
يمنع استخدام المعمهمات الهاردة في هذا التقرير لغايات دعائية أو ترويجية أو بأي شكل ينطهي عمى تنهيه: 
 منافدة غير مذروعة

 انًًــــــــــــهكخ الأردٍَــــــــــخ انهبشــــــــــــــــــــــًٍخ

 هٍئخ رُظٍى قطبع الإرصبلاد
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 إخلاء يسؤونٍخ

، وقج بحلت الييئة كل ليا لقج قامت الييئة بتجسيع ىحه السعمهمات بشاء عمى التقاريخ التي تقجميا الذخكات السخخص
تظبيق  تعميساتوفق جيج مسكن لمتأكج من دقة السعمهمات الهاردة من الذخكات ومظابقتيا لالية الاحتداب السعتسجة 

، وأن السعمهمات الهاردة في ىحا التقخيخ ىي صحيحة حدب عمم الييئة، ولكن ووفقاً الإطار التشظيسي لسخاقبة الجهدة
الذخكات دقة ىحا التقخيخ يعكذ السعمهمات الهاردة من الذخكات السخخص ليا وتتحسل ىحه فإن  (B/13لمسادة )

لسعمهمات الهاردة في ىحا التقخيخ، وأن الييئة غيخ مدؤولة مظمقاً عن أي خظأ أو ضخر يشتج عن السعمهمات الهاردة ا
 فيو. 
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 يقذيخ .أ 

 تقهم تظبيق الإطار التشظيسي لسخاقبة الجهدة الرادرة عن الييئة،وفقاً لسا تم اعتساده في تعميسات 
عن جهدة خجمات تتزسن معمهمات بتقجيم تقاريخ العاممة في الأردن السخخرة و شخكات الاترالات 

الاترالات التي تقجميا في الأردن إلى الييئة؛ وذلك بيجف مخاقبة مدتهى جهدة الخجمات التي 
وتحجيج واقع جهدة ؛ حيث تقهم الييئة بجراسة تمك التقاريخ وتحميميا مكينلمسدتي ذخكاتتمك التقجميا 

سدتخجمي خجمات الاترالات ل معمهمات الجهدةتاحة ، وإهخجمات الاترالات لكل مخخص عمى حج
حقيم بسعخفة ىحا الجانب من الخجمة التي يجفعهن تأكيجاً عمى  ونيتمقه  الحي بسدتهى الجهدةتعخيفيم ل

إلى تمك السعمهمات التقميجية الستهفخة عن الخجمة مثل معمهمات الأسعار وتفاصيل ثسشيا إضافةً 
شبكة وقج قامت شخكة الاترالات الأردنية بتقجيم تقخيخ معمهمات الجهدة لخجمات . العخوض

 وفقاً لسا جاء في( ADSLوخجمات الشفاذ للانتخنت عخيض الشظاق ) (PSTN)الاترالات الثابتة 
( من التعميسات الإشارة أعلاه، وفيسا يمي ممخص لسا جاء في ذلك Annex 1السمحق الأول )

  التقخيخ.
 

 قٍبش اندىدحيؤشراد  .ة 

من العام  الثانيعن الشرف شخكة الاترالات الأردنية  اقجمتي لتيمعمهمات الجهدة ا ريخاسل تقتذت
عمى مجسهعة مؤشخات لقياس ( 32/21/1029ولغاية  2/7/1029أي خلال الفتخة من ) 1029
( ADSLوخجمات الشفاذ للانتخنت عخيض الشظاق ) (PSTN) خجمات الاترالات الثابتةجهدة 

 :ىي ىحه السؤشخاتو  تمك الفتخات.بتقجيسيا خلال قامت الذخكة  التي
 

وىه السجة الدمشية اللازمة من  :الزمن اللازم لتزويد الخدمة لممذترك لأول مرةمؤشر  .1
تقجيم الخجمة لمسذتخك إلى لحظة حرهل بلحظة الاتفاق وتهقيع عقج تتعيج فيو الذخكة 

 مؤشخات فخعية وىي:  أربعةيشقدم ىحا السؤشخ إلى و الخجمة. ىحه السذتخك فعمياً عمى 

  الياتف الثابتلتدويج خجمة الدمن اللازم (PSTN )وجهد في حال  لمسذتخك لأول مخة
 لإجخاء أعسال حفخيات لتهصيل الخجمة. الحاجة

  الياتف الثابت لتدويج خجمةالدمن اللازم (PSTN )عدمفي حال  لمسذتخك لأول مخة 
 وجهد الحاجة لإجخاء أعسال حفخيات لتهصيل الخجمة. 

 عخيض الشظاقنتخنت الاخجمة  قجيمالدمن اللازم لت (ADSL )بهجهد خط أرضي 
 .مدبق

  قجيملتالدمن اللازم ( خجمة الانتخنت عخيض الشظاقADSL ) معاً في خط أرضي و
 .نفس المحظة
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ندبة عجد الأعظال الحاصمة في الذبكة والتي تؤدي وىه عبارة عن : ندبة الأعطال مؤشر .2
العجد الكمي والتي يتم التبميغ عشيا من قبل السذتخكين إلى  التأثيخ فيياإلى انقظاع الخجمة أو 

، ويحتهي ىحا السؤشخ عمى لجى الذخكة خجمة الاترالات الثابتةخظهط العاممة في لم
والثاني يختص  (PSTN) مؤشخين فخعين الأول يختص بالأعظال عمى الذبكة الأرضية

 . (ADSLبالأعظال الخاصة بخجمة )
 

من لحظة تبميغ لريانة الأعظال الدمن اللازم  وىه :الأعطالالزمن اللازم لإصلاح مؤشر   .3
، العظل إلى لحظة إصلاحو وعهدة الخجمة لهضعيا الاعتيادي لجى السذتخكالسذتخك عن 

ويحتهي ىحا السؤشخ عمى مؤشخين فخعين الأول يختص بالأعظال عمى الذبكة الأرضية 
 (.ADSLوالثاني يختص بالأعظال الخاصة بخجمة )

 
 
 

عمقة ندبة عجد شكاوى السذتخكين الستويبين ىحا السؤشخ  :ندبة شكاوى الفهترةمؤشر  .4
 .مفهاتيخ الرادرة لسذتخكي الذخكةل الكمي عجدالبالفهاتيخ إلى 

 
عجد الذكاوى التي يتقجم ويبين ىحا السؤشخ ندبة  :ذكاوى العامة لممذتركينالندبة مؤشر  .5

عخيض )لسذتخكي الياتف الثابت ومذتخكي خظهط الانتخنت  بيا السذتخكهن إلى الذخكة
بذكل عام وبغض الشظخ عن سبب الذكهى أو نهعيا  (كل عمى حجة ADSL الشظاق

( إلى العجد الكمي ةالدابق اتيا السؤشخ تشكاوى الفهتخة التي تزسشالأعظال الفشية و )باستثشاء 
كل  ADSL)خجمة الياتف الثابت وخجمة لمخظهط العاممة في خجمة الاترالات الثابتة 

 لجى الذخكة. (  عمى حجة

 
عجد الذكاوى العامة التي ويبين ىحا السؤشخ ندبة لعامة: مؤشر ندبة معالجة الذكاوى ا .6

أيام من تاريخ تدجيل الذكهى إلى  10تست معالجتيا وإغلاقيا بسا يخضي السذتخك خلال 
)لخجمة الياتف الثابت وخجمة   العجد الكمي لمذكاوى العامة التي تم تدجيميا ومعالجتيا

ADSL )كل عمى حجة. 

 

: ويشقدم ىحا السؤشخ إلى خدمات المذتركين لدى الذركةمؤشر قياس كفاءة مراكز  .7
 مؤشخين فخعيين وىسا: 

 60تم الرد عميها خلال يندبة المكالمات الهاردة لمراكز خدمات المذتركين والتي  .أ 
: ويبين ىحا السؤشخ ندبة عجد السكالسات الهاردة لسخاكد خجمات أو أقل ثانية

إلى العجد الكمي لمسكالسات أو أقل انية ث 60السذتخكين والتي تم الخد عمييا خلال 
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الهاردة إلى تمك السخاكد مدتثشاً مشو عجد السكالسات الستخوكة من قبل السذتخكين خلال 
تظخ جمات السذتخكين ولا يشثانية )أي أن السذتخك يظمب الخقم الخاص بسخكد خ 60

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

ويبين الزمن المدتغرق لمرد عمى المكالمات الهاردة لمراكز خدمات المذتركين: معدل  .ب 
ىحا السؤشخ الستهسط الحدابي لمدمن السدتغخق لمخد عمى السكالسات الهاردة لسخاكد 

 .والتي تم إجابتيا بالفعل خجمات السذتخكين لجى الذخكة

 
د الكمي لمسكالسات التي لم وىه عبارة عن ندبة العجمؤشر ندبة المكالمات غير الناجحة:  .8

مكالسة  إلى العجد الكمي لسحاولات إنذاءالذخكة ذبكة سباب تتعمق بيتم إنذاؤىا بشجاح لأ
قدم ىحا السؤشخ الى مؤشخين فخعيين الأول يختص بالسكالسات شالتي يقهم بيا السذتخكهن، وي

 خخ يتعمق بالسكالسات الهطشية.السحمية والآ
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( نشركخ ADSL( وخذيخ انُفبر )PSTNيهخص َزبئح خىدح خذيخ الارصبلاد انثبثزخ ) .ج 

  1029انؼبو يٍ  انثبًَهُصف 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 %89.731 أٌاو 4اننطثح انرً ذى ذركٍثها خلال 

 %90 %95.355 أٌاو 7اننطثح انرً ذى ذركٍثها خلال 

    هاذف ثاتد( تىخىد ADSLانطهثاخ اندذٌذج نخذيح )

 %80 %94.912 أٌاو 7اننطثح انرً ذى ذركٍثها خلال 

 %90 %98.926 ٌىيا   04اننطثح انرً ذى ذركٍثها خلال 

( وخذيح انهاذف انثاتد ADSLانطهثاخ اندذٌذج نخذيح )

 يعا
 

  

 %80 %90.216 أٌاو 8اننطثح انرً ذى ذركٍثها خلال 

 %85 %97.380 ٌىيا   05اننطثح انرً ذى ذركٍثها خلال 

   
 

2 

 انحذ الأػهى نهًؤشر انقًٍخ انًحققخ يؤشر َسجخ الأػطبل
     انهاذف انثاتد

 %10 %6.565 ركٍن رنطثح الأعطال نعذد انًش

    (ADSLخذيح )

 %15 %7.396 نطثح الأعطال نعذد انًشركٍن 

   
 

3 

 نهًؤشرانحذ الأدَى  انقًٍخ انًحققخ يؤشر يذح صٍبَخ الأػطبل
     انهاذف انثاتد

 %75 %90.020 ضاعح 72نطثح الاعطال انرً ذى حهها خلال 

 %85 %97.140 ضاعح 044نطثح الاعطال انرً ذى حهها خلال 

    (ADSLخذيح ) 

 %80 %87.343 ضاعح 72نطثح الاعطال انرً ذى حهها خلال 

 %90 %97.139 ضاعح 044نطثح الاعطال انرً ذى حهها خلال 

   
 

4 
 انحذ الأػهى نهًؤشر انقًٍخ انًحققخ يؤشر َسجخ شكبوي انفىارٍر

     شكاوي انفىاذٍر

 %2 %0.013                               نطثح انشكاوي نعذد انفىاذٍر انصادرج

   
 

5 

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

 %3 %2.129 نطثح انشكاوي نعذد انًشركٍن 

    (ADSLخذيح ) 

 %10 %4.462 نطثح انشكاوي نعذد انًشركٍن 
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 انحذ الأدَى نهًؤشر انقًٍخ انًحققخ يؤشر يذح انزؼبيم يغ انشكبوي
     خذيح انهاذف انثاتد

 %90 %99.465 أٌاو  09نطثح انشكاوي انرً ذى حهها خلال 

 ( ADSLخذيح )
 

  

 %80 %98.229 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 

 ثانٍح أو أقم 69خلال 
77.875% 60% 

 80 25.500 نًركس خذياخ انًشرركٍن )تانثانٍح( الإخاتحيعذل زين 
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َسجخ انًكبنًبد انزً لا ٌزى إَشبؤهب 

 ثُدبذ
 انحذ الأػهى نهًؤشر انقًٍخ انًحققخ

 %0.60 %0.040 انرً لا ٌرى إنشاؤها تنداذ انًحهٍخنطثح انًكانًاخ 

   
 

 
( أعلاه يذخلاخ خذيح PSTNد )ت: ذرضًن خًٍع يؤشراخ خذيح انهاذف انثاػبيخيلاحظخ 

(Basic ISDNوذى حطاب يؤشراذهًا يعا  وتنفص انقٍى ). 

 
   

   


