). 

 
   

   


