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 إخلاء مسؤولية

، وقد بذلت الهيئة كل لها لقد قامت الهيئة بتجميع هذه المعلومات بناء على التقارير التي تقدمها الشركات المرخص
تطبيق  تعليماتوفق جهد ممكن للتأكد من دقة المعلومات الواردة من الشركات ومطابقتها لالية الاحتساب المعتمدة 

، وأن المعلومات الواردة في هذا التقرير هي صحيحة حسب علم الهيئة، ولكن ووفقاً الإطار التنظيمي لمراقبة الجودة
الشركات دقة هذا التقرير يعكس المعلومات الواردة من الشركات المرخص لها وتتحمل هذه فإن  (B/13للمادة )

لمعلومات الواردة في هذا التقرير، وأن الهيئة غير مسؤولة مطلقاً عن أي خطأ أو ضرر ينتج عن المعلومات الواردة ا
 فيه. 
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 مقدمة .أ 

 تقوم تطبيق الإطار التنظيمي لمراقبة الجودة الصادرة عن الهيئة،وفقاً لما تم اعتماده في تعليمات 
عن جودة خدمات تتضمن معلومات بتقديم تقارير العاملة في الأردن المرخصة و شركات الاتصالات 

الاتصالات التي تقدمها في الأردن إلى الهيئة؛ وذلك بهدف مراقبة مستوى جودة الخدمات التي 
وتحديد واقع جودة ؛ حيث تقوم الهيئة بدراسة تلك التقارير وتحليلها لكينللمسته شركاتتلك التقدمها 

مستخدمي خدمات الاتصالات ل معلومات الجودةتاحة ، وإهخدمات الاتصالات لكل مرخص على حد
حقهم بمعرفة هذا الجانب من الخدمة التي يدفعون تأكيداً على  هنيتلقو  الذي بمستوى الجودةتعريفهم ل

إلى تلك المعلومات التقليدية المتوفرة عن الخدمة مثل معلومات الأسعار وتفاصيل ثمنها إضافةً 
شبكة وقد قامت شركة الاتصالات الأردنية بتقديم تقرير معلومات الجودة لخدمات . العروض

 وفقاً لما جاء في( ADSLوخدمات النفاذ للانترنت عريض النطاق ) (PSTN)الاتصالات الثابتة 
( من التعليمات الإشارة أعلاه، وفيما يلي ملخص لما جاء في ذلك Annex 1الملحق الأول )

  التقرير.
 

 قياس الجودةمؤشرات  .ب 

من العام  الاولعن النصف شركة الاتصالات الأردنية  اقدمته لتيمعلومات الجودة ا ريرامل تقتشت
على مجموعة مؤشرات لقياس ( 30/6/2020ولغاية  1/1/2020أي خلال الفترة من ) 2020
( ADSLوخدمات النفاذ للانترنت عريض النطاق ) (PSTN) خدمات الاتصالات الثابتةجودة 

 :هي هذه المؤشراتو  تلك الفترات.بتقديمها خلال قامت الشركة  التي
 

وهو المدة الزمنية اللازمة من  :الزمن اللازم لتزويد الخدمة للمشترك لأول مرةمؤشر  .1
تقديم الخدمة للمشترك إلى لحظة حصول بلحظة الاتفاق وتوقيع عقد تتعهد فيه الشركة 

 مؤشرات فرعية وهي:  أربعةينقسم هذا المؤشر إلى و الخدمة. هذه المشترك فعلياً على 

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

  الهاتف الثابت لتزويد خدمةالزمن اللازم (PSTN )عدمفي حال  للمشترك 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 اللحظة
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نسبة عدد الأعطال الحاصلة في الشبكة والتي تؤدي وهو عبارة عن : نسبة الأعطال مؤشر .2
العدد الكلي والتي يتم التبليغ عنها من قبل المشتركين إلى  التأثير فيهاإلى انقطاع الخدمة أو 

، ويحتوي هذا المؤشر على لدى الشركة خدمة الاتصالات الثابتةخطوط العاملة في لل
والثاني يختص  (PSTN) مؤشرين فرعين الأول يختص بالأعطال على الشبكة الأرضية

 . (ADSLبالأعطال الخاصة بخدمة )
 

من لحظة تبليغ لصيانة الأعطال الزمن اللازم  وهو :الأعطالالزمن اللازم لإصلاح مؤشر   .3
، العطل إلى لحظة إصلاحه وعودة الخدمة لوضعها الاعتيادي لدى المشتركالمشترك عن 

ويحتوي هذا المؤشر على مؤشرين فرعين الأول يختص بالأعطال على الشبكة الأرضية 
 (.ADSLوالثاني يختص بالأعطال الخاصة بخدمة )

 
 
 

علقة نسبة عدد شكاوى المشتركين المتويبين هذا المؤشر  :نسبة شكاوى الفوترةمؤشر  .4
 .لفواتير الصادرة لمشتركي الشركةل الكلي عددالبالفواتير إلى 

 
عدد الشكاوى التي يتقدم ويبين هذا المؤشر نسبة  :شكاوى العامة للمشتركينالنسبة مؤشر  .5

عريض )لمشتركي الهاتف الثابت ومشتركي خطوط الانترنت  بها المشتركون إلى الشركة
بشكل عام وبغض النظر عن سبب الشكوى أو نوعها  (كل على حدة ADSL النطاق

( إلى العدد الكلي ةالسابق اتها المؤشر تشكاوى الفوترة التي تضمنالأعطال الفنية و )باستثناء 
كل  ADSL)خدمة الهاتف الثابت وخدمة للخطوط العاملة في خدمة الاتصالات الثابتة 

 لدى الشركة. (  على حدة

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

أيام من تاريخ تسجيل الشكوى إلى  10تمت معالجتها وإغلاقها بما يرضي المشترك خلال 
)لخدمة الهاتف الثابت وخدمة   العدد الكلي للشكاوى العامة التي تم تسجيلها ومعالجتها

ADSL )كل على حدة. 

 

: وينقسم هذا المؤشر إلى خدمات المشتركين لدى الشركةمؤشر قياس كفاءة مراكز  .7
 مؤشرين فرعيين وهما: 

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

إلى العدد الكلي للمكالمات أو أقل انية ث 60المشتركين والتي تم الرد عليها خلال 
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الواردة إلى تلك المراكز مستثناً منه عدد المكالمات المتروكة من قبل المشتركين خلال 
تظر دمات المشتركين ولا ينثانية )أي أن المشترك يطلب الرقم الخاص بمركز خ 60

 ثانية بل يغلق الخط قبل ذلك(. 60على الخط لغاية مرور 

ويبين الزمن المستغرق للرد على المكالمات الواردة لمراكز خدمات المشتركين: معدل  .ب 
هذا المؤشر المتوسط الحسابي للزمن المستغرق للرد على المكالمات الواردة لمراكز 

 .والتي تم إجابتها بالفعل خدمات المشتركين لدى الشركة

 
د الكلي للمكالمات التي لم وهو عبارة عن نسبة العدمؤشر نسبة المكالمات غير الناجحة:  .8

مكالمة  إلى العدد الكلي لمحاولات إنشاءالشركة شبكة سباب تتعلق بيتم إنشاؤها بنجاح لأ
قسم هذا المؤشر الى مؤشرين فرعيين الأول يختص بالمكالمات نالتي يقوم بها المشتركون، وي

 خر يتعلق بالمكالمات الوطنية.المحلية والآ
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( لشركة ADSL( وخدمة النفاذ )PSTNملخص نتائج جودة خدمة الاتصالات الثابتة ) .ج 

  2020العام من  الأوللنصف لالاتصالات الأردنية 

 أولا: المعلومات الرئيسية 

 البند الرقم
  

 يمكن طلب الخدمة من خلال القنوات التالية: قنوات طلب الخدمة  1

  
 

 معرض   

  
 

  المشتركين(الهاتف )مركز خدمات 

  
 

 فاكس   

  
 

 زيارة من قبل فريق مبيعات 

  
 

 بريد الكتروني   

  
 

 الانترنت   

 يمكن للزبون التبليغ عن الأعطال من خلال القنوات التالية: قنوات تبليغ الأعطال 2

  
 

 معرض   

  
 

 )الهاتف )مركز خدمات المشتركين 

  
 

 فاكس   

  
 

 زيارة من قبل فريق مبيعات 

  
 

 بريد الكتروني   

  
 

 الانترنت   

 طبيعة مركز خدمات المشتركين 3
على  للإجابة الآلييعمل مركز خدمات المشتركين من خلال أنظمة الرد 

 على استفساراتهم للإجابةتوفر موظفين  إلىطلبات الزبائن بالإضافة 

 نعم ساعة 24مركز خدمات المشتركين متوافر  4

 نعم ساعة 24المشتركين متوافر موظفي مركز خدمات  5
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 ثانياً : ملخص مؤشرات الأداء

1 

 الحد الأدنى للمؤشر القيمة المحققة مؤشر الزمن اللازم لتوصيل الخدمة
الطلبات الجديدة لخدمة الهاتف الثابت وتتطلب أعمال 

 إنشائية
  

  

 %90 % 98.936 يوما   90النسبة التي تم تركيبها خلال  

 %95 %100.00 يوما   180النسبة التي تم تركيبها خلال  

أعمال  بولا تتطلالطلبات الجديدة لخدمة الهاتف الثابت 

 إنشائية
   

 %80 % 87.035 أيام 4النسبة التي تم تركيبها خلال 

 %90 % 91.611 أيام 7النسبة التي تم تركيبها خلال 

    بوجود هاتف ثابت( ADSLالطلبات الجديدة لخدمة )

 %80 %97.136 أيام 7النسبة التي تم تركيبها خلال 

 %90 %98.648 يوما   14النسبة التي تم تركيبها خلال 

( وخدمة الهاتف الثابت ADSLالطلبات الجديدة لخدمة )

 معا
 

  

 %80 %92.975 أيام 8النسبة التي تم تركيبها خلال 

 %85 %97.974 يوما   15النسبة التي تم تركيبها خلال 

   
 

2 

 الحد الأعلى للمؤشر القيمة المحققة مؤشر نسبة الأعطال
     الهاتف الثابت

 %10 %5.865 ركين تنسبة الأعطال لعدد المش

    (ADSLخدمة )

 %15 %6.100 نسبة الأعطال لعدد المشركين 

   
 

3 

 الأدنى للمؤشرالحد  القيمة المحققة مؤشر مدة صيانة الأعطال
     الهاتف الثابت

 %75 %92.171 ساعة 72نسبة الاعطال التي تم حلها خلال 

 %85 %98.595 ساعة 144نسبة الاعطال التي تم حلها خلال 

    (ADSLخدمة ) 

 %80 %89.877 ساعة 72نسبة الاعطال التي تم حلها خلال 

 %90 %98.382 ساعة 144نسبة الاعطال التي تم حلها خلال 

   
 

4 
 الحد الأعلى للمؤشر القيمة المحققة مؤشر نسبة شكاوي الفواتير

     شكاوي الفواتير

 %2 %0.007                               نسبة الشكاوي لعدد الفواتير الصادرة

   
 

5 

 الحد الأعلى للمؤشر القيمة المحققة مؤشر نسبة الشكاوي العامة
     خدمة الهاتف الثابت 

 %3 %1.576 نسبة الشكاوي لعدد المشركين 

    (ADSLخدمة ) 
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 %10 %2.644 نسبة الشكاوي لعدد المشركين 

   
 

6 

 الحد الأدنى للمؤشر القيمة المحققة مؤشر مدة التعامل مع الشكاوي
     خدمة الهاتف الثابت

 %90 %99.980 أيام  10نسبة الشكاوي التي تم حلها خلال 

 ( ADSLخدمة )
 

  

 %80 %99.864 أيام  10نسبة الشكاوي التي تم حلها خلال 
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 مركز خمات المشتركين
 القيمة المحققة

 /الأعلىالحد الأدنى

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

نسبة الاتصالات لمركز خدمات المشتركين التي تجاب 

 ثانية أو أقل 60خلال 
72.96%  60% 

 80 29.62 لمركز خدمات المشتركين )بالثانية( الإجابةمعدل زمن 
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نسبة المكالمات التي لا يتم إنشاؤها 

 بنجاح
 الحد الأعلى للمؤشر القيمة المحققة

 %0.60 %0.035 التي لا يتم إنشاؤها بنجاح المحليةنسبة المكالمات 

   
 

 
( أعلاه مدخلات خدمة PSTNت )ب: تتضمن جميع مؤشرات خدمة الهاتف الثاعامةملاحظة 

(Basic ISDNوتم حساب مؤشراتهما معا  وبنفس القيم ). 

 
   

   


