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  المقدمة 1
 

الذي  الاجتماع السنوي الرابع عشر لمشبكة العربية لييئات تنظيم الاتصالات وتقنية المعموماتإشارة إلى 
تبادل الخبرات ردنية الياشمية حيث تم إقرار مشروع  في المممكة الأ 27/4/2016 – 25عقد خلال الفترة 

  لما ليذا ( وحماية شؤون المستفيدينQoS/QoEفي مراقبة جودة خدمات التصالت الخموية )
أن السنوات المقبمة ستحمل معيا كثيرا من التغيرات والتطورات التكنولوجية الموضوع من أىمية وادراكاً ب

عتمادية عمييا الاخدمات الاتصالات المتنقمة، وزيادة أكبر لانتشار و  تنقمةفي قطاع شبكات الاتصالات الم
أصبح المستخدم ييتم بالخدمة المقدمة بغض النظر عن كما  .خدمة أساسية للاتصال والتواصلك

يريد المستخدم خدمة صوت واضحة دون الاكتراث  التكنولوجيا المستخدمة فييا ومميزاتيا الفنية، فمثلاً 
لتردد الذي يحمل مكالمتو الصوتية، وييتم بتوفر الشبكة وسرعة الوصول الييا، وينظر الى بالجيل وا

والمتمثمة بخدمات تصفح الانترنت  ذات جودة عالية وثابت طيمة فترة استخداميا( data)خدمات بيانات 
(Browsing( تحميل وتنزيل الممفات ،)FTP/UL,DL)،  الفيديوبث (Video Streaming)  ،

 .(...الخApplications) المختمفةيقات التطب
 

يراعي تمك لمراقبة جودة خدمات الاتصالات الخموية جود إطار تنظيمي فعال ومن ىنا تنبع أىمية و 
مبي احتياجات يبحيث ، مبادئ الوضوح والشفافيةويعزز يتسم بالنظرة الاستباقية والشمولية و المتغيرات 

يضمن الانتقال السمس و  خمق بيئة تنافسية عادلةيلوقت ذاتو المستيمكين الحالية والمستقبمية، وفي ا
 .جاندمشبكات الجيل القادم والاوالميسر إلى 

 
 الاتصالاتعشر لمشبكة العربية لييئات تنظيم  الرابعجتماع السنوي وقد تم اعتماد ىذا المشروع في الا

الياشمية وعضوية اثنتا ردنية برئاسة المممكة الا 2016ابريل  27-25خلال الفترة  وتقنية المعمومات
عشرة دولة وىم كل من: جميورية السودان، سمطنة عُمان، جميورية مصر العربية، الجميورية الإسلامية 
الموريتانية، الجميورية التونسية، الامارات العربية المتحدة، دولة الكويت، المممكة العربية السعودية، 

 الديمقراطية الشعبية، مممكة البحرين، ليبيا.المممكة المغربية، الجميورية الجزائرية 
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 ضباط الرتباط في ىذا المشروع لكل دولة  1.1
 

 يوضح الجدول ادناه المعمومات الكاممة لضباط الارتباط في ىذا المشروع من الدول المشاركة فيو:
 

 ط ارتباط المشروعاضب(: 1جدول رقم )

 الدولة تسمسل
 وعفي ىذا المشر  معمومات ضابط الارتباط

 البريد الالكتروني / الياتف / الوظيفة الاسم

 الأردن 1
 عمر تيسير العودات
 مدير الدائرة الفنية

omar.odat@trc.gov.jo 
Mobile: 00962796799661 

  ناصر بن حماد الامارات 2

 البحرين 3

 السيد  عادل محمد درويش
 العلاقات الدوليةرئيس إدارة 

 السيد / سعدون  البوعينين
 مدير الأمن السيبراني

adarwish@tra.org.bh 
 

salbuainain@tra.org.bh 

 aymen.salah@intt.tn الميندس  أيمن صالح تونس 4
 m.sebbak@arpt.dz اك مميكة سب الجزائر 5

 السيد عمي بن محمد الزيادي السعودية 6
 مستشار الشؤون الدولية

aziyadi@citc.gov.sa 
 

 hassan@ntc.gov.sd حسن مختار السودان 7
 ir@tra.gov.om لين البموشيالأستاذة / روز  عُمان 8

 الكويت 9
 السيد سعود خالد الزيد

 الميندسة سميرة بلال مؤمن
s.alzaid@citra,gov.kw 
s.belal@citra.gov.kw 

   ليبيا 10
 mmaher@tra.gov.eg م/ محمد ماىر محفوظ  مصر 11
 talib@anrt.ma السيد حسن طاليب المغرب 12
   موريتانيا 13
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 ة والتنظيمية والرخص المعمىل بهاالأطر القانىني 2

 
ة تعد الاطر القانونية والتنظيمية والرخص المعمول بيا فيما يتعمق بمراقبة جودة خدمات الاتصالات الخموي

وحماية شؤون المستفيدين ىي الأساس في تعريف العلاقة بين المنظم والمشغل بما تحتويو من ضوابط 
ولعل ما يرد في ىذا السياق يوضح مدى الاىتمام الذي تبديو الدول . في ىذا المجال وتعميمات وارشادات

ت القياس . وتعتبر عممياالمقدمة وحماية شؤون المستفيدين بخصوص جودة خدمات الاتصالات
(Measurement( والتقرير ،)Reporting( والتدقيق ،)Auditing( والنشر ،)Publication و ،)لزام الا
(Enforcement )( بالاستناد لأىم مؤشرات الجودة الرئيسيةKPIs)  والنماذج المستخدمة من قبل

تنظيمي لمراقبة الاطار ال ضمنالتي يجب أن تكون متوفرة النقاط الرئيسية  من( Formsالمشغمين )
 والخوض فييا من التعامل معيالممنظم أخرى لابد ومفاىيم ، كما برزت في الآونة الأخيرة أبعاد الجودة
 Indoor and Special Areasالقياسات داخل المباني وفي الاماكن الخاصة ) :مثل

Measurements( وسرعة النطاق العريض )Broadband Speed) كات ممستفيد من شبل التي تصل
حيث ، ( من قبل المنظمينAppsواستخدام التطبيقات الذكية ) (QoE) تجربةالجودة و  الاتصالات الخموية

 في ىذا السياق. أىم المقترحاتو والمفاىيم الجديدة  ىذه النقاط الرئيسية سيتم في ىذا القسم مناقشة
 

 تقسم القياسات المتعمقة بالجودة الى قسمين:(، measurementالقياس ) 2.1
 (: وىي القياساتObjective (Quantitative) Measurements) الموضوعيةقياسات ال .أ 

أجيزة الفحص استخدام من خلال ىذه القياسات تتم المتعمقة بأداء الشبكة الفني و  الميدانية
الخدمة المقدمة بحيث يتم لشبكات الاتصالات الخموية فيما يتعمق بالتغطية وجودة  والقياس

والمتفق حسب الممارسات العالمية  (KPIs)الرئيسية  لأىم مؤشرات الجودة الحصول عمى قراءات
 .(Target Value) ومقارنتيا بالقيم المستيدفةعمييا مع المرخصين 

 (: وىي القياسات المتعمقةSubjective (Qualitative) Measurements) الفرديةالقياسات  .ب 
 ،المقدمة عن الخدمات (Consumer Perceptionبالرضا الشخصي لممستفيدين وانطباعيم )

 وتتم ىذه القياسات من خلال تنفيذ مسوحات استطلاع لرضى المستفيدين عن الخدمات المقدمة
من خلال جيات متخصصة، وتغطي ىذه المسوحات مجمل رضا المستفيدين عن العروض 

ظفي المقدمة من حيث تنوعيا وتمبيتيا لرغبة المستفيدين، وعن الاسعار وأسموب تعامل مو 
 المعارض ومركز خدمات المشتركين، اضافة الى الرضا عن خدمات ما بعد البيع ... الخ.
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 :جودة والتي يكون مصدرىاالوىي التقارير ذات العلاقة ب (Reportingالتقرير ) 2.2
بحيث يتم تزويدىا لمييئات بشكل ربعي  (Counters)الانظمة الفنية الموجودة لدى المشغمين  .أ 

 ، (Periodic Reports) ت مبينة بشكل شيريأو نصف سنوي لمبيانا
بحيث تقوم تمك الييئات بإجراء القياسات  أجيزة الفحص والقياس العائدة لييئات التنظيم .ب 

 .( مرة واحدة عمى الاقل سنوياً Campaignالميدانية )
والصادرة من قبل  (Press Release Reportsتقارير ومعمومات ذات العلاقة بالصحافة ) .ج 

 ،لامور المتعمقة بالجودةالييئات با
والمعتمدة من قبل الييئات  (Critical Outage Reportتقارير انقطاعات الخدمة الخطيرة ) .د 

 ،والواجب عمى المشغل أن يقوم بارساليا في حال حدوث تمك الانقطاعات
 (Customer Satisfaction Surveysالتقارير المتعمقة بقياس رضى متمقي الخدمة ) .ه 

ذىا عادة من قبل طرف ثالث متخصص في تنفيذ تمك المسوحات الميدانية وأخذ والتي يتم تنفي
 ،العينات المناسبة واجراء العمميات الاحصائية ذات العلاقة

التي ترد  (Customer Complaints Statistics) لمتعمقة بإحصائيات الشكاوياالتقارير  .و 
نة، وعمى المحافظات، لمييئات من حيث نسب توزيعيا عمى المشغمين، وعمى اشير الس

، )صوت أو انترنت( اضافة الى شكاوي الفوترة وسرعة جودة( ووطبيعة الشكوى )تغطية أ
 الانترنت ...الخ.

بين  (Customer Complaints Handling) الشكاوي بالتعامل معلمتعمقة االتقارير  .ز 
لييئات توفيرىا ىيئات التنظيم والمشغمين، بحيث يتم الاتفاق عمى المعمومات المطموبة من ا

 الشكوى )اسم المشتكي، رقم الياتف، العنوان، طبيعة الشكوى ...الخ(،لممشغل من اجل حل 
الى الييئات )ىل حمت المشكمة، طبيعة الاجراء اضافة الى معمومات الرد من قبل المشغل 

 .الخ(.المتخذ، او المنوي اتخاذه في حال لزم تركيب موقع خموي، والتاريخ المتوقع لانشاءه ..
 

 أىميا؛عمى المشغمين بأمور  التدقيققيام الييئات ب وىي (Auditingالتدقيق ) 2.3
عمى التقارير ذات العلاقة بجودة الخدمة المقدمة والتي يكون مصدرىا من خلال التدقيق  .أ 

 (،Countersالانظمة الفنية الموجودة لدى المشغمين )
 (.anomaliesودة الخدمة المقدمة )متعمقة بج غير طبيعية عمى أي أمور والتقصي التدقيق .ب 
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  (Publicationالنشر ) 2.4
وقد أظيرت معظم الممارسات العالمية بأن ؛ أعلاه (2.1في ) لمتقارير الفنية الوارد ذكرىاويكون النشر 

لممستفيدين بشكل افضل من فرض  المقدمةعممية النشر لتقارير الجودة تعمل عمى تحسين جودة الخدمة 
 يكون من جيتين:يجب أن وبشكل عام فان النشر  مين.العقوبات عمى المشغ

 النشر من خلال مقدم الخدمة )المرخصين( عمى الموقع الالكتروني الخاص بو. .أ 
 ظيم عمى الموقع الالكتروني الخاص بيا.نالنشر من خلال ىيئات الت .ب 

 

 (Enforcement) الشركات الزام 2.5
القانون في  الواردة المتطمباتفي تحقيق  الامتثال و/أو عدم تطبيق العقوبات المناسبة عند الفشلوتتمثل ب

 .بالجودة والاطر التنظيمية ذات العلاقةالتعميمات والرخص و 
 

 (.Target Value) والقيم المستيدفة (KPIs)جودة الخدمات الداء الرئيسية لمؤشرات  2.6
ات قياس وىي المتعمقة بالأداء لمفني الشبكة وتشمل مؤشر  :(Technical KPIsمؤشرات فنية ) .أ 

 ذا ما سيتم توضيحو لاحقاً في ىذا التقرير.ىالتغطية ومؤشرات قياس جودة الخدمات المقدمة و 
المؤشرات ذات العلاقة بتزويد الخدمة،  وىي :(Non-Technical KPIsمؤشرات غير فنية ) .ب 

 وصيانة الخدمة، وحل الشكاوي المقدمة والتعامل معيا...الخ.
: وىي القيم الحدية لمؤشرات الجودة حسب الممارسات (Target Valueالقيم المستيدفة ) .ج 

العالمية ومن المفضل أن يتم الاتفاق عمييا مع المرخصين، بحيث يتم مقارنتيا مع القيم المقاسة 
 من خلال أنظمة الفحص أو المحققة. 

 (:Formsالنماذج المعتمدة ) 2.7
لمشغمين لغايات تزويد المعمومات وىي مجموعة من النماذج تكون معتمدة من قبل ىيئات التنظيم مع ا

، لمييئة بنسق معين واليدف منيا توحيد المعمومات المطموبة ومؤشرات الجودة والقيم المستيدفة ومثال ذلك
(، ونماذج البيانات الربعية أو النصف Critical Outage Reportانقطاعات الخدمة الخطيرة ) نموذج

 Customer) الشكاوي ، بالتعامل مع(Periodic Reports) سنوية التي تزود لمييئات من قبل المشغمين
Complaints Handling). 
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 :(Indoor and Special Areas Measurements) الخاصة وفي الماكنداخل المباني  القياسات 2.8
المجمعات الحكومية العامة، والجامعات، والمدن داخل المباني و وىي القياسات المتعمقة بأداء الشبكة الفني 

 ، والمطاراتوالدينية صناعية، والمدن الرياضية، والمستشفيات، والمجمعات التجارية، والأماكن السياحيةال
وتتم ىذه القياسات من خلال استخدام أجيزة الفحص والقياس لشبكات الاتصالات الخموية فيما  ...الخ،

اء ىذه الاماكن خصوصية ، حيث يتوجب عمى ىيئات التنظيم اعطيتعمق بالتغطية وجودة الخدمة المقدمة
ليست مجدية  في مناقشة أمور الجودة المتعمقة بيا مع المشغل نظراً لأىميتيا من جانب ولكونيا قد تكون

 مادياً للاستثمار بيا من قبل المشغل.

 :(Broadband Speedسرعة النطاق العريض ) 2.9
ميع العروض التي توفرىا يجب عمى الشركات المرخصة تحديد الحد الأدنى لمسرعة النطاق العريض لج

/ ثانية،  10Mbitتصل إلى  (Advertised Speed) في الأسواق؛ في حال كانت السرعة المعمن عنيا 
٪ عمى الأقل من الحد الأقصى من سرعة 50فيجب ان لا تقل السرعة الفعمية في مثل ىذه الحالة عن 

أعمى من  (Advertised Speed)  النطاق العريض المعمن عنيا. وفي حال كانت السرعة المعمن عنيا
10Mbits  من الحد الأقصى 70/ ثانية، فيجب ان لا تقل السرعة الفعمية في مثل ىذه الحالة عن إلى ٪

 .1لمسرعة المعمن عنيا
 

 .(QoEالمستخدم ) جودة تجربة  2.10
 تجودة الاتصالا فياحدث المفاىيم العصرية من  (QoEالمستخدم ) يعتبر قياس واحتساب جودة تجربة
تعبر و بطريقة عممية وواقعية  داء الشبكاتالاساس لقياس الجودة ولأ ىيعمى اعتبار ان خبرة المستخدم 

 .، وسيتم توضيحيا لاحقاً في ىذا التقريرمغة الارقامبعن ما يممسو المستخدم و 

 .( من قبل المنظمينAppsاستخدام التطبيقات الذكية )  2.11
 أجيزة تطبيق عمى التواصل مع المستفيدين من خلال توفيربزيادة قنوات ىيئات التنظيم  بحيث تقوم

لممستفيدين من اجل قياميم بالتعامل مع بعض الامور المتعمقة بالجودة مثل: قياس قوة  اليواتف الذكية
( في حال وجود ضعف Coordinatesالاشارة )التغطية( وارساليا لمييئة متضمنة احداثيات موقعيم )

 نترنت، وتقديم مختمف أنواع الشكاوي.  قياس سرعة الاو بالتغطية، 
                                                           
1 The Value of Network Neutrality to European Consumers, No 2013-BEREC-OT-02, Full Results Report, Annex 3 to 
BoR (15) 65, Country profile of Croatia page (55). 
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 (QoS/QoEمدخل الى قياسات جودة خدمات التصالت الخموية ) 3
 

 Recommendation ITU-Tالصادرة عن الاتحاد الدولي للاتصالات رقم ) التوصية أوضحت
E.800) جودة الخدمة من طرف لآخر بأن (End-to-End QoS)  عمى المساىمات المقدمة تعتمد
 .ادناه (1) رقم ، كما ىو موضح في الشكل2نات الخدمةمن مكو 

 
 المساىمات التخطيطية في جودة الخدمة من طرف إلى آخر(: 1رقم ) الشكل

E.800(08)_F01

 

 

 

 
  تخص التشكيمة الموضحة أعلاه الخدمة التقميدية التي يوجد فييا مستعممين عمى  -1 الملاحظة

بيد أن المبدأ الأساسي ليذه التشكيمة يمكن تطبيقو عمى الخدمات التي يقدميا مورد طرفي التوصيل. 
 .3خدمة عند طرف مع وجود المستعمل/المستعممين عمى الطرف الآخر

  الجياز المطرافي: يمكن لممساىمة في جودة الخدمة من طرف لآخر أن تعتمد عمى  - 2الملاحظة
 .4اختلاف أداء الجياز المطرافي

 شبكة النفاذ: تعتمد مساىمات شبكة النفاذ في جودة الخدمة من طرف لآخر عمى  - 3ظة الملاح
وما إلى  ADSLدمج وسط النفاذ مع التكنولوجيا المستعممة لخدمة معينة )مثل اللاسمكية والكبمية و

 .5ذلك(
  بكات الشبكة الرئيسية: قد تكون الشبكة الرئيسية مُورداً وحيداً أو سمسمة من ش - 4الملاحظة

لموردين مختمفين. ويحكم مساىمة الشبكة الرئيسية في جودة الخدمة من طرف لآخر مساىمات 
المكونات الإفرادية لمشبكة )سواء كان المورد وحيداً أو عدة موردين(؛ والتكنولوجيا المستعممة )تعدد 

أو بصري أو إرسال رقمي أو بروتوكول الإنترنت وما إلى ذلك( ووسائط الإرسال )ىوائي أو كبمي 
 .6معدني( وعوامل أخرى

                                                           
 (.1( صفحة رقم )I-200809-E.800-REC-http://www.itu.int/rec/Tالرابط )الوثيقة بالمغة العربية عمى  2
 ( أعلاه.2حسب ما ورد في ) 3
 ( أعلاه.2حسب ما ورد في ) 4
 ( أعلاه.2حسب ما ورد في ) 5
 ( أعلاه.2حسب ما ورد في ) 6

 

 مستعمل
 جياز
 مطرافي

 شبكة
 نفاذ

 الشبكة
 شبكة الرئيسية

 نفاذ
 جياز
 مستعمل مطرافي

 (End-to-End QoSجودة الخدمة من طرف إلى آخر )

http://www.itu.int/rec/T-REC-E.800-200809-I
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. وتضم جودة الخدمة أداء الشبكة (NP)العلاقة بين جودة الخدمة وأداء الشبكة  ( ادناه2رقم ) ويوضح الشكل
 والكمون (Bit Error Rate) والأداء غير المتعمق بالشبكة. ومن أمثمة أداء الشبكة معدل الخطأ في البتات

(Latency) ثمة الأداء غير المتعمق بالشبكة وقت التزويد ووقت الإصلاح ومدى وما إلى ذلك، ومن أم
التعريفات والزمن المستغرق في حل الشكاوى وما إلى ذلك. وتعتمد قائمة معايير جودة الخدمة لخدمة معينة 

 .7عمى الخدمة نفسيا وقد تختمف بين قطاعات من أعداد المستيمكين
 

 (Non-Technical( وغير شبكية )Technicalشبكية )جودة خدمة تضم معايير  (:2الشكل رقم ) 

E.800(08)_F02  

. ( أدناه3الشكل رقم )وبتفصيل أكبر، يمكن تقسيم جودة الخدمة إلى أربع وجيات نظر كما ىو موضح في 
سيا التي يمم (QoS)وتتسم جودة الخدمة  [.ITU-T G.1000ويرد وصف أدق ليذا المفيوم في التوصية ]

جودة  – QoSP)جودة الخدمة الممموسة( أو  QoSEالمستعمل بأىمية خاصة )ويُعبر عنيا بالمختصر 
الخدمة المدركة(. وتتأثر جودة الخدمة الممموسة بجودة الخدمة المقدمة والعوامل الفسيولوجية التي تؤثر عمى 

ىمية الأساسية لممساعدة في استمثال إدراك المستعمل. ويعتبر فيم جودة الخدمة الممموسة من الأمور ذات الأ
وقد تم تجميع كثير من المسائل المتنوعة المتعمقة بجودة الخدمة معاً في  إيرادات وموارد مورد الخدمة.

 .8. كما تبين ىذه التوصية العلاقة البينية بين الجوانب المختمفة لجودة الخدمة[ITU-T E.802]التوصية 
 

 رب  لجودة الخدمةوجيات النظر ال  (:3الشكل رقم )

E.800(08)_F03  

                                                           
 (.2( صفحة رقم )I-200809-E.800-REC-http://www.itu.int/rec/Tالرابط )الوثيقة بالمغة العربية عمى  7
 أعلاه.( 7حسب ما ورد في ) 8

 جودة الخدمة

 أداء الشبكة أداء غير شبكي

 العميل مورد الخدمة
 جودة الخدمة

 المقدمة من المورد
متطمبات جودة 
 الخدمة لمعميل

جودة الخدمة التي 
 يحققيا المورد

 جودة الخدمة
عميلالمدركة من ال  

http://www.itu.int/rec/T-REC-E.800-200809-I
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 Recommendation ITU-Tالصادرة عن الاتحاد الدولي للاتصالات رقم ) التوصيةعرفت و 
E.800)؛ 

 ( جودة الخدمةQoS)  بأنيا مجمل الخصائص التي تتسم بيا خدمة اتصالات وتتعمق بقدرتيا عمى
 .9منية لمستعمل الخدمةالوفاء بالاحتياجات المنصوص عمييا والض

 
  جودة الخدمة المقدمة/المتحققة من مورد الخدمة(QoSD)  بيان بمستوى جودة الخدمة المتحقق أو

 .10المقدم لمعميل
( Parametersيعبر عن جودة الخدمة المتحققة أو المقدمة بقياسات لممعممات ) -ملاحظة 

 الخاصة بالخدمة.
 

 ب العميل/المستعمل جودة الخدمة الممموسة/المدركة من جان(QoSE)  بيان يعبر عن مستوى
 .11الجودة الذي يرى العملاء/المستعممون أنيم خبروه

  يمكن التعبير عن مستوى جودة الخدمة الممموسة و/أو المدركة من جانب  - 1الملاحظة
 العميل/المستعمل من خلال تقييم للآراء.

  بشريان رئيسيان؛ الكم والكيف. ويمكن  لجودة الخدمة الممموسة/المدركة مكونان - 2الملاحظة
 لمكون الكم أن يتأثر بالتأثيرات الكاممة لمنظام من طرف إلى طرف )البنية التحتية لمشبكة(.

  يمكن لمكون الكيف أن يتأثر بتوقعات المستعمل والظروف المحيطة والعوامل  - 3الملاحظة
 الفسيولوجية وبيئة التطبيق وما إلى ذلك.

  مكن أيضاً وصف جودة الخدمة الممموسة/المدركة باعتبارىا جودة الخدمة ي - 4الملاحظة
المقدمة/المتحققة من المورد والتي يتمقاىا المستعمل ويفسرىا باستعمال عوامل الكيف الخاصة بو 

 والتي تؤثر عمى إدراكو/إدراكيا لمخدمة.
 

 

 

                                                           
 (.3( صفحة رقم )I-200809-E.800-REC-http://www.itu.int/rec/Tالرابط )الوثيقة بالمغة العربية عمى  9

 ( أعلاه.9حسب ما ورد في ) 10
 ( أعلاه.9حسب ما ورد في ) 11

http://www.itu.int/rec/T-REC-E.800-200809-I
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 :بخصوص جودة الخدمة vs. (ITU-T)( ETSI) جيات التقييسو مقارنة بين  3.1
مجموعة من المظاىر المتعمقة قد غطت  وصيات الاتحاد الدولي للاتصالاتمما ورد أعلاه نجد أن ت

التشغيل العام لمشبكة والخدمة الياتفية وتشغيل الخدمات والعوامل البشرية من حيث؛ نماذج بالجودة أبرزىا 
نوعية الخدمة في  لخدمات الاتصالات، أىداف ومفاىيم نوعية خدمات الاتصالات، استخدام أىداف

تخطيط شبكات الاتصالات، جمع وتقييم معطيات التشغيل المتعمقة بنوعية المعدات والشبكات والخدمات، 
 لخدمات الاتصالات الخموية. (KPIs) أي تفصيلات فنية حول مؤشرات الأداء الرئيسيةلم تتضمن ولكنيا 

 12(ETSI 102 250 – part 2) فةمواصال ضمن (ETSI) عرف المعيد الأوروبي لتقييس الاتصالاتو 
يحتوي عمى معاملات الجودة  (Model)نموذج الاتصالات الخموية من خلال خدمات مفيوم جودة 

(QoS parametersكما في الشكل ) ( 4رقم) أدناه: 

 (ETSI 102 250 – part 2)( الوارد في المواصفة Model) النموذج(: 4الشكل رقم )

 
                                                           

12 http://www.etsi.org/deliver/etsi_ts/102200_102299/10225002/02.04.01_60/ts_10225002v020401p.pdf 
 

http://www.etsi.org/deliver/etsi_ts/102200_102299/10225002/02.04.01_60/ts_10225002v020401p.pdf
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  :وىي كما يمي (Four layersأربع طبقات ) من (Modelالنموذج )يتكون و 

الجودة من وجية نظر مزود  تعرف( وىي Network Availability)توفر الشبكة  :الطبقة الأولى .1
 .من حيث ىل الشبكة متوفرة )التغطية( أم لا (Service Provider)الخدمة 

أساسي لجميع معاملات وىي متطمب  (Network Access)لمشبكة  )الوصول( النفاذ :الطبقة الثانية .2
من حيث ىل  (Service Userالجودة الأخرى وتعرف الجودة ىنا من وجية نظر متمقي الخدمة )

 .أم لا لمشبكةيمكن النفاذ 
منظور أعمى  ويتم قياس جودة الخدمة من (Service) وىذه الطبقة متعمقة بالخدمة :الطبقة الثالثة .3

(high level)   ئيسيةر  جودة ثلاث مؤشراتمن خلال (KQIs)  :وىي 
ويعبر ىذا المؤشر عن امكانية ، (Service Accessality) لمخدمة )الولوج/الوصول( النفاذ .أ 

الوصول الى الخدمات المختمفة فى شبكات المشغمين وتحدد جودتو من خلال مجموعة من 
ح ومعدل نجا ،ونوعية الاشارة ،( أبرزىا: )التغطيةKPIsمؤشرات الجودة الرئيسة الفرعية )

وتفعيل  ،ومعدل نجاح الدخول ،ومعدل نجاح ارسال الرسائل النصية انشاء المكالمات،
 بروتوكول الانترنت فى شبكة المعمومات(.

ويعبر ىذا المؤشر عن جودة الشبكة ، (Service Integrity) موثوقية الخدمةالنزاىة و  .ب 
قة او ىبوط فى وقدرتيا عمى الاستمرار بتوفير الخدمة التى تم الحصول عمييا دون اعا

مستوى الخدمة، وتحدد جودتو من خلال مجموعة من مؤشرات الجودة الرئيسة الفرعية 
(KPIs ( أبرزىا )معدل نقل البياناتdata transfere rate  جودة الصوت، التاخير فى ،

 الزمن اللازم لايصال الرسائل النصية الى المستمم(. نقل حزم البيانات،
وتعبر عن قدرة الشبكة عمى ادامة  (Service Retainability) الخدمة )ضيان( استمرارية .ج 

الخدمة دون انقطاع ، وتحدد جودتو من خلال مجموعة من مؤشرات الجودة الرئيسة الفرعية 
(KPIs( أبرزىا )معدل الانقطاع فى خدمات الصوت او جمسات البيانات (data 

session)، ومعدل نجاح وصول الرسائل النصية(. 
 

من خلال شبكة  وتحتوي عمى مجموعة من الخدمات يتم تزويدىا لمتمقي الخدمةرابعة الطبقة ال .4
الاتصالات الخموية وتشمل خدمة الصوت، وخدمة الرسائل القصيرة، وخدمة نقل الممفات، وخدمة 
البريد الالكتروني، وخدمة تصفح الانترنت، وخدمة بث الفيديو، وخدمة الاتصالات المرئية ...الخ، 

 .(KPIsتقييم كل خدمة من ىذه الخدمات بمجموعة من مؤشرات الجودة الرئيسية ) بحيث يتم



 

 

 
 

(QoS/QoE) and Consumer Protection   15 

 

 

( التي تقيس اداء مكونات الشبكة الاساسية KPI( أدناه مؤشرات الجودة الرئيسية )5يوضح الشكل رقم )
(، حيث يتم اخذ CN( والشبكة الرئيسية )IP Bearing( وشبكة نقل البيانات )RANمن شبكة النفاذ )

( متخصصة داخل تمك المكونات، وىي ضرورية Countersءات ىذه المؤشرات من خلال عددات )قرا
 (. business modelلمشغل الشبكة من أجل ادامة عممية التشغيل والصيانة وحتى بناء نموذج العمل )

 13مكونات الشبكة الساسية بمحاذاة( KPIمؤشرات الجودة الرئيسية ): (5الشكل رقم )

 
 

عمى اعتبار  (QoEالمستخدم ) اىيم الجودة الحديثة بالاعتماد عمى قياس واحتساب جودة تجربةوجاءت مف
في احتسابيا عمى قيم  (QoE)، وتعتمد داء الشبكاتالاساس لقياس الجودة ولأ ىيان خبرة المستخدم 

عن (، و Vendorوالتي تمتاز بانيا مستقمة عن مصنّع الاجيزة )( KQIsمؤشرات الجودة الرئيسية )
(، كما أنو لا يمكن الحصول عمى قيميا من خلال عددات الأنظمة، وىذا المفيوم Operatorالمشغل )

بالاعتماد عمى البيانات  بشبكات مختمفة التكنولوجيا والمصدر مناسب لمقارنة عدد من المشغمين
أوزان جموعة ( تشتق من خلال مKQIsوفي الواقع العممي فان قيم ) .(statistical basisالاحصائية )

( من مؤشرات الجودة الرئيسية من أجل تمثيل خدمة معينة، وىذا يتماشى مع مفيوم weightedمرجحة )
وعممياً فان قيم أوزان . (ETSI 102 250 – part 2المواصفة ) (Modelالطبقة الرابعة من النموذج )

قيم تعتمد عمى عدد من غير موجودة لدى جيات التقييس العالمية، كون ىذه ال (weightedمرجحة )
  العوامل وتختمف من دولة الى أخرى.

                                                           
13
 http://wwwen.zte.com.cn/endata/magazine/ztetechnologies/2012/no3/201205/P020120523338704257992.pdf 

http://wwwen.zte.com.cn/endata/magazine/ztetechnologies/2012/no3/201205/P020120523338704257992.pdf
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 .(QoEالمستخدم ) جودة تجربة( أدناه نموذج تقييم 6ويوضح الشكل رقم )

 14(QoEالمستخدم ) نموذج تقييم جودة تجربة(: 6الشكل رقم )

 

اتصالات  بيئة بالاعتماد عمى (QoEالمستخدم ) ( أدناه نموذج تقييم جودة تجربة7كما يوضح الشكل رقم )
الى مفيوم آخر في الجودة وىو مؤشر رضى المستفيد ، وىذا الشكل يقودنا (2G, 3G, 4G) متعددة الشبكات

(CEI: Customer Experience Index). 

 15بالعتماد عمى بيئة اتصالت متعددة الشبكات (QoEالمستخدم ) نموذج تقييم جودة تجربة :(7الشكل رقم )

 
                                                           

14
 ( أعلاه.13حسب ما ورد في ) 
15
 ( أعلاه.13حسب ما ورد في ) 
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 (Coverage( المتعمقة بالتغطية )KPIsء الرئيسية )قياس مؤشرات الدا 4
 

 "GSM Coverage KPIs"مؤشرات الجيل الثاني  4.1

 المستممة مؤشر قوة الإشارة (Rx level) ( لشبكة الجيل الثانيGSM): 
 

ىو عبارة عن المتوسط الحسابي لمجموع قراءات قوة الإشارة المستممة التي تم الحصول عمييا أثناء 
الى  (10-) ( بقيم تبدأ من القيمو(dbm-من خلال وحدة  عبير عن قوة الإشارة المستممةالفحص ويتم الت

وكما ىو مبين والتي من المرجح عند ىذه القيمة انقطاع الاتصال لشدة ضعف الاشارة  (115-) القيمو
قياس وبيذا الم( GSM Unit، وىناك مقياس آخر لقوة الاشارة المستممة بوحدة )( أدناه2بالجدول رقم )

حسب ( والتي تعني تغطية ممتازة 64( وتعني تغطية ضعيفة جداً وتنتيي عند القيمة )0تبدأ القيمة من )
وبشكلٍ عام فإن المناطق التي تكون فييا قوة الإشارة أعمى تكون التغطية أفضل.  ( أدناه،4الجدول رقم )

الى  dbm (-110)قيمة  ( من خلال اضافة(dbm-وحدة ( الى GSM Unitوحدة )ويمكن التحويل من 
 .dbm)) (-110 + 40 = -70dbm)وحدة ب تعادل (GSM Unit 40أي أن ) (؛GSM Unit)وحدة 

، والمستخدم في (Rx level sub)و (Rx level fullلقوة الاشارة ) قياسانرى ىناك جية أخمن و 
اي فترة السكون التي تتواجد اثناء  (Silance noiseلخموه من قيمة ) (Rx level sub)الفحوصات ىو 

 .المكالمة

 (Rx level) المستممة (: معدل قوة الإشارة2جدول رقم )
 

 معدل قوة الإشارة [dbm] [GSM Unit]معدل قوة الإشارة  اللون المعنى

46لغاية  25من   تغطية ممتازة 42-اية لغ 01-من    

25لغاية  97من   تغطية جيدة جداً  52-لغاية  42-من    

97لغاية  54من   تغطية جيدة 62-لغاية  52-من    

54لغاية  09من   تغطية ضعيفة 72-لغاية  62-من    

09لغاية  1من   تغطية ضعيفة جداً  002-لغاية  72-من    
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 المستممة مؤشر معدل جودة الإشارة (Rx Qual) لشبكة ال( جيل الثانيGSM): 
ىو عبارة عن قراءات جودة الإشارة المستممة التي تم الحصول عمييا أثناء الفحص ويتم التعبير عن جودة 

( وتعني جودة ممتازه وتنتيي عند 2( الى )0الإشارة المستممة عمى ىذا المقياس بقيم تبدأ من القيمة )
( أدناه، وبشكلٍ عام 3ما ىو مبين بالجدول رقم )( والتي تعني جودة سيئو جدا وك7( الى )6القيمة من )

 .سيئة فانيا تتسبب بالتشويش وانقطاع المكالمات وحجبيافإن المناطق التي تكون فييا جودة الإشارة 

  

 (Rx Qual) المستلمة (: معدل جودة الإشارة3جدول رقم )

 معدل جودة الشارة المون المعنى

 2   <   0   ممتاز

 4   <   2   جيد

 6   <   4   سيء

 7   <   6   سيء جدا

 

 

  مؤشر معدل( نسبة الخطأ في البتBER: Bit Error Rate:) 
خلال  الى العدد الكمي لبتات المرسمة المستممة بسبب الضوضاء والتشويش بين البتات الخطأ نسبةالوىي 

.ئةالشبكة سيما ارتفعت قيمة ىذا المؤشر كانت ، حيث أنو كمفترة زمنية معينة  

%011* العدد الكمي لبتات المرسمة / البتات الخطأ=  نسبة الخطأ في البتمؤشر معدل   

 والنسبة المتوقعة لمخطأ في البت (RxQual) العلاقة بين قيم جودة الاشارة( أدناه 6ويوضح الجدول رقم )
(BER.) 

 



 

 

 
 

(QoS/QoE) and Consumer Protection   19 

 

 16ي البتالعلاقة بين قيم جودة الشارة والنسبة المتوقعة لمخطأ ف(: 4جدول رقم )   

 
 

  مؤشر معدل( نسبة الخطأ في الطار/الفرامFER: Frame Error Rate:) 
ويكون سبب انقطاع المرسمة،  للاطاراتالى العدد الكمي المنقطعة  الاطار/الفرام بين نسبةالوىي 

، ئةالشبكة سيما ارتفعت قيمة ىذا المؤشر كانت حيث أنو كم نسبة الخطأ في البتالاطار/الفرام ىو ارتفاع 
.ويمعب ىذا المؤشر دور كبير في تحميل التشويش في شبكة الاتصالات الخموية   

 العدد الكمي للاطارات المرسمة / الاطارات المنقطعة= الاطار/الفرام  نسبة الخطأ فيمؤشر معدل 
*011%  

 

  حامل الشارة الى التشويش النسبة بينمؤشر (Carrier to Interference (C/I):) 
النسبة بين حامل الاشارة التي تم الحصول عمييا أثناء الفحص الى التداخل عمى الاشارة  ىو عبارة عن
. ويحدث التشويش عادة بسبب تشابو الترددات في الخلايا المتجاورة ويطمق (Interference))التشويش( 

عمى من ( يجب أن تكون أ C/I، والقيمة الاعتيادية لـ )(Co–channel interferenceعمى ىذا النوع )
(12 dB     وفي حال كانت تمك النسبة أقل فيذا يدل عمى وجود تشويش عمى تردد معين بسبب ،)
(co-channel( أو )adjacent channel interference.) 

 
                                                           

16
 ETSI GSM 05.08 (VER. 5.1.0) 1996 
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  جودة الصوتمؤشر (Speech Quality Index (SQI):) 
 

 تخدم ىذا المؤشر لقياس جودة الصوت من خلال مؤشرات جودة التغطيةويس

بالجولات الميدانية لفحص ( أدناه الشاشة التي تظير عمى أنظمة الفحص أثناء القيام 8ل الشكل رقم )ويمث
 (.GSMشبكة الجيل الثاني )

 

 (.GSMالشاشة التي تظير عمى أنظمة الفحص ) :(8الشكل رقم )
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 "WCDMA Coverage KPIs"مؤشرات الجيل الثمث  4.2
 

 لشبكة المستممة الترميز مؤشر قوة إشارة ( الجيل الثالثWCDMA): 
(CPICH- RSCP: Common Pilot Channel -Reference Signal Code Power) 
 

( CPICHتقاس عمى ) (one codeعمى رمز واحد ) قدرة اشارة الترميز المستممةوىو عبارة عن 
       بوحدةقدرة اشارة الترميز المستممة التي تم الحصول عمييا أثناء الفحص ويتم التعبير عن  الرئيسي

(-dbm) والتي من المرجح عند ىذه القيمة انقطاع ( 135-) الى القيمو( 10-) بقيم تبدأ من القيمو
 ،( أدناه5وكما ىو مبين بالجدول رقم ) الاتصال لشدة ضعف الاشارة

 

 (CPICH- RSCPإشارة الترميز )(: معدل قوة 5جدول رقم )

قوة الإشارة مؤشر   [dbm]  المون المعنى  

غطية ممتازةت 42-لغاية  01-من      

52-لغاية  42-من    تغطية جيدة جداً   

62-لغاية  52-من    تغطية جيدة  

72-لغاية  62-من    تغطية ضعيفة  

092-لغاية  72-من    تغطية ضعيفة جداً   
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 ( RSSI: Received Signal Strength Indicator)قوة الشارة المستممة  مؤشر
 

المتوسط الحسابي لمجموع قراءات قوة الإشارة المستممة التي تم الحصول عمييا أثناء ىو عبارة عن 
ويتم التعبير عن قوة الإشارة المستممة  (Noise)بما تحممو معيا من تشويش عمى الشارة  الفحص
والتي من  135-الى القيمو  10-  ( بقيم تبدأ من القيمو(dbm-ووحدتيا (Power)   القوه بوحدة 
( من خلال RSSIويتم احتساب ). جح عند ىذه القيمة انقطاع الاتصال لشدة ضعف الاشارةالمر 

 المعادلة أدناه:

RSSI [dBm] = RSCP [dBm] - Ec/I0 [dB] 
 

 :(WCDMAلشبكة الجيل الثالث ) الترميز المستممة إشارة جودةمؤشر 
 (CPICH Ec/No: Common Pilot Channel - Chip Energy by Noise) 

التي تم الحصول عمييا  الترميز المستممة إشارةعبارة عن المتوسط الحسابي لمجموع قراءات جودة ىو 
  ( الى 0أثناء الفحص ويتم التعبير عن جودة الإشارة المستممة عمى ىذا المقياس بقيم تبدأ من القيمة )

( والتي تعني جودة 24-( الى )14-ممتازه وتنتيي عند القيمة من ) الترميز إشارة جودة أن ( وتعني8-)
فييا تكون المناطق التي إن ف( أدناه، وبشكلٍ عام 6سيئو جدا وكما ىو مبين بالجدول رقم )الترميز  إشارة

 أفضل.التغطية جودة الإشارة أعمى تكون 
 

 (CPICH Ec/Noجودة إشارة الترميز )(: معدل 6جدول رقم ) 

 معدل جودة الشارة المون المعنى 
 8-   <   0  ممتاز
 10-   <   8-  جيد جدا

 12-   <   10-  جيد

 14-   <   12-  سيء

 24-   <   14-  سيء جدا
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ومن جية اخرى، وكما ىو معموم فان جياز الاستقبال عند المستخدم في شبكة الجيل الثالث يستقبل 
في موقع ن الممكن الاشارات من محطات راديوية متعددة وجميعيا تبث عمى نفس التردد، وبالتالي فانو م

بسبب وجود تشويش من محطة قريبة قريب من المحطة وبث عالي القدرة أن تكون جودة الاتصال سيئة 
، الأمر الذي يجعل مخططي الشبكات يبتعدوا عن وضع محطات ”pilot pollution“وىو ما يدعى بـ 

 متقاربة.

 (SIR: Signal to Interference Ratio) معدل الإشارة إلى التشويش
عمى  الى التداخل الإشارة المستممة التي تم الحصول عمييا أثناء الفحصبين  لنسبةاىو عبارة عن 

-ووحدتيا  (Power)القوه ويتم التعبير عن قوة الإشارة المستممة بوحدة  (Interference)الشارة 
dbm)نقطاع الاتصال والتي من المرجح عند ىذه القيمة ا 30الى القيمو  1  ( بقيم تبدأ من القيمو

 . لشدة ضعف الاشارة

 (:BLER: Block Error Rate) القوالبنسبة الخطأ في مؤشر معدل 
ويكون ىذا الخطأ . المرسمة البموكاتمن مجموع المستممة  ئةالخاطالبموكات ىو عبارة عن متوسط عدد 

 (.cyclic redundancy check (CRC)بسبب وجود مشكمة في )

 (.CQI: Channel Quality Indicator) مؤشر جودة القناة
. ويدل ( بارسالو الى الشبكةUE) الطرفي يقوم جياز المستخدمقناة الاتصال وىو عبارة عن مؤشر لجودة 

CQI  عمى؛ جودة قناة الاتصال الحالية، وعمى حجم وحدة الارسال والتي بدورىا تتحول الى سرعة
(، بحيث يشير 30 ~ 0( بين )CQIيمة )( تتراوح قHSDPAوفي تقنية ) (.Throughputالارسال )

 ( الى أسوء جودة لمقناة. 0,1( الى أفضل جودة قناة بينما يشير الرقمين )30الرقم )

( الى الشبكة، تتحدد سرعة ارسال UEالتي يرسميا جياز المستخدم الطرفي )قيمة الوبالاعتماد عمى 
(، CQIبين مستويات مؤشر جودة القناة )( أدناه العلاقة 7البيانات من الشبكة، ويوضح الجدول رقم )

 .(QoEالمستخدم ) جودة تجربة(، Throughputوسرعة البيانات المرسمة )

بالجولات الميدانية ( أدناه الشاشة التي تظير عمى أنظمة الفحص أثناء القيام 9ويمثل الشكل رقم )كما 
 (.GSMلفحص شبكة الجيل الثاني )
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 (CQI)مؤشر جودة القناة (: 7جدول رقم )

CQI < 9 9 < CQI < 15 CQI > 15  
Poor Fair Good جودة تجربة ( المستخدمQoE.) 

0 – 320 kbps 320 kbps – 
1.39 Mbps 

1.39 Mbps ( سرعة البياناتThroughput) 

> -15 db -15 db to -9 db < -9db  الترميز المستلمة إشارةجودة (Ec/No) 
 

 (:CQIؤشر جودة القناة )وتؤثر العوامل التالية في قياسات م
 ( نسبة الإشارة إلى الضوضاءSNR.) 
 نسبة الإشارة إلى التداخل (interference) ( زائد الضوضاءSINR.) 
 نسبة الإشارة إلى الضوضاء زائد التشويو(distortion) (SNDR.) 

 

 (.WCDMA(: الشاشة التي تظير عمى أنظمة الفحص )9الشكل رقم )
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 "LTE Coverage KPIs"مؤشرات الجيل الراب   4.3
 

 (RSRP: Reference Signal Received Powerقوة الشارة المستممة )
( والتي تستخدم في عممية -dbmتعرف بأنيا معدل قوة الاشارة المستممة في خمية محددة وتقاس بـ )

 ،( أدناه8وكما ىو مبين بالجدول رقم )، (handoverاختيار الخمية و)

 

 (RSRP)الإشارة (: معدل قوة 8جدول رقم )
 

معدل قوة الإشارة   [dbm-]           المون المعنى  

70-لغاية  10-من    تغطية ممتازة  

80-لغاية  70-من    تغطية جيدة جداً   

90-لغاية  80-من    تغطية جيدة  

110-لغاية  90-من    تغطية ضعيفة  

140-لغاية  110-من    تغطية ضعيفة جداً   

 

 ( RSSI: Received Signal Strength Indicatorالمستممة ) مجموع قوة الاشارة

وتعرف بأنيا مجموع قوة الاشارة المستممة بما في ذلك قوة الاشارة من الخمية الخادمة بالاضافة الى 
 مصادر التشويش الأخرى.

RSRP (dBm) = RSSI (dBm) -10*log (12*N) 
where RSSI = Received Signal Strength Indicator. 
N => Number of RBs across the RSSI is measured and depends on 
the BW 
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 (RSRQ: Reference Signal Received Qualityجودة الشارة المستممة )
تحديد ( والتي تستخدم في -dbmالاشارة المستممة في خمية محددة وتقاس بـ ) جودةتعرف بأنيا معدل 

  ،( أدناه9وكما ىو مبين بالجدول رقم )مة، دة المكالمات والبيانات المستمجو 

RSRQ = (N.RSRP) /RSSI  
where, N is the number of Resource Blocks (RBs) of the LTE carrier 
Received Signal Strength Indicator (RSSI) measurement bandwidth.  

 

 (RSRQ) الإشارة(: معدل جودة 9جدول رقم )

RSRQ School note Comment 
-3 dB 1 (very good) Optimum connection quality, no 

interference from interferers 
-4 ... -5 dB 2 (good) Disturbing influences are present but 

are without effect 
-6 ... -8 dB 3 (satisfactory) Disturbing influences, slight influence 

of the connection 
-9 ... -11 dB 4 (sufficient) Disturbing influences, noticeable 

influence on the connection 
-12 ... -15 dB 5 (deficient) Strongly disturbing influences present, 

compound very unstable 
-16 ... -20 dB 6 (unsatisfactory) Extremely disturbing influences, no 

usable connection possible 
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 (.QoS( لخدمات التصالت الخموية )KPIsقياس مؤشرات الداء الرئيسية ) 5
 

المعيد والصادرة عن ( ETSI 102 250 – part 2المواصفة )مناقشة نبدء بفي ىذا القسم سوف 
خموية من خلال ( والتي عرفت مفيوم جودة خدمات الاتصالات الETSI) الأوروبي لتقييس الاتصالات

 QoSيحتوي عمى معاملات الجودة )و  (Four layersيتكون من أربع طبقات ) (Modelنموذج )
parameters بشكل الطبقة الرابعة من خلال مناقشة ( سابقاً، 4.1تم توضيحيو في البند )( كما

من خلال شبكة  عمى مجموعة من الخدمات يتم تزويدىا لمتمقي الخدمة الطبقة الرابعة وتحتوي تفصيمي؛
الاتصالات الخموية وتشمل خدمة الصوت، وخدمة الرسائل القصيرة، وخدمة نقل الممفات، وخدمة البريد 
الالكتروني، وخدمة تصفح الانترنت، وخدمة بث الفيديو، وخدمة الاتصالات المرئية ...الخ، بحيث يتم 

 .(KPIsية )تقييم كل خدمة من ىذه الخدمات بمجموعة من مؤشرات الجودة الرئيس

 

 "Voice Services KPIs"مؤشرات خدمات الصوت  5.1

 مؤشر جودة الصوت (Mean Opinion Score (MOS):) 
 

ىو عبارة عن قيمة رقمية تعبر عن جودة الصوت التي يسمعيا المستخدم أثناء المكالمة الخموية )ىل 
يمة من خلال الصوت واضح أو غير واضح، مفيوم أو غير مفيوم(، ويتم الحصول عمى ىذه الق

برمجيات خاصة تقوم بتحميل الصوت بعد نقمو بين طرفي الاتصال، ونتيجة ليذا التحميل يعطي نظام 
الفحص تقديراً لجودة الصوت ووضوحو أثناء المكالمة، ويتم التعبير عن ىذا التقدير من خلال قيمة 

، وتمثل القيمة المبينة لكل أدناه( 01رقم )رقمية بحيث يكون ليذه القيمة المعنى المبين في الجدول 
جودة الصوت شبكة متوسط كافة القيم لممكالمات التي تم إجراؤىا أثناء الفحص. ويتم التعبير عن 

( إلى صوت 2بحيث تتدرج جودة الصوت من صوت واضح جداً )القيمة  (2)إلى ( 0)بمقياس من 
 :( وكما ىو موضح تالياً 0سيئ )القيمة 
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وت(: جودة الص01جدول رقم )  

 التقدير (MOS) قيمة مؤشر جودة الصوت
 ممتاز )صوت واضح جداً( 5
 جيد جداً  4
 جيد 3
 ضعيف 2
 سيئ )صوت غير مفيوم( 1

 

 ( )بالثانية( مؤشر معدل الزمن اللازم لإنشاء المكالمةCall Setup Time :) 
التي تم فحصيا، وىو الزمن ىو معدل الزمن اللازم لإنشاء المكالمة بالثانية وذلك لكل شبكة من الشبكات 

المستغرق من وقت الضغط عمى زر الاتصال حتى الوقت الذي يتم فيو ربط المكالمة مع الطرف الآخر. 
 ومن الجدير بالذكر ىنا أنو كمما ارتفعت قيمة ىذا المؤشر كانت جودة الخدمة أسوأ.

 مؤشر نسبة انقطاع المكالمات أثناء الحديث ( )%(Dropped Call Ratio DCR): 
يعني نسبة المكالمات التي بدأت بشكل ناجح ولكنيا  ثناء الحديثأت اع المكالماقطان ةنسبومؤشر 

انقطعت في وسط المكالمة )فصمت أثناء الحديث بين المتصل والمتمقي دون اختيار أحد الطرفين( إلى 
ىذا المؤشر كانت جودة  العدد الكمي لممكالمات الناجحة، ومن الجدير بالذكر ىنا أنو كمما ارتفعت قيمة

 الخدمة أسوأ.

نسبة انقطاع المكالمات أثناء الحديث= عدد المكالمات التي فصمت /عدد المكالمات الناجحة الكمي 
*011%  

ومن الجدير بالذكر ىنا ان نستعرض الاسباب المؤديو الى انقطاع المكالمات اثناء الحديث حيث انيا من 
ز عمييا من قبل المشغمين والتي تقمق المستخدمين عند تكرار حدوثيا. المشاكل الرئيسيو التي يتم التركي  

 ومن الاسباب الرئيسيو التي تؤدي الى انقطاع الحديث اثناء المكالمو:
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    (Hand Over Failure)عدم تسميم المكالمات بنجاح بين خمية واخرى خلال الحركة .أ 
حيث شر نسبة انقطاع المكالمات اثناء الحديث, تعتبر ىذه المشكمو من المشاكل الرئيسيو التي تؤثر بمؤ 

ان الخدمات الصوتيو في الاجيال الثلاثة تستخدم في الغالب اثناء الحركة والتنقل ومن الطبيعي الانتقال 
من منطقة الى اخرى او من الخميو الخادمو الى اخرى حسب المنطقة, فاذا تم الفشل في التسميم من 

  أدناه (8رقم ) بالشكل ا ىو موضحيتم انقطاع المكالمو كم (BS2) انيوالى الث (BS1) الخميو الاولى

 عدم تسميم المكالمات بنجاح بين خمية (:10الشكل رقم )

 

 (Poor Coverage)تغطية لضعف ا .ب 
عندما تكون التغطية ضعيفة في منطقة معينو من المفترض ان يتم تسميم المكالمو الى خمية اخرى حتى 

لكن اذا لم يعثر الموبايل عمى خميو بجانبو من الطبيعي ان يتم انقطاع المكالمو  تكمل عممية الارسال,
  (dbm 100-)ومن الجدير بالذكر انو من المتوقع انقطاع المكمالمو عندما يصل معدل قوة الاشاره الى 

 (Bad Quality of MOS)ضعف جودة الصوت   .ج 
لمفترض ان يتم تسميم المكالمو الى خمية اخرى عندما تكون جودة المكالمو ضعيفة في منطقة معينو من ا

حتى تكمل عممية الارسال, لكن اذا لم يعثر الموبايل عمى خميو بجانبو من الطبيعي ان يتم انقطاع 
 (MOS) المكالمو ومن الجدير بالذكر انو من المتوقع انقطاع المكمالمو عندما يصل معدل جودة الصوت

 و غير  قادرين عمى سماع بعضيما البعض. حيث يصبح طرفا المكالم ،(1الى )

 (: Call Setup Success Ratio)%( ) مؤشر نسبة إنشاء مكالمة ناجحة .د 
نسبة المكالمات التي بدأت بنجاح بالفعل إلى العدد الكمي لمحاولات إنشاء المكالمة. ومن الجدير  وىي

 ضل.بالذكر ىنا أنو كمما ارتفعت قيمة ىذا المؤشر كانت جودة الخدمة أف
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 "Data Services KPIs"مؤشرات خدمات البيانات  5.2

 ( خدمات نقل الممفاتFTP UL/DL.) 
تحميل الممفات ب ىوالتي تعننقل الممفات لخدمات ( KPIsالأداء الرئيسية )ىناك العديد من مؤشرات 
 :نذكر منيا الانترنت وتنزيميا من خلال شبكة

  [%] روتوكول النترنتبخدمات لموصول الى الخادم عبر  الفشلنسبة مؤشر  .أ 
({FTP UL/DL} IP-Service Access Failure Ratio) 

الخادم  مع TCP/IPلانشاء اتصال عبر بروتوكول الانترنت  المحاولات الفاشمة وىي نسبة
Server قيمة ىذا  قمت كمما ومن الجدير بالذكر أنو .الاتصال إلى العدد الكمي لمحاولات إنشاء

 ة أفضل.المؤشر كانت جودة الخدم

لنشاء  المحاولت الفاشمة= ]عدد  لموصول الى الخادم عبر بروتوكول النترنت نسبة الفشل
 %011 *لنشاء اتصال[ العدد الكمي لمحاولت  /اتصال 

 

 )بالثانية(  اللازم للاتصال بالخادم معدل الزمنمؤشر  .ب 
  {FTP UL/DL} IP-Service Setup Time  

 Serverالخادم  مع TCP/IPعبر بروتوكول الانترنت اتصال ء ىو معدل الزمن اللازم لإنشا
ومن الجدير بالذكر ىنا أنو . الممفبيانات  بارسالالبدء اول طمب لمخادم حتى وقت  منذ ارسال

 كمما ارتفعت قيمة ىذا المؤشر كانت جودة الخدمة أسوأ.

قت نجاح الوصول و = ] عبر بروتوكول النترنت مؤشر معدل الزمن اللازم للاتصال بالخادم
 [وقت بدء التصال بالخادم –لمخادم 

 

  [%] التحميل/التنزيلفي دورة  الفشلنسبة مؤشر  .ج 
({FTP UL/DL}Session Failure Ratio) 

ومن  .دورة ناجحة العدد الكمي لمحاولات إنشاءالمحاولات غير مكتممة الدورة الى  وىي نسبة
 مؤشر كانت جودة الخدمة أفضل.قيمة ىذا ال قمت كمما الجدير بالذكر ىنا أنو
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 العدد الكمي لمحاولت بدء / = ]عدد الدورات الفاشمة التحميل/التنزيلفي دورة  نسبة الفشل
 %011 *[ دورة ناجحة

 )بالثانية( التحميل/التنزيلدورة لاللازم  معدل الزمنمؤشر  .د 
 {FTP UL/DL}Session Time  

 كمما ىنا أنوومن الجدير بالذكر ( كاممة بنجاح. PSلاكمال دورة بيانات )ىو معدل الزمن اللازم 
 قيمة ىذا المؤشر كانت جودة الخدمة أفضل. قمت

 [بداية الدورةوقت  – انتياء الدورة= ]وقت  التحميل/التنزيللدورة مؤشر معدل الزمن اللازم 

 

 Mean Data Rate [kbit/s]{FTP UL/DL} التحميل/التنزيلمعدل سرعة البيانات خلال  .ه 
بنجاح، نقوم بفحص مؤشر سرعة البيانات خلال   Serverالاتصال بخادم الانترنت بعد

ونعبر عنيا بالكيمو لصغر حجم البيانات عادة خلال التصفح.  Kbpsووحدتيا  التحميل/التنزيل
 والمتطمب السابق ليذا المؤشر ىو الوصول لمشبكة والخدمة بنجاح.

انتياء ]وقت /  [kbit]= حجم البيانات المنقولة  التحميل/التنزيلمعدل سرعة البيانات خلال 
 [بداية نقل البياناتوقت  – نقل البيانات

 

  [%]التحميل/التنزيل انقطاع نقل بيانات نسبة   .و 
{FTP UL/DL}Data Transfer Cut-off Ratio  

نقل البيانات التي العدد الكمي لمحاولات محاولات نقل البيانات غير المكتممة الى  وىي نسبة
  .ناجحةبدءت 

العدد الكمي  /محاولت نقل البيانات غير المكتممة = ] التحميل/التنزيلانقطاع نقل بيانات نسبة 
 %011 *[ بنجاحنقل البيانات بدء لمحاولت 
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 (.Streaming Videoخدمات الفيديو )
 

عمى و  نترنتلخدمات تشغيل انظمة الفيديو عبر الا( KPIsالأداء الرئيسية )ىناك العديد من مؤشرات 
 (KPIsالأداء الرئيسية )لمؤشرات  ممخصأدناه  (11الشكل رقم ) ، ويوضح (Youtube)سبيل المثال 
 .حيث سيتم التطرق ليا أدناه بشكل مختصر ات الفيديولوصف خدم

   

 ومراحميا (KPIsالداء الرئيسية )لمؤشرات  ممخص (:11الشكل رقم )

 
 

  [%]خدمات الفيديو لموصول الى  الفشلنسبة مؤشر  .أ 
(Streaming Service Non-Accessibility) 

 

 طمبالى الجياز الطرفي عند  من السيل الرقميحزمة  لعن احتمال عدم وصول أو يعبر ىذا المؤشر 
التخزين المؤقت  مكتممة من خلال ظيور رسالة، وتكون عممية استلام الحزمة من المستخدم الخدمة

"buffering"  .عمى جياز المستخدم 
العدد  /لنشاء اتصال  المحاولت الفاشمة= ]عدد  خدمات الفيديولموصول الى  نسبة الفشل  

 %011 *انشاء اتصال[ الكمي لمحاولت 
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 )بالثانية(  خدمات الفيديولموصول الى اللازم  معدل الزمنمؤشر  .ب 
 (Streaming Service Access Time) 

وصول السيل الرقمي وحتى  لموصول لمخدمة منذ طمب خدمةمعدل الزمن اللازم  عنيعبر ىذا المؤشر 
حيث تشير أول حزمة  ،من المستخدم الخدمة طمبالى الجياز الطرفي عند  من السيل الرقميحزمة  لأو 

 (.RTPالى بروتوكول )
طمب وقت  – استلام أول حزمةوقت = ] خدمات الفيديولموصول الى مؤشر معدل الزمن اللازم 

 [الحزمة

 
 [%] Streaming Reproduction Cut-off Ratio نسبة انقطاع الفيديو اثناء المشاىدة .ج 

احتمالية انقطاع الفيديو بعد النجاح بتشغيمو لاي يعبر مؤشر نسبة انقطاع الفيديو اثناء المشاىدة عن 
 .سبب كان غير الانياء المتعمد من قبل المستخدم

 
 انشاء لنجاحاتالعدد الكمي  / النقطاعات غير المقصودة= ]عدد  انقطاع الفيديو اثناء المشاىدةنسبة 

 %011 *تصال[ ال 
 
 

 [%] Streaming Reproduction Start Failure Ratio نسبة الفشل في تشغيل الفيديو .د 
يعبر مؤشر نسبة الفشل في تشغيل الفيديو عن احتمالية عدم النجاح في تشغيل الفيديو نيائيا وعادتاً يتاثر 

 بامور عدة نذكر منيا:ىذا المؤشر 
 مشاكل متعمقة ببرمجية الياتف المحمول عمى سبيل المثال يكون خطأ بنوع المشغل لمفيديو 
  مشاكل متعمقة باداء الياتف المحمول لعدم قدرتو عمى تشغيل فيديوىات عالية الوضوحHD 

Video 
  مشاكل متعمقو بجودة الشبكة 

 
 %011 * [التشغيل لنجاحاتالعدد الكمي  /المحاولت الفاشمة= ]عدد  الفشل في تشغيل الفيديونسبة 
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 (بالثانية) التاخر في بدء تشغيل الفيديو زمنمعدل مؤشر  .ه 
 Streaming Reproduction Start Delay  
يعبر مؤشر التاخر في بدء تشغيل الفيديو عن الفتره الزمنيو اللازمو لتشغيل الفيديو من لحظة ظيور اول 

يتاثر ىذا المؤشر  ةوعاد ،صوره في الفيديو )بداية التحميل( حيث يعبر عن ىذا الوقت اللازم بوحدة الثانية
 منيا:بامور عدة نذكر 

 مشاكل متعمقة ببرمجية الياتف المحمول عمى سبيل المثال يكون خطأ بنوع المشغل لمفيديو 
  مشاكل متعمقة باداء الياتف المحمول لعدم قدرتو عمى تشغيل فيديوىات عالية الوضوحHD 

Video 
  مشاكل متعمقو بجودة الشبكة 

 
 [استلام اول حزمةوقت  – تشغيل السيلوقت = ] التاخر في بدء تشغيل الفيديو زمنمؤشر معدل 

 
 

 [%] Streaming Rebuffering Failure Ratio  نسبة الفشل في التخزين المؤقت لمفيديو .و 
لمنجاح بمشاىدة   ReBufferingكما نعمم انو عند تشغيل اي فيديو يجب ان تتم عممية التخزين المؤقت 

الفيديو بشكل جيد, حيث يعبر مؤشر الفشل في التخزين المؤقت لمفيديو عن احتمالية عدم البدء بعممية 
 مما يؤدي الى الفشل بتشغيل الفيديو وعدم القدرة عمى اكمال المشاىدة.   ReBufferingالتخزين المؤقت 

 
 ويعبر عن ىذا المؤشر بالمعادلة ادناه

التخزين  لنجاحاتالعدد الكمي  /المحاولت الفاشمة= ]عدد  التخزين المؤقت لمفيديوالفشل في نسبة 
 %011 * [المؤقت

 
 
 Streaming Rebuffering Time [s]  الزمن اللازم لمتخزين المؤقت لمفيديومعدل مؤشر  .ز 

يعبر مؤشر الزمن اللازم لمتخزين المؤقت لمفيديو عن الوقت المستغرق في التخزين المؤقت 
Rebuffering  من لحظة بدء الفيديو الى البدء بالتخزين المؤقتRebuffering  .وىنا  مع الاستمرارية

من التخزين ز يجب التنويو انو بالعاده حتى لو كانت سرعات نقل البيانات عاليو يتم التحكم بسرعة و 
من قبل مزودي الخدمو لعدم اليدر في مصادر الشبكة حيث تكون ىناك نسبة  Rebufferingالمؤقت 
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عمى و  خدمة المستخدم.بما لا يتاثر مع  مدة الفيديوو  Rebuffering تناسب بين سرعة التخزين المؤقت و 
ة تخزين مؤقت مقدراىا حساقة يتم اعطائو ميدق 60سبيل المثال ان ىناك مستخدم يشاىد فيديو لمدة 

لان ىناك احتمالية اقفال الفيديو وعدم الرغبة باستمرار دفعو واحده  60دقيقتين ولا يتم اعطائو ال 
  المشاىدة من قبل المستخدم. 

 

البدء بالتخزين وقت  – تشغيل السيلوقت = ]  لتخزين المؤقت لمفيديوا التاخر في زمنمؤشر معدل 
 [المؤقت

 

 (Web Browsingخدمات تصفح الانترنت )
  :لخدمات تصفح الانترنت نذكر منيا( KPIsالأداء الرئيسية )ىناك العديد من مؤشرات 

 

  [%] بروتوكول النترنتخدمات لموصول الى الخادم عبر  الفشلنسبة مؤشر  .أ 
(HTTP IP-Service Access Failure Ratio) 

الخادم  مع TCP/IPلانشاء اتصال عبر بروتوكول الانترنت  الفاشمةالمحاولات  وىي نسبة
Server قيمة ىذا  قمت كمما ومن الجدير بالذكر أنو .الاتصال إلى العدد الكمي لمحاولات إنشاء

 المؤشر كانت جودة الخدمة أفضل.

لنشاء  المحاولت الفاشمةعدد ]=  كول النترنتلموصول الى الخادم عبر بروتو  الفشلنسبة 
 %011 *لنشاء اتصال[ العدد الكمي لمحاولت  /اتصال 

 

  HTTP IP-Service Setup Time  )بالثانية(  اللازم للاتصال بالخادم معدل الزمنمؤشر  .ب 
 Serverالخادم  مع TCP/IPعبر بروتوكول الانترنت اتصال ىو معدل الزمن اللازم لإنشاء 

ومن الجدير . أو استقباليا بيانات التصفح بارسالالبدء اول طمب لمخادم حتى وقت  منذ ارسال
 بالذكر ىنا أنو كمما ارتفعت قيمة ىذا المؤشر كانت جودة الخدمة أسوأ.

نجاح الوصول  وقت= ] عبر بروتوكول النترنت مؤشر معدل الزمن اللازم للاتصال بالخادم
 [بالخادموقت بدء التصال  –لمخادم 
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 (HTTP Session Failure Ratio) [%]( HTTPفي دورة ) الفشلنسبة مؤشر  .ج 
ومن  .دورة ناجحة العدد الكمي لمحاولات إنشاءغير مكتممة الدورة الى المحاولات  وىي نسبة

 قيمة ىذا المؤشر كانت جودة الخدمة أفضل. قمت كمما الجدير بالذكر ىنا أنو

بدء دورة العدد الكمي لمحاولت  / الفاشمة الدورات]عدد =  (HTTPفي دورة ) نسبة الفشل
 %011 *[ ناجحة

 

  HTTP Session Time)بالثانية( (HTTPدورة )لاللازم  معدل الزمنمؤشر  .د 
 كمما ىنا أنوومن الجدير بالذكر ( كاممة بنجاح. PSلاكمال دورة بيانات )ىو معدل الزمن اللازم 

 ة أفضل.قيمة ىذا المؤشر كانت جودة الخدم قمت

 [بداية الدورةوقت  – انتياء الدورة= ]وقت  (HTTPلدورة )مؤشر معدل الزمن اللازم 

 

 HTTP Mean Data Rate [kbit/s]معدل سرعة البيانات خلال التصفح  .ه 
نقوم بفحص مؤشر سرعة البيانات خلال التصفح  ،بنجاح  Serverبعد الاتصال بخادم الانترنت

والمتطمب السابق  خلال التصفح. ةيمو لصغر حجم البيانات عادونعبر عنيا بالك Kbpsووحدتيا 
 ليذا المؤشر ىو الوصول لمشبكة والخدمة بنجاح.

انتياء نقل ]وقت /  [kbit]= حجم البيانات المنقولة  معدل سرعة البيانات خلال التصفح
 [بداية نقل البياناتوقت  – البيانات

 

 [%] HTTP Data Transfer Cut-off Ratio التصفح انقطاع نقل بياناتنسبة   .و 
نقل البيانات التي العدد الكمي لمحاولات غير المكتممة الى  نقل البيانات محاولات وىي نسبة
  .ناجحةبدءت 

العدد الكمي  /محاولت نقل البيانات غير المكتممة = ] انقطاع نقل بيانات التصفحنسبة 
 %011 *[ بنجاحنقل البيانات بدء لمحاولت 
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 ( PING)  بضاتالن
وىو عبارة عن مجموعة من النبضات المرسمو الى الخادم بيدف احتساب مقدار الفقد حيث تعبر ىذه 

 النبضات عن البيانات لاحتساب مقدار الفقد.
 

 [%] Ping Packet Loss Rtioمؤشر نسبة الفقد في حزم النبضات  .أ 
  .سمةحزم النبضات المر حزم النبضات المفقودة الى مجموع  وىي نسبة

حزم النبضات مجموع  /حزم النبضات المستممة بنجاح ) – 0= ] الفقد في حزم النبضاتنسبة 
 %011 *[ المرسمة(

 

 Ping Round Trip Time [ms [ زمن الرحمة المستغرقمقدار مؤشر  .ب 
لمحزمة من أجل الانتقال من المصدر الى اليدف والعودة  ويقصد بيذا المؤشر الزمن اللازم

  ، وتستخدم عادة لقياس مقدار التأخير بالشبكة في وقت معين.درمجدداً لممص

 [ارسال الحزمةوقت  – استقبال الحزمة= ]وقت  زمن الرحمة المستغرقمؤشر معدل 

 

 (.Availability, Accessibilityقياس واحتساب مؤشرات الشبكة الرئيسية ) 6
 

 – ETSI 102 250ضمن المواصفة ) (Modelالنموذج ) اولى طبقاتفي ىذا القسم سوف نتطرق الى 
part 2) ؛ وىي( توفر الشبكةNetwork Availability)  وىي تعرف الجودة من وجية نظر مزود
 الطبقة الثانية اضافة الى، من حيث ىل الشبكة متوفرة )التغطية( أم لا (Service Providerالخدمة )

تطمب أساسي لجميع معاملات الجودة وىي م (Network Accessلمشبكة ) )الوصول( النفاذ فيي
من حيث ىل يمكن النفاذ  (Service Userالأخرى وتعرف الجودة ىنا من وجية نظر متمقي الخدمة )

 .لمشبكة أم لا
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 (Network Availabilityتوفر الشبكة ) 6.1
 

 (Radio Network Unavailability) [%]عدم توفر الشبكة الراديوية نسبة مؤشر 
 المحاولات الفاشمة نسبةتوفر خدمة الاتصالات الخموية لممستخدم، وتقاس باحتمالية عدم وىي 

  .محاولاتمإلى العدد الكمي ل لرؤية الشبكة

العدد الكمي  /لرؤية الشبكة  المحاولت الفاشمة= ]عدد عدم توفر الشبكة الراديوية نسبة 
 %011 *[ محاولتمل

 

 (Network Accessلمشبكة ) )الوصول( النفاذ 6.2

 (Network Non-Accessibility) [%]عدم النفاذ )الوصول( لمشبكة نسبة مؤشر  .أ 
 وىذا المؤشر تم استبدالو بمؤشرين اثنين:

   في اختيار الشبكة والتسجيل عمييا )يدوي/تمقائي( الفشلنسبة مؤشر [%]  
{Manual | Automatic} Network Selection and Registration Failure Ratio [%] 

 

 .)يدوي/تمقائي(  في اختيار الشبكة والتسجيل عمييا لمحاولات الفاشمةا وىي نسبة

للاختيار  المحاولت الفاشمة= ]عدد  في اختيار الشبكة والتسجيل عمييا نسبة الفشل
 %011 *[ الختيار والتسجيلالعدد الكمي لمحاولت  / والتسجيل

 

  بالثانية( )يدوي/تمقائي(مؤشر معدل الزمن اللازم في اختيار الشبكة والتسجيل عمييا( 
{Manual | Automatic} Network Selection and Registration Time [s] 

 

اختيار الشبكة والتسجيل عمييا لممستخدم من أجل اتمام عممية  ىو معدل الزمن اللازمو 
  )يدوي/تمقائي( بنجاح.

وقت نجاح = ] )يدوي/تمقائي( عمييا في اختيار الشبكة والتسجيلمعدل الزمن اللازم 
 [عمييا اختيار الشبكة والتسجيلوقت بدء  – عمييا اختيار الشبكة والتسجيل
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 [%] Attach Failure Ratio الربط م  شبكة البياناتفي  الفشلنسبة مؤشر  .ب 
 

 (.PS Networkالربط مع شبكة البيانات )في  المحاولات الفاشمة وىي نسبة

العدد الكمي  / الربط الفاشمةالمحاولت ]عدد  =الربط م  شبكة البيانات في  نسبة الفشل
 %011 *[ الربطلمحاولت 

 
 

 Attach Setup Time [S]الربط م  شبكة البيانات  معدل الزمن اللازم فيمؤشر  .ج 
  (.PS Networkالربط مع شبكة البيانات )وىو معدل الزمن اللازم لممستخدم من أجل 

عممية وقت بدء  –وقت نجاح عممية الربط = ] ناتفي الربط م  شبكة البيامعدل الزمن اللازم 
 [الربط

 PDP Contextتفعيل في  الفشلنسبة مؤشر  .د 
 PDP Context Activation Failure Ratio [%] 

 

 .PDP Contextتفعيل في  المحاولات الفاشمة وىي نسبة

مي العدد الك / التفعيل الفاشمةالمحاولت = ]عدد  PDP Contextتفعيل في  نسبة الفشل
 %011 *[ التفعيللمحاولت 

 

 PDP Contextتفعيل  معدل الزمن اللازم فيمؤشر  .ه 
 PDP Context Activation Time [S] 

  .PDP Contextفعيل توىو معدل الزمن اللازم لممستخدم من أجل 

وقت بدء  –وقت نجاح عممية التفعيل = ] PDP Contextفعيل تمن أجل معدل الزمن اللازم 
 [التفعيل عممية
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 [%] PDP Context Cut-off Ratio (PDP Contextانقطاع )نسبة  .و 
وقد تكون بسبب  دون امر من المستخدم بفصميا،( PDP Contextانقطاع ) احتمالية وىي نسبة
 (.GGSN( أو )SGSNفشل في )

( دون امر من المستخدم PDP Context) اتانقطاع= ] (PDP Contextانقطاع )نسبة 
 %011 *[ بنجاح (PDP Context)تفعيل لمحاولت  العدد الكمي / بفصميا

 

 ترجمة عنوان النترنت من قبل الخادمفي  الفشلنسبة مؤشر  .ز 
 DNS Host Name Resolution Failure Ratio [%] 

 

 .احتمالية الفشل في ترجمة اسم الموقع الى عنوان الموقع من قبل الخادموىي 

 / الفاشمة الترجمةالمحاولت = ]عدد  الخادمترجمة عنوان النترنت من قبل في  نسبة الفشل
 %011 *[ لطمبات الترجمةالعدد الكمي 

 

 ترجمة عنوان النترنت من قبل الخادمفي معدل الزمن اللازم مؤشر  .ح 
 DNS Host Name Resolution Time [S] 

 

  .في ترجمة اسم الموقع الى عنوان الموقع من قبل الخادموىو معدل الزمن اللازم 

 –وقت اتمام الترجمة = ] ترجمة عنوان النترنت من قبل الخادممن أجل لزمن اللازم معدل ا
 [وقت طمب الترجمة
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 ,Accessibility, Integrityقياس واحتساب مؤشرات الخدمات الرئيسية ) 7

Retainability.) 

 

حيث ( ETSI 102 250 – part 2المواصفة )في ىذا القسم سوف نستكمل مناقشة ما تبقى من طبقات 
( ويتم قياس جودة الخدمة من منظور أعمى Serviceوىذه الطبقة متعمقة بالخدمة ) ،تأتي الطبقة الثالثة

(high level :من خلال ثلاث مؤشرات رئيسية، وىذا ما سوف يتم مناقشتو في ىذا القسم، وىي  ) 

 

نية ويعبر ىذا المؤشر عن امكا(، Service Accessالنفاذ )الولوج/الوصول( لمخدمة ) .أ 
الوصول الى الخدمات المختمفة فى شبكات المشغمين وتحدد جودتو من خلال مجموعة من 

ومعدل نجاح  ،ونوعية الاشارة ،( أبرزىا: )التغطيةKPIsمؤشرات الجودة الرئيسة الفرعية )
وتفعيل  ،ومعدل نجاح الدخول ،ومعدل نجاح ارسال الرسائل النصية انشاء المكالمات،

 ى شبكة المعمومات( .بروتوكول الانترنت ف
 

ويعبر ىذا المؤشر عن جودة الشبكة (، Service Integrityالنزاىة وموثوقية الخدمة ) .ب 
وقدرتيا عمى الاستمرار بتوفير الخدمة التى تم الحصول عمييا دون اعاقة او ىبوط فى 
مستوى الخدمة، وتحدد جودتو من خلال مجموعة من مؤشرات الجودة الرئيسة الفرعية 

(KPIs) أبرزىا )معدل نقل البياناتdata transfere rate  جودة الصوت، التاخير فى ،
 الزمن اللازم لايصال الرسائل النصية الى المستمم(. نقل حزم البيانات،

 
وتعبر عن قدرة الشبكة عمى ادامة  (Service Retainabilityاستمرارية )ضيان( الخدمة ) .ج 

ل مجموعة من مؤشرات الجودة الرئيسة الفرعية الخدمة دون انقطاع ، وتحدد جودتو من خلا
(KPIs( أبرزىا )معدل الانقطاع فى خدمات الصوت او جمسات البيانات(data session)، 

 .)ومعدل نجاح وصول الرسائل النصية 
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 ( لخدمات التصالت الخموية.KQIsقياس واحتساب مؤشرات الجودة الرئيسية ) 8
 

(، لكل من التغطية وجودة الخدمات KPIsشرات الاداء الرئيسية )( أعلاه مؤ 5( و)4أوضحت البنود )
المقدمة من قبل شبكات الاتصالات الخموية لكل من خدمات الصوت وخدمات البيانات بتفاصيميا، والتي 
تعتمد عمى قياس أداء الشبكة من النوحي الفني، وحيث أن المفاىيم الحديثة في تقييم جودة خدمات 

 Customerمن قبل المشغمين أصبحت تركز عمى مفيوم تجربة المستخدم )الاتصالات المقدمة 
Experience ظيرت ىناك الحاجة لتقييم كل خدمة بشكل منفصل من خلال مؤشرات الجودة الرئيسية ،)

(KQIs .) 

( عمى قياس أداء الشبكة عند مستوى الخدمة المقدمة بحيث يتم KQIsوتعتمد مؤشرات الجودة الرئيسية )
عمى قياس تجربة المستخدم عند استخدامو لخدمة اتصالات معينة وليس فقط قياس الاداء الفني  التركيز

لمشبكة عند تقديم تمك الخدمة، كون أن خدمات الاتصالات المقدمة لممستفيدين لا تستجيب لنفس ظروف 
تجعل المشغل  شبكة، وعمى سبيل المثال تقييم المستخدم لخدمة البث الرقمي عمى شبكة معينة انيا سيئة

 ( لتمك الخدمة لمعرفة سبب مشكمة رداءة الخدمة المقدمة.KPIsيبحث في مؤشرات الاداء الرئيسية )
والاوزان  لمتغطية (KQIsمؤشرات الجودة الرئيسية )أدناه طريقة احتساب  (11الجدول رقم )ويوضح 

ة تقيسية وانما ىي توصيات المستخدمة مؤكدين بيذا الخصوص أن ىذه الارقام المستخدمة لم ترد من جي
 من أفضل الممارسات العالمية من الشركات المتخصصة في الفحص الميداني للاردن.

 
 ( لمتغطيةKQIsاحتساب مؤشرات الجودة الرئيسية ) (:11الجدول رقم )
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 "Voice Services KQIs"مؤشرات خدمات الصوت  8.1
 

كخدمة متكاممة بكافة مكوناتيا وكافة ت يعبر ىذا المؤشر عن جودة خدمة الصو  -خدمة الصوت :
الوقت  معدل نجاح انشاء المكالمات، معدل انقطاع المكالمات، ،تالعوامل المؤثرة بيا وىى ) جودة الصو 

مؤشرات الجودة الرئيسية أدناه طريقة احتساب  (12الجدول رقم )ويوضح  مكالمة(. لإنشاءالمستغرق 
(KQIs) مؤكدين بيذا الخصوص أن ىذه الارقام المستخدمة لم ترد  لخدمات الصوت والاوزان المستخدمة

من جية تقيسية وانما ىي توصيات من أفضل الممارسات العالمية من الشركات المتخصصة في الفحص 
 الميداني للاردن.

 ( لخدمات الصوتKQIsاحتساب مؤشرات الجودة الرئيسية ) (:12الجدول رقم )

 

 

 "Data Services KQIs"مؤشرات خدمات البيانات  8.2
يعبر ىذا المؤشر عن جودة خدمة البيانات كخدمة متكاممة بكافة مكوناتيا وكافة  -خدمة البيانات:

من تطبيقات بروتوكول الانترنت او اكثر  يالعوامل المؤثرة بيا ويمكن احتساب تمك المؤشرات من خلال ا
قيس القدرات المطمقة لمشبكة والذى ي,  PTFالتركيز عمى تطبيقات بروتوكول  حيث يمكنمن تطبيق. 

يمكن ، و rev eNDSNDمباشرة دون الحاجة الى ال   IP addressحيث يتم التخاطب مع الخادم بواسطة
مما يمكننا من لإتمام الجمسات  rev  eNDSNDتطبيق متصفح الانترنت الذى  يحتاج الى استخدام 

مؤشرات الجودة دناه طريقة احتساب أ (13الجدول رقم )ويوضح  الحالتين. ياكتشاف قدرات الشبكة ف
لخدمات البيانات والاوزان المستخدمة مؤكدين بيذا الخصوص أن ىذه الارقام  (KQIsالرئيسية )

المستخدمة لم ترد من جية تقيسية وانما ىي توصيات من أفضل الممارسات العالمية من الشركات 
 المتخصصة في الفحص الميداني للاردن.
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 ( لخدمات البياناتKQIsحتساب مؤشرات الجودة الرئيسية )ا (:13الجدول رقم )

 

 (.QoEقياس واحتساب جودة تجربة المستخدم ) 9
 

 جودة الاتصالات فياحدث المفاىيم العصرية من  (QoEالمستخدم ) يعتبر قياس واحتساب جودة تجربة
 لشبكاتالتقنية تطورت ل ونظراً  .داء الشبكاتالاساس لقياس الجودة ولأ ىيعمى اعتبار ان خبرة المستخدم 

التدقيق  يفمم يعد يكف ،وتداخل عمميا بشكل كبير مستندة الى مرجعيات قياسية مختمفةالاتصالات الخموية 
المؤشرات الفنية بشكل منفصل ولا حتى عمى مستوى الخدمات بشكل منفصل لتكوين صورة مناسبة  في

او اكثر ولكنيا ليست بالمستوى  ياو مؤشر فن خدمة او اكثر فيعن اداء الشبكات. فتجد شبكة ما تتميز 
مؤشرات الجودة عمى مستوى  ين تبنإمناطق جغرافية اخرى . لذلك ف فيمؤشرات اخرى او  فيالمطموب 

خبرة المستخدم يؤسس لمرحمة ميمة من مراقبة اداء الشبكات بطريقة عممية وواقعية فضلا عن انيا تعبر 
 م. عن ما يممسو المستخدم وبمغة الارقا

يشمل جميع وظائف جودة و  ( بأنيا قدرة الشبكة عمى تقديم خدمة مضمونةQoSتعرف جودة الخدمة )و 
التي تضمن توفير جودة الخدمة عن طريق  المحطاتالخدمة والآليات والإجراءات في الشبكة الخموية و 

 (.CN( والشبكة المركزية )UEالتفاوض بين الجياز المستخدم )

( ىو كيف يتصور المستخدم استخدام الخدمة وما مدى رضى المستخدم عن QoEوتعرف جودة التجربة )
(، usabilityقابمية الاستخدام ) ، حيث يمكن قياسيا بالاعتماد عمى مؤشرات الشبكة الرئيسية؛الخدمة

 الخدمةنزاىة وموثوقية ، (Retainability) الخدمةاستمرارية (، و Accessibilityوسيولة الوصول والنفاذ )
(Integrity) . 



 

 

 
 

(QoS/QoE) and Consumer Protection   45 

 

كما أسمفنا سابقاً، فان المفاىيم الحديثة في تقييم جودة خدمات الاتصالات المقدمة من قبل المشغمين 
انتقمت من  الصناعة( كون customer experienceأصبحت تركز عمى مفيوم تجربة المستخدم )

 .(service-centricity( الى مفيوم مركزية الخدمة )network-centricityمفيوم مركزية الشبكة )

( يتم ZTE, Huaweieosci,  DAIeON ,وبالاعتماد عمى أفضل الممارسات العالمية في ىذا السياق )
ادخال جميع المؤشرات المعبرة عن الخدمات بعد اعطاء اوزان مناسبة تعبر عن قيمة الخدمة لممستخدمين 

مختمفة وخدمات الصوت ذات وزن بشكل عام. ولأغراض ىذه المرجعية تم اعتبار خدمات المعمومات ال
% لكل منيما ولم يتم التطرق لخدمات الرسائل القصيرة والمتعددة 50متساوى بالنسبة لممستخدمين  بواقع 
( بدل تمك الخدمات، عمى اعتبار ان ىذه الاوزان تعبر عن APPsالوسائط نظراً لاستخدام التطبيقات )

عاة ان ىذه الاوزان قد تختمف بين حين وآخر ومن دولة رأى المستخدمين الإجمالي كتقدير أولي مع مرا 
الى أخرى ولأسباب مختمفة حيث يمكن التاكد من ىذه النسبة من خلال الاستقصاء من المستفيدين اذا 

 كان ىناك أولوية لتمك الخدمات.

 %(50) * +   جودة خدمة البيانات%( 50) * خبرة المستخدم = جودة خدمة الصوت
 

 ( Drive Test) التصالت الخمويةشبكات طرق فحص  10
 

ان جميع مزودين خدمات الاتصالات يقومون بفحص مؤشرات الجوده والفحص من المتعارف عميو 
ثم تاتي ىيئات  الميداني بشكل دوري لمحفاظ عمى مستوى مؤشرات الجوده المقدمو لممستخدمين

لجوده لمتاكد من التزام مزودي الاتصالات بدور رقابي عمى مزودي الخدمات من خلال فحص مؤشرات ا
ونستعرض ىنا اىم الطرق المتبعو  الخدمات بمؤشرات الخدمو والجوده حسب المعايير والقياسات العالميو,

 لمفحص الميدانيوالمستخدمو 

 

  Single Site Verification (SSV)محطة التصالت الفحص الفردي ل 10.1
محطة اتصالات جديدة من قبل مزودين الخدمات يعتبر الفحص الفردي من اىم الفحوصات عند انشاء 

 حيث تكمن اىميتيا بالنقاط التاليو: 
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  التاكد من عممية التسميم(Hand Over) خمية بين  خلال المكالمات الصوتيو واستخدام البيانات
 ..handover between the sectors of the siteواخرى عمى نفس المحطة 

  التاكد من عممية التسميم(Hand Over)  خلال المكالمات الصوتيو واستخدام البيانات بين المحطة
 . (Neighbors)والمحطات الاخرى المجاورات 

  التاكد من ان التغطيو لكل ىوائي(Sector) .صحيحة حسب التصميم و الدراسة المقرره ليا 
   التاكد من القدره عمى الوصول الى الانترنت(Accessibility) . 
 تحميل البيانات.   قدرة الانترنت عمى 

حيث توضح الصوره طريقة ونتائج الفحص الفردي لمحطة اتصالات أدناه،  (12رقم )كما يوضح الشكل 
عمى الصوره  ، كما توضح(RX Lev. \RSCP \ RSRP)الاولى قوة الاشاره المستممو لكل ىوائي 

طة الرئيسية التي نقوم لممح (Neighbors)يوائي والمحطات المجاوره المنطقة التي يخدميا كاليمين 
بفحصيا مع تسميم الخدمو لممحطو المجاوره عند الابتعاد عن المحطة الرئيسيو والاقتراب من المحطو 

 . (Hand Over)المجاوره 
 

 طريقة ونتائج الفحص /يوائي والمحطات المجاوره ال (:12الشكل رقم )  
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  Cluster Test الجماعي لمجموعة محطات تخدم منطقة محددهالفحص  10.2
 

عمى سبيل وىو الفحص الذي يعبر عن سموك المتخدم لمشبكة حيث يتم الفحص في مجموعة مناطق 
المثال في محافظو كاممو لمتاكد من ان مؤشرات الجوده لممحافظو ضمن المواصفات والمقاييس العالميو 

 حيث يكمن اىميتو بالنقاط التاليو 

  التاكد من عممية التسميم(Hand Over) لال المكالمات الصوتيو واستخدام البيانات بين جميع خ
 المحطات.

  التاكد من ان التغطيو لكل محطو(BSC) .صحيحة حسب التصميم و الدراسة المقرره ليا 
   التاكد من القدره عمى الوصول الى الانترنت(Accessibility) . 
   .قدرة الانترنت عمى تحميل البيانات 
 ء الحديث عدم انقطاع المكالمات اثنا(Drop Call) 
  .الحفاظ عمى مؤشر جودة الصوت وانو ضمن النطاق الذي يجعل اتمام المكالمو بنجاح 

  Cluster Testادناه  (13الشكل رقم ) ويوضح

 Cluster Test (:13الشكل رقم )  
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 Swap Testفحص التبادل  10.3
 

واخرى عمى سبيل   (Vendor)و مصنعو حين يتم تبديل اجيزة اليوائيات عمى محطة اتصالات بين شرك
يجب عمى مزود الخدمو ان يقوم بالفحص الفردي قبل التبديل  (Swap ZTE to Huawei)بين المثال 

و بعد التبديل لمتاكد بان عممية التبديل نتج عنيا نتائج ايجابيو من حيث قوة الاشارة المستممو وجودة 
 (Swap Test)يوضح عممية  ( أدناه14رقم )الاشاره ومؤشر تحميل البيانات والشكل 

 

 (Swap Test)عممية  (:14الشكل رقم )  

 

 

  Benchmarking Test قياس الداءفحص  10.4
يقتصر ىذا الفحص عمى الييئات التنظيمية حيث يستخدم لممقارنو في جميع مؤشرات الجودة بين جميع 

منطقة معينو بناءا عمى توجييات مزودي الخدمو. حيث يتم فحص المحافطات بشكل كامل او جميعيا او 
وارادة الييئات. و في الغالب يتم ىذا الفحص خلال مرتين في السنو لمتاكد من قبل الييئات بان مزودي 

 وضح( أدناه ي15والشكل رقم )  (KPIs)الخدمات ممتزمين ومتقيديين بالمقاييس العالميو لموشرات الجودة 
 4 & 3 ,2 ,1بين مزودي الخدمات  Benchmarking test مؤشر قوة الاشارة المستممو خلال فحص
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  Benchmarking testمؤشر قوة الشارة المستممو خلال فحص (: 15الشكل رقم )

 

 

 Complain Test لمشكاوى المقدموفحص  10.5
  

لا يخمو الامر من وجود شكاوى من قبل المستخدمين عمى التغطية الضعيفة و انقطاع المكالمات اثناء 
 جودة المكالمو سيئو... الخ. الحديث او 

حيث يقوم مزود الخدمة او الييئات التنظيميو بالوصول الى موقع الشكوى المقدمو من قبل الستخدم 
والتاكد من المؤشرات في تمك المنطقو حيث انو اذا كانت الشكوى صحيحة يتم العمل عمى حميا من قبل 

 المختصين.
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 (.USO) سياسات الخدمات الشمولية 11
 

تحرير أسواق الاتصالات الثابتة وانتياء انفرادية الشركات المييمنة التي يقع عمى عاتقيا توفير  إن
الخدمات الشمولية كجزء من ترتيبات الانفرادية التي تتمتع بيا، أوجد الحاجة لضمان الاستمرار في 

مك المناطق نشر وتوفير الخدمات في كافة أرجاء البلاد بشكل متساوي قدر الإمكان وخاصة في ت
التي قد تتعرض لمحرمان من ىذه الخدمات. وفي ىذا السياق، يتوجب عمى الدول إقرار سياسات 

لتوسيع رقعة انتشار خدمات  في قطاع الاتصالات( USO framework)الخدمات الشمولية 
الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات أفقياً وعامودياً بشكل يمبي احتياجات التنمية الاقتصادية 

وتنفيذاً لتمك السياسة يتم الاتفاق عمى قضايا تتعمق باختيار مزودي الخدمات  ؛والاجتماعية الشاممة
الشمولية، وتحديد المعايير والمتطمبات التي سيتم تقديم الخدمات الشمولية عمى أساسيا، وتمويل 

صة، وذلك واحتساب تكمفة توفير الخدمات الشمولية، وموضوع تمويل إنشاء ىواتف الأجرة الخا
 .في نشر وتوفير الخدمات في كافة أرجاء البلاد الاستمرارلضمان 

 
(: النفاذ والمكالمات الصوتية، Scope of Universal Servicesنطاق الخدمات الشمولية )ويشمل 

، خدمات الطوارئالفاكس، الانترنت والبيانات، مركز الاتصالات العامة لمصوت والبيانات، مكالمات 
 ، والخدمات البحرية.مقسم، ىواتف الاجرة، والخدمات الخاصة بذوي الاحتياجات الخاصةالدليل وال

 
مزود الخدمة المعني في مصدر التمويل و ( USO frameworkسياسات الخدمات الشمولية ) وتحدد

ىو المسؤول عن تقديم ( incumbentتقديم الخدمة الشمولية والذي قد يكون المشغل المييمن )
أو يتم تحديد مشغل معين عمى نطاق جغرافي  ،عمى مستوى الدولةفق عمييا بالسياسة الخدمات المت

وقد تشتمل سياسات  الدولة بحيث يتم تغطية الدولة ضمن مجموعة من المشغمين. محدد داخل حدود
( تقديم خدمات الانترنت والبيانات اما بذكرىا عمى الاطلاق، USO frameworkالخدمات الشمولية )

 د الحد الادنى من السرعات.أو بتحدي
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 نشر المعمومات والتقارير الفنية المتعمقة بجودة خدمات التصالت الخموية. 12
 

يكون النشر لمتقارير الفنية الوارد ذكرىا في القسم الثاني )الأطر القانونية والتنظيمية والرخص المعمول 
حسين جودة الخدمة المقدمة. وكما بيا( أعلاه حسب ما أظيرتو معظم الممارسات العالمية سبب في ت

أسمفنا، فان النشر وبشكل عام يكون من جيتين؛ النشر من خلال مقدم الخدمة )المرخصين( عمى الموقع 
 الالكتروني الخاص بو، والنشر من خلال ىيئات التنظيم عمى الموقع الالكتروني الخاص بيا.

 
 خدمات الاتصالات الخموية الى ما يمي: ييدف نشر المعمومات والتقارير الفنية المتعمقة بجودة

 
 تمكين المستيمكين .1

ذكاء الوعي لدييم بشأن  ينبغي أن يكون المنظم استباقياً في الترويج لدى أصحاب المصمحة وا علاميم وا 
الفوائد والتحديات التي يطرحيا عامل النطاق العريض الموصل. وعند القيام بذلك، من الميم إدراك 

تثقيف المستيمكين الذين لدييم احتياجات مختمفة من حيث النفاذ والذين قد يكونون الحاجة إلى حماية و 
عرضةً  بشكل خاص لمممارسات التجارية المخادعة أو لدييم صعوبات في فيم شروط الخدمة وأحكاميا 
 فيما كاملًا )مثل الأميين وذوي الإعاقة والأطفال والشباب( واضافة إلى ذلك، فإن اتباع نيج تصاعدي
يستيدف المواطنين من خلال  إشراك المدارس والمراكز المجتمعية والمنظمات غير الحكومية، لا سيما 

ويمكن أيضا  .عن طريق وسائل الإعلام الاجتماعية، يمكن أن يسيم إسياما كبيراً في توعية المستيمك
سمح بمشاركة إقامة منتديات لأصحاب المصمحة يشارك فييا ممثمون عن المستيمكين لتكون منصة ت

المستيمكين في صنع القرار وصياغة السياسات. ومن شأن ذلك أن يعمي صوت المستيمكين في إطار 
 .الحوار الجاري

 
 حق المستيمك في الحصول عمى المعمومات .2

يتعين عمى المنظمين ضمان أن يتيح جميع مقدمي الخدمات معمومات دقيقة وفي الوقت المناسب حول 
لك بطريقة واضحة وشفافة وقابمة لممقارنة تسمح باتخاذ قرارات رشيدة. ولذلك، خدماتيم ومنتجاتيم وذ

ينبغي أن يكون المستيمك قادرا عمى فيم طبيعة الخدمات بما في ذلك كيفية حساب الأسعار وجودة 
الخدمة المقدمة، بالإضافة إلى فيم حقوقو ومسؤولياتو. وينبغي تحديث جميع الموائح المتصمة بحق 

 ا أن تكون عممية وقابمة لمتنفيذ.في المعمومات بانتظام واستمرار بما يسمح لي المستيمك
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 أساليب وطرق مراقبة وقياس جودة خدمات التصالت الخموية. 13
 

 قياس ما يقوم الفريق الفني المختص بالييئة ومن خلال الأنظمة الفنية والمعدات الموجودة بالييئة ب
 يمي:
 (Coverageالتغطية ) .1

a. باستخدام أ( جيزة اليواتف الخموية التي تكون في وضعيةIdle Mode)  والموجودة
 .ضمن أجيزة الفحص

b. ( باستخدام الماسحاتScanners بحيث يتم برمجتيا وتحديد أرقام القنوات )
 وتردداتيا والتي تستوجب اجراء مسح فني ليا.

 لكل من خدمات الصوت والبيانات. جودة خدمات الاتصالات الخموية .2
 ت جودة خدمات الاتصالات الخموية:قياسا تتم 

(، الثبات Pedestrian(، مشي عمى الأقدام )in-vehicleباستخدام المركبات ) .1
(Stationary.) 

 (.Crowed Softwareباستخدام التطبيقات ) .2
 (.Autonomous Probesباستخدام مجسات ) .3
الخموية الموجودة باستخدام أنظمة فنية تحاكي جودة خبرة المستخدم من خلال أجيزة اليواتف  .4

بداخميا أو من خلال انظمة تحتوي عمى برمجيات تحاكي بدورىا أجيزة اليواتف الخموية 
(Handset Simulation.) 

 :طرق مراقبة وقياس جودة خدمات الاتصالات الخموية 
 (.Indoor & Outdoorداخل وخارج المباني ) .1
 (.Public & Private areasالاماكن العامة والخاصة ) .2
عمى  والفعاليات الندواتاكن الجامعية والتعميمية، الاماكن السياحية، أماكن انعقاد الأم .3

 المستوى العالمي، الاماكن العلاجية والطبية.
 (.2G, 3G, 4Gحسب التكنولوجيا ) .4
 .(Voice, Data, Appsحسب الخدمات المقدمة ) .5
 واحد.اجراء فحص لمشغل  ( أوBenchmarkingمقارنة بين المشغمين ) .6
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 ( بالمور المتعمقة بالجودة.Enforcementإلزام الشركات المرخصة ) 14
كما ىو معموم، فان التنظيم يستخدم من اجل التأثير عمى سموك الشركات المرخصة من خلال سن 

وىي؛  ، والعمميات التنظيمية تضم ثلاث مراحلواصدار القرارات التنظيمية القوانين والانظمة والتعميمات
نشاء الإدارات الممكنة، و ات سن التشريع القواعد عمى الأشخاص أو وانفاذ تمك التنظيمية ، والقواعد ا 

 ؛بأسموبينيكون ( Enforcement)المؤسسات. والانفاذ والالزام 
 
يتميز بفعاليتو في و  توجيو التنبيو لمجيات المخالفة، مثل (Compliance Approachنيج الامتثال ) .1

وبمرونتو، وقابميتو لمتكيف، وعادة ما يستخدم ىذا الاسموب في حال  تقميل الكمف والوقت المطموب،
 وجود قصور في التشريعات الناظمة.

ايقاع مختمف أنواع مثل  (Deterrence approaches (strict enforcement)نيج الردع ) .2
ت ، ويتميز ىذا النيج بسرعة تنفيذ الجياالعقوبات من غرامات وسحب رخص بحق الجيات المخالفة

من العقوبة، ومن سيئاتو يتطمب قدر جيد من الوقت والمال، وقد  المخالفة لعمميات التصحيح خوفاً 
 يتسبب في آثار جانبية غير مرغوبة مثل خروج الشركات من السوق.

 
الاطار التنظيمي والقانوني، والبيئة الاقتصادية  ؛ومن أىم العوامل التي تؤثر في اختيار أسموب الالزام

 ية، والبيئة السياسية، والقيادة الداخمية لمجية المنظمة.والاجتماع
وتعتبر الأمور التالية والمتعمقة بجودة خدمات الاتصالات الخموية من المواضيع الميمة والتي يتطمب عند 

لزام الشركات المرخصة )  (:Enforcementذكرىا إنفاذ وا 
 ،الالتزام بتسميم تقارير الجودة .1
  ،ودةالالتزام بنشر تقارير الج .2
الالتزام بحل الشكاوي المتعمقة بالتغطية وخدمات الاتصالات المقدمة وفض النزاعات مع  .3

 ،المستفيدين والتعويض
 ،الالتزام بمؤشرات الاداء الرئيسية والمتعمقة بالتغطية وخدمات الاتصالات المقدمة .4
 ،لممستفيدين الالتزام بعدم نشر معمومات مضممة .5
 ،لخدمةالالتزام بالتبميغ عن انقطاعات ا .6
 الالتزام بنشر خرائط التغطية، ومناطق تقديم الخدمة، والسرعات المتوقعة. .7
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 ما يمي:أىم أساليب الانفاذ عمى المرخصين في حال وجود مخالفات وبالقياس عمى ما تقدم، نود أن نبين 
، من حيث؛ أنواعيا، عددىا، نسب حل الشكاوي لكل مرخص نشر المعمومات المتعمقة بالشكاوي .1

 .وزيع الجغرافي لمشكاويالت
لممرخصين وفي كل منطقة أو  (Campaignنشر تقارير الجودة والمتعمقة بالقياسات الميدانية ) .2

 محافظة.
 توجيو تنبيو لممرخص في حال وجود مخالفة. .3
 فرض غرامة عمى المرخص لو. .4
 .تعديل شروط الترخيص أو فرض شروط جديدة .5
 ايقاف العمل بالرخصة بشكل جزئي. .6
 مل بالرخصة بشكل كمي.ايقاف الع .7

 التعامل م  شكاوي المستفيدين وفض النزاعات. 15

 الية تقديم الشكوى 15.1
 

فيجب القيام كات التصالت أو شركات النترنت، شكوى تتعمق بالخدمات التي تقدميا شر ىناك إذا كان 
 :بالإجراءات التالية

الياتفي أو البريد  تقدم بشكوى لمشركة المزودة لمخدمة المشترك بيا من خلال الاتصالال .1
الالكتروني أو خطياً إذا لزم الأمر عمى العناوين والأرقام التالية وستقوم الشركة بتسجيل الشكوى 

 والعمل عمى معالجتيا بالسرعة الممكنة.
اشرح شكواك بوضوح عن طريق عرض المشكمة وتوفير المعمومات الكافية التي تمكن مزود  .2

 الخدمة من التحري عن المشكمة.
  .مب من الشركة مزودة الخدمة تزويدك برقم الشكوى والزمن المتوقع لمرد عمييااط .3
إذا لم تقم الشركة المعنية بإجابتك خلال الميمة التي تمت تحديدىا لحل المشكمة أو لم تقدم  .4

حمول لشكواك، أو إذا لم تقتن  بالرد المقدم من قبل الشركة مزودة الخدمة، قم بتقديم شكوتك 
 نظيم قطاع التصالت عبر الطرق التالية:إلى ىيئة ت
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 الرقم المجاني لتمقي ومتابعة الشكاوى  من أي ىاتف أرضي أو خموي 
 فاكس الييئة 
 البريد الالكتروني لمييئة Complaints@trc.gov.jo&Enquiries 
 :العنوان البريدي 

o الاتصالات ىيئة تنظيم قطاع 
o قسم شؤون المستفيدين 
o  ص. ب 

 عمى مقدم الشكوى أن يقوم بتزويد الييئة بما يمي: .5

  الرقم الوطني والاسم من أربع مقاطع والعنوان ورقم الياتف والموبايل لمتواصل بخصوص
 الشكوى.

  تفاصيل الشكوى كاممة متضمنة تاريخ الشكوى وكيفية تقديميا لدى الشركة ورد الشركة مزود
 دمة.الخ

  المراسلات المتعمقة بالشكوى والتي تمت بين المشتكي والشركة المعنية إن وجدت، وذلك
بإرساليا لمييئة عبر الفاكس لعناية قسم شؤون المستفيدين أو عبر البريد الالكتروني الخاص 

 بالشكاوى.
 ى لن يتم استلام أو متابعة الشكوى من قبل الييئة في حالة ثبوت عدم التقدم بشكوى لد

 الشركة المعنية

 حال استلام الشكوى المقدمة بكافة تفاصيميا من قبل الييئة تقوم الييئة بما يمي: .6

 .إعطاء المشتكي رقم خاص بالشكوى من أجل المتابعة 
 .متابعة الشكوى مع الشركة المعنية بتقديم الخدمة والعمل عمى حميا 
  عمل حسب طبيعة الشكوى يوم  20أيام إلى  5الرد عمى الشكوى خلال مدة تتراوح من

 .المقدمة ويتم التمديد بوقت إضافي إن ارتأت الييئة ذلك

 

mailto:Enquiries&Complaints@trc.gov.jo
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 الية التعامل م  الشكوى 15.2
 

تم إنشاء قسم شؤون المستفيدين في ىيئة تنظيم قطاع الاتصالات بيدف القيام بالمتطمبات العممية لمييئة ي
ت اللازمة لتمقي ومعالجة الاستفسارات شؤون المستفيدين، مثل إعداد الإجراءات والتعميماحماية في مجال 

والشكاوى المقدمة لمييئة من قبل المستفيدين من خدمات الاتصالات والانترنت والخدمات البريدية وا عداد 
الأدلة الإرشادية المتعمقة بيا ومعالجتيا مثل )خدمة الياتف الخموي وخدمة الياتف الثابت وخدمات 

ويقوم قسم شؤون المستفيدين  عة مسبقا( وكذلك الخدمات البريدية.الانترنت وبطاقات الاتصالات المدفو 
بتصنيف الشكاوى وتسجيميا ضمن نظام الخدمة المحوسب ومن ثم يتم إرساليا ومتابعتيا مع الشركات 

 المعنية من أجل معالجتيا والعمل عمى حميا.
 

 وتشمل الشكاوى التي يتم التعامل معيا من قبل الييئة الشكاوى الآتية:
 :شكاوى تغطية الياتف الخموي وجودة خدمة المكالمات

تقوم الييئة باستلام شكاوى التغطية أو الشكاوى المتعمقة بجودة المكالمات من قبل قسم شؤون  .1
المستفيدين عمى الرقم المجاني لمشكاوى ومن ثم يتم تحويميا الى الدوائر المعنية في الييئة بيدف 

من خارج المباني فقط ولن يتم استلام الشكوى في حال كانت  متابعتيا ويشترط أن تكون المشكمة
 المشكمة من داخل المباني.

تقوم الدائرة المعنية في الييئة باجراء فحوصات ميدانية لمتأكد من مدى توفر التغطية في المنطقة  .2
 المعنية ومن جودة الخدمة المقدمة لممكالمات.

ىناك ضعف في التغطية من قبل الشركة أو  بناء عمى ما تتوصل اليو الييئة، واذا ثبت أن .3
انخفاض في جودة المكالمات ينتج عنو تقطاعات في المكالمات، تقوم الييئة بمخاطبة الشركة 

 المعنية لابلاغيم بعدم وجود تغطية أو أن ىناك مشكمة تتعمق بجودة المكالمات.
المشكمة وغالبا ما تكون إدراج تقوم الشركة المعنية بإعلام الييئة بالإجراءات التي ستتخذىا لحل  .4

تحسين التغطية في المنطقة المذكورة في الشكوى ضمن الخطة السنوية لمشركة، او في حال 
وجود ضعف في جودة المكالمات تقوم الشركة بإجراء اللازم لتحسين الجودة في المنطقة المعنية 

 خلال فترة يتم تحديدة من قبل الشركة.
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 لمواق  الراديوية:شكاوى أبراج التصالت وا

تقوم الييئة باستقبال شكاوى ابراج الاتصالات من خلال الرقم المجاني لمشكاوى مع الطمب من  .1
المشتكي إرسال فاكس بالشكوى لمييئة أو تسميميا باليد بحيث تتضمن العنوان التفصيمي وفحوى 

 . الشكوى واسم المشتكي ورقم فاكس أو عنوان بريدي
عمى الشكوى والتأكد من أن الشركة المعنية بالمشكمة قد حصمت عمى تقوم الييئة بالاطلاع  .2

 ىذا البرج أو الموقع الراديوي. لإنشاءموافقة الييئة 
إن دور الييئة ىو التأكد من التزام الشركات بالحصول عمى الموافقات اللازمة وفقاً للؤسس  .3

والسلامة العامة والمتعمقة  والتعميمات الفنية ذات العلاقة خاصة التعميمات المتعمقة بالصحة
بالإشعاعات الراديوية وذلك قبل وبعد إنشاءىا للؤبراج، كما تُمزم الييئة الشركات الحصول عمى 
الموافقات من الجيات الحكومية الأخرى ذات العلاقة عند منحيا الموافقة الفنية لمشركة لإنشاء 

 المحطة أو البرج.
لفحوصات اللازمة لمتأكد من أن الاشعاعات الراديوية تقع تقوم الييئة بزيارة موقع البرج وعمل ا .4

 ضمن الحدود المسوح بيا.
وعميو تقوم الييئة بإعلام المشتكي عن نتيجة الفحص سواء عن طريق الاتصال بالمشتكي او عن  .5

 طريق ارسال فاكس يتضمن نتيجة الفحص.

 فض النزاعات 15.3

المستيمك من أجل الإنصاف، والذي يتطمب  لا بد من استمرار دور المنظم في الوساطة ورفع شكاوى
الحفاظ عمى علاقة سميمة مع مقدمي الخدمات لتحقيق ىذه الغاية. ويمكن أن تكون إجراءات معاجمة 
الشكاوى ناجحة ولا سيما الإجراءات التي تشجع المستيمكين عمى التماس الانصاف أولًا مع مقدمي 

باحتياجات المستيمك وحقوقو ومسؤولياتو. ونؤمن بأن  الخدمات، كما أنيا تعزز توعية مقدمي الخدمات
المستيمكين لا يتمتعون فقط بالحق في تقديم شكوى بل والأىم من ذلك، ىم يتمتعون بالحق في التماس 

  .وسيمة انتصاف كمما انتيكت حقوقيم
ع إجراءات واضحة استعمال آليات بديمة في حالة حدوث نزاع )مثل التوفيق والتحكيم والتسوية الودية( باتبا

وشفافة لفض المنازعات إضافة إلى التقاضي الرسمي والمساعي الحميدة، حيث يمكن لممستيمك أن يدافع 
عن حقوقو بسرعة وبدون تكمفة أو بتكمفة منخفضة لمغاية. وقد تكون مراكز الوساطة المتخصصة في 

 ي ىذا الصدد.مجال الاتصالات/تكنولوجيا المعمومات والاتصالات فعالة بشكل خاص ف
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 أفضل الممارسات في حماية شؤون المستفيدين 16
 

يعد موضوع حماية شؤون المستفيدين من المواضيع اليامة في قطاع الاتصالات وكذلك يعتبر من 
المواضيع التي تحتوي عمى تفاصيل عديدة ومطولة، كما يندرج تحت ىذا العنوان عدد كبير من الخدمات 

صر؛ حماية شؤون المستفيدين في خدمات التكاليف المضافة، وحماية منيا عمى سبيل المثال لا الح
شؤون المستفيدين في خدمات التجارة الالكترونية، وحماية شؤون المستفيدين في الخدمات المالية الرقمية، 
وحماية شؤون المستفيدين في خدمات الحوسبة السحابية والبيانات الضخمة ...الخ. ولعل الندوة العالمية 

( ىي من أىم الندوات العالمية في ىذا السياق حيث GSR-14) 2014مي الاتصالات لمعام لمنظ
تضمنت المبادئ التوجييية الصادرة عن تمك الندوة أفضل الممارسات من أجل حماية المستيمك في عالم 
رقمي، وسيقتصر ىذا التقرير عمى حماية شؤون المستفيدين فيما يتعمق بتقديم خدمات الاتصالات 

 لخموية.ا
عند البحث في سياق أفضل الممارسات العالمية في حماية شؤون المستفيدين نجد أن ىذا الموضوع يتم 

 المراد البحث فييا تناولو في قسمين؛ القسم الأول يتحدث عن الامور المعنية وذات العلاقة بتقديم الخدمة
مات المقدمة بما في ذلك خدمات بشكل مباشر، والقسم الثاني يتحدث عن أمور مشتركة بين جميع الخد

الاتصالات الخموية. مما تقدم فان حماية شؤون المستفيدين فيما يتعمق بتقديم خدمات الاتصالات الخموية 
 من خلال تطبيق المحورين التاليين: تناوليا سيتم
 

دمات بتقديم خبجودة الخدمة وتجربة المستيمك المحور الول: حماية شؤون المستفيدين فيما يتعمق 
 التصالت الخموية
خدمات اتخاذ سمسمة من التدابير لضمان نفاذ المستيمكين، عمى أساس سيل وموثوق إلى وذلك من خلال 

ومحتوى الويب كذلك، منيا وضع معايير ومواصفات الحد الأدنى من جودة الخدمة الاتصالات الخموية 
قبة مقدمي خدمات الشبكة؛ وتقييم جودة لمتكنولوجيات والخدمات الجديدة واستعراضيا بانتظام؛ ومرا

 .خدمات الاتصالات/تكنولوجيا المعمومات والاتصالات بانتظام ونشر النتائج المتصمة بيا
 

المحور الثاني: ويتناول عدد من المور اليامة والمشتركة في حماية شؤون المستفيدين بين جمي  
 .الخدمات المقدمة بما في ذلك خدمات التصالت الخموية
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 رسم اتجاه استراتيجي .1
يجب أن تستمر الحكومات في أداء دور رئيسي في تيسير حماية المواطنين عمى جميع المستويات من 
خلال تطوير مجموعة واسعة من التشريعات والسياسات الحكومية ذات الصمة، مثل وضع سياسات وطنية 

ت ملائمة لحماية المستيمك، ولوائح بشأن بشأن تكنولوجيا المعمومات والاتصالات والنفاذ الشامل، وتشريعا
جودة الخدمة وحدود التعرض لممجالات الكيرومغناطيسية ...الخ، كما يجب أن يتم تعريف حقوق 

 المستيمك ومصالحو المشروعة.
مذكرات التعاون (ب عمى المنظمين وواضعي السياسات أن يضعوا آليات فعالة لمتعاون جيمن جية أخرى 

ت المعنية بحماية المستيمك ومقدمي الخدمات والييئات الأخرى ذات الصمة عمى مثالًا( مع السمطا
المستويات الوطنية والإقميمية والدولية. وعند القيام بذلك، من الضروري تحديد الأدوار والمسؤوليات بين 

 .الأطراف بوضوح فضالًا عن تقاسم المعمومات والموارد حسب الاقتضاء
 

 لمسوق تعزيز القدرة التنافسية  .2
تعمل كل من سياستي المنافسة وحماية المستيمك عمى تحقيق رفاه المستيمك وعادة ما تعزز كل منيما 
الأخرى. وتسعى سياسة المنافسة إلى حفز الموردين عمى تقديم عروضٍ أفضل إلى المستيمكين. أما 

روف السائدة في سياسة حماية المستيمك فيي ترمي إلى مكافحة الغش وأنمـاط السموك الأخرى والظ
السوق التي تمنع المستيمك من المقارنة بين المنتجات واتخاذ القرار بفعالية مع تقديم ما يمزم من الأدوات 
إلى المستيمك لانتقاء خيارات مبنيـة عمى قدر أكبر من المعرفة. بيد أن التدابير العلاجية المتاحة لمسياسة 

أمام تحقيق أىـداف الـسياسة الأخـرى. والمنتجـات الجديـدة الأولى قد تقف عائقـاً عمى نحو غير مقصود 
والممارسات الحديثة في مجالي التسعير والتسويق والفيم الجديد لما تحدثو من آثـار عمـى المستيمك في 

 17اتخاذه لقرار الشراء، تستتبع عمميةَ إعادة تقييم لمتدخلات السياساتية.
 

 الشراكة م  دوائر الصناعة .3
فية والمساءلة في الممارسات التجارية بما في ذلك تبني التدابير الرامية إلى حماية حقوق ضمان الشفا

المستيمكين مثل حماية البيانات الشخصية ومكافحة الدعاية الجماىرية المضممة وغير النزيية والرسائل 
ن وضع مدونات ونوصي بأن يشجع المنظمو  .الاقتحامية واستمرارية البيانات وحماية الأطفال عمى الخط

                                                           
17 http://unctad.org/meetings/en/SessionalDocuments/tdbciemd2_ar.pdf 
 

http://unctad.org/meetings/en/SessionalDocuments/tdbciemd2_ar.pdf
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الممارسات من أجل مقدمي الخدمات بما في ذلك الخدمات المقدمة بحرية عبر الإنترنت لضمان امتثال 
 .ميع شروط حماية المستيمك الضروريةلجالمحتوى والترويج وتشغيل الخدمات 

 
 توفير إطار سميم لمخدمات التعاقدية .4

، اضافة الى منع الاختلافات غير المبررة منع استخدام أحكام وشروط عامة تضر بمصالح المستفيدين
وغير المتناسبة بين الحقوق والواجبات الناشئة بموجب العقد المتعمق بخدمات تكنولوجيا المعمومات 

وكذلك الحاجة إلى وضع قواعد شفافة  .والاتصالات بغض النظر عن إبرامو عمى الخط أو خلاف ذلك
قود عمى الخط وشكل ىذه العقود فضال عن الإجراءات المتصمة بشأن الأحكام والشروط المتعمقة بإبرام الع

نيائو. لغائو وا   بيا مثل تعرف ىوية المستعمل، وتأكيد الطمب وا 
 

 قنوات متعددة للإصلاح .5
لا بد من استمرار دور المنظم في الوساطة ورفع شكاوى المستيمك من أجل الإنصاف، والذي يتطمب 

خدمات لتحقيق ىذه الغاية. ويمكن أن تكون إجراءات معاجمة الحفاظ عمى علاقة سميمة مع مقدمي ال
الشكاوى ناجحة ولا سيما الإجراءات التي تشجع المستيمكين عمى التماس الانصاف أولًا مع مقدمي 
الخدمات، كما أنيا تعزز توعية مقدمي الخدمات باحتياجات المستيمك وحقوقو ومسؤولياتو. ونؤمن بأن 

قط بالحق في تقديم شكوى بل والأىم من ذلك، ىم يتمتعون بالحق في التماس المستيمكين لا يتمتعون ف
  .وسيمة انتصاف كمما انتيكت حقوقيم

 
استعمال آليات بديمة في حالة حدوث نزاع )مثل التوفيق والتحكيم والتسوية الودية( باتباع إجراءات واضحة 

لحميدة، حيث يمكن لممستيمك أن يدافع وشفافة لفض المنازعات إضافة إلى التقاضي الرسمي والمساعي ا
عن حقوقو بسرعة وبدون تكمفة أو بتكمفة منخفضة لمغاية. وقد تكون مراكز الوساطة المتخصصة في 

 مجال الاتصالات/تكنولوجيا المعمومات والاتصالات فعالة بشكل خاص في ىذا الصدد.
 

 حماية خصوصية وبيانات المستيمك .6
 .قانوني متكامل لحماية البيانات والمعمومات الشخصيةمن خلال إنشاء نظام ويتم ذلك 
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 تمكين المستيمكين .7
ذكاء الوعي لدييم بشأن  ينبغي أن يكون المنظم استباقياً في الترويج لدى أصحاب المصمحة وا علاميم وا 
الفوائد والتحديات التي يطرحيا عامل النطاق العريض الموصل. وعند القيام بذلك، من الميم إدراك 

إلى حماية وتثقيف المستيمكين الذين لدييم احتياجات مختمفة من حيث النفاذ والذين قد يكونون  الحاجة
عرضةً  بشكل خاص لمممارسات التجارية المخادعة أو لدييم صعوبات في فيم شروط الخدمة وأحكاميا 

ع نيج تصاعدي فيما كاملًا )مثل الأميين وذوي الإعاقة والأطفال والشباب( واضافة إلى ذلك، فإن اتبا
يستيدف المواطنين من خلال  إشراك المدارس والمراكز المجتمعية والمنظمات غير الحكومية، لا سيما 

ويمكن أيضا  .عن طريق وسائل الإعلام الاجتماعية، يمكن أن يسيم إسياما كبيراً في توعية المستيمك
لتكون منصة تسمح بمشاركة إقامة منتديات لأصحاب المصمحة يشارك فييا ممثمون عن المستيمكين 

المستيمكين في صنع القرار وصياغة السياسات. ومن شأن ذلك أن يعمي صوت المستيمكين في إطار 
 .الحوار الجاري

 
 حق المستيمك في الحصول عمى المعمومات .8

يتعين عمى المنظمين ضمان أن يتيح جميع مقدمي الخدمات معمومات دقيقة وفي الوقت المناسب حول 
ومنتجاتيم وذلك بطريقة واضحة وشفافة وقابمة لممقارنة تسمح باتخاذ قرارات رشيدة. ولذلك،  خدماتيم

ينبغي أن يكون المستيمك قادرا عمى فيم طبيعة الخدمات بما في ذلك كيفية حساب الأسعار وجودة 
بحق الخدمة المقدمة، بالإضافة إلى فيم حقوقو ومسؤولياتو. وينبغي تحديث جميع الموائح المتصمة 

 المستيمك في المعمومات بانتظام واستمرار بما يسمح ليا أن تكون عممية وقابمة لمتنفيذ.
 

 إعادة تعريف دور المنظمين .9
لا يغيب عن بالنا أن جية تنظيم تكنولوجيا المعمومات والاتصالات ينظر إلييا بشكل متزايد بوصفيا 

تيمكين. وتتخذ قرارتيا استنادا إلى الأدلة شريكاً للؤطراف الفاعمة في السوق ومدافعاً عن حقوق المس
والخبرة التقنية لتعزيز النفاذ إلى تكنولوجيا المعمومات والاتصالات واستخداميا والقدرة التنافسية للؤسواق 

ولذلك من الضروري إعادة النظر في ولاية جيات تنظيم  .والتنمية الاجتماعية والاقتصادية الشاممة
تصالات بيدف تعزيز قدرتيا استراتيجيا عمى إنفاذ القوانين من أجل التصدي تكنولوجيا المعمومات والا

 .لتحديات البيئة الرقمية الحيوية
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 لممحقات ا 17

 تطور اجيال التصالت الخموية 17.1
 

التي لمسناىا ونممسيا حاليا  الخمويةكاملا عن اجيال الاتصالات  أدناه ممخصا (14يعرض الجدول رقم )
 3GPP (3rd Generation Partnership Project)عمى حسب منظمة 

 اجيال التصالت الخموية(: 14جدول رقم )

Carrier 
BW Modulation Max Data Rate System / 

Services Access Tech. Gen. 

200 KHZ GMSK 9.6 Kbps GSM TDMA 2G 
200 KHZ GMSK 171 Kbps GPRS TDMA 2.5G 
200 KHZ 8PSK 553 Kbps EDGE TDMA 2.75G 
5 MHz QPSK 2 Mbps UMTS W-CDMA 3G 
5 MHz 16QAM 14.4 Mbps HSDPA W-CDMA 3.5G 
5 MHz 16QAM DL: 14.4 Mbps 

/ UL:5.8 Mbps 
HSUPA W-CDMA 3.75G 

5 MHz 64QAM 42 Mbps HSPA+ W-CDMA 3.8G 
20MHz 64QAM 100 Mbps LTE OFDMA & SC-

FDMA 
3.9G 

100 MHz 128QAM 1 Gbps LTE Advanced OFDMA & SC-
FDMA 

4G 

 

 

وكانت  FDMAحيث كانت التقنيو المستخدمو فيو  Analogاول اجيال الاتصالات وىو الجيل الاول 
والاجيزه المصنعو كانت ثقيمو جدا وذو حجم كبير ولم   very limited capacityسعتيا محدوده جدا

 .  Dataيكن ىنالك وجود لمبيانات 
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واستخدم   Digital Systemحيث كان اول نظام رقمي   GSMمع نظام ومن ثم جائت النقمو النوعية 
بشكل كبير في ذلك الوقت, لكن  Capacityحيث عممت ىذه التقنيو عمى زيادة السعو   TDMAتقنية 

 .  9.6Kbpsحيث كانت  Dataكانت المشكمو في سرعة استخدام البيانات 

وىنا استطاعو  GPRSوىو  2.5Gالجيل 3GPP ومن بعدىا طور قسم الابحاث والتطوير في منظمة 
في نفس الوقت  Time slotبسبب استخدام اكثر من  171Kbpsزيادة سرعة نقل المعمومات الى الى 

 Bitsحيث تم تقميل عدد  Channel codingبين المستخدمين وتم تغيير  Sharing Tsعن طريق 
 .  Packet switchingالمعبره عن المعمومو واستخدمت ايضا 

حيث انو كان مماثلا جدا لسابقو ال  EDGEوىو   2.75Gم ينتظر العالم كثيرا حتى ظير الجيل ول
GPRS  لكن مع اختلاف نوعModulation   8حيث تم استخدامPSK Modulation  ومن المتعارف

تزداد حيث وصمت  Data rateسرعة نقل البيانات  order of modulationعميو انو حين يزداد 
فاذا كانت معدل قوة  Error. لكن كانت المشكمو ىنا بازدياد معدل الخطأ  Kbps 533السرعو الى 

ضعيفة تكون ىناك مشكمو لانو سيتم  BTSالاشاره )التي سنذكرىا لاحقا( القادمو من محطة الاتصالات 
صية مما يتحتم عمى المستفيدين اذا اراد ان يتمتع بخا EDGEبدلا من  GPRSالتحويل تمقائيا الى نظام 

EDGE  .ان يكون قريب من محطة الاتصالات لمحصول عمى معدل اشاره قويو 

وىنا نتوصل تدريجيا الى ضرورة قياس مؤشرات الجوده ليدف حماية المستفيدين لتمكينيم من الاستفادة 
 من جميع مميزات انظمة الاتصالات المتعاقبة. 

حيث تغيرت التقنية   3Gيل الثالثومن ثم وصل البحث والتطوير في اجيال الاتصالات الى الج
وبالتالي زادت  Carrier from 200KHz to 5MHzوتم زيادة  CDMAالى  TDMAالمستخدمو من 

حيث يتم  CDMAبسبب استخدام خاصية  Capacityولم تتاثر السعو  Data rateسرعة نقل البيانات 
  Modulationا تغير نوع مختمفة. ايض Codeمى نفس التردد وبنفس الوقت لكن بشفرة عالارسال 

 2مما ادى الى مضاعفة سرعة نقل البيانات حيث وصمت سرعتيا حينيا الى  QPSKالمستخدم الى 
Mbps . 

حيث كمما ضعفت قوة الاشارة  (Bit Error Rate)بالمقابل كانت الشبكة تعاني من ازدياد معدل الخطأ و 
. Edge & GPRSبوط الى الجيل السابق او الابتعاد عن المحطو تم الي BTSالمستممو من المحطة 



 

 

 
 

(QoS/QoE) and Consumer Protection   64 

 

وليذا يتحتم عمى مزودي خدمات الاتصالات ان يكون تخطيط ودراسة الشبكة و توزيع الابراج عمى 
 اساس منح جميع المستفيدين اعمى جودة وسرعات حسب المواصفات والمقاييس المعمول بيا عالميا. 

بيانات كانت فرق البحث والتطوير تسعى الى ايجاد ومع ازدياد الحاجو الى استخدام سرعات عاليو لنقل ال
حيث وصمت سرعة نقل  3.5Gحمول لزايدة سرعات الانترنت الى ان تم تطوير الجيل الثالث الى الجيل 

سرعة النفاذ لمحزم فقط لذلك اطمق عمييا Download كسرعة تحميل  14.4Mbpsالبيانات الى 
فكانت ىناك  High Speed Downlink Packet Accessاختصارا لجممة  HSDPA المستقبمة

 . 3.84Kbpsحيث كانت تصل الى  Uploadمشكمو كبيره في سرعات رفع البيانات 

وتم تطوير سرعات رفع البيانات مع ثبات سرعة التحميل  3.75Gوما لبثت طويلا الا وتم اصدار الجيل 
المرسمة ة النفاذ لمحزم سرعلذلك اطمق عميو اسم  5.8Mbpsحيث وصمت سرعة رفع البيانات الى 

HSUPA  اختصارا لجممة. High Speed Uplink Packet Access   

ولعمو من الضروري ىنا ان نستعرض بشكل مبسط ومختصر النواحي الفنيو وراء ىذا التطور في الجيل 
اركيو الثالث مما ادى الى سرعة النمو في سرعات ارسال واستقبال البيانات. بدايتا طُورت الخاصية التش

Shared Channel عمى سبيل المثال لو كان مستخدم يستخدم خاصية التصفح عمى الانترنت )لا ,
المخصصو لو لصالح مستخدم اخر يحتاج سرعو  Code( يتم استخدام الشيفره dataيقوم بتحميل بيانات 

 oneحيث ان  16QAMالى  Modulationاكبر لتحميل البيانات. ايضا تم تطوير نوع التضمين 
sample   4تستطيع تحميل Bit  وتم استخدم محطات اتصالات خاصةBTS  اسرع واذكى وتستطيع

كما كان سابقا. ايضا تم تطوير  BSCاصدار اوامر منيا مباشرة من غير الرجوع الى المحطات الرئيسيو 
الترددي  خاصية ساعدت بشدة بتوفير السرعات العاليو في الجيل الثالث الا وىي الاستفادة من الطيف

قدر الامكان, عمى سبيل المثال لو ان احد المستخدمين في مكان ولديو قوة اشارة جيده و مستخدم اخر 
في مكان ولديو قوة اشارة ضعيفة والاثنان سيستخدمون خاصية ارسال واستقبال البيانات نلاحظ ىنا ان 

عكس سيكون عبئ عمى الشبكة المستخدم الذي لدية قوة اشاره ضعيفة لن يتمتع بسرعات عالية عمى ال
لصالح المستخدمين الذين يتمتعون بقوة اشاره جيده, تم العمل  Codesلذلك يتم سحب الشيفرة الخاصة بو 

عمى ىذه المبادئ لسببين الاول ان المستخدم الذي لديو قوة اشاره ضعيفة يعتبر غير مستفيد من الموارد 
Resource فره المقدمو لو مما يعني انو يحجز الشيCodes  من غير فائده, اما السبب الثاني كما ىو

مما  Time Variantمتغير وليس ثابتا لجميع المستخدمين   Systemمتعارف عميو ان نظام الموجات 
 يعني ان العوامل الطبيعية والفيزيائيو لتغير طبيعة قوة الاشارة تؤثر عمى جميع المستفيدين. 
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 Evolved High (+HSPA)رين تم تطوير نظام الوصول السريع ومع ىذا السباق بين العمماء والمطو 
Speed Packet Access  40بحيث وصمت سرعات تحميل البيانات الىMbps   اما سرعات رفع

حيث طبقت كل التكنموجيا المذكوره سابقا مع تعديل نوع التضمين  28Mbpsالبينات وصمت الى 
Modulation  64الىQAM  حيث انone sample  6طيع تحميل تست Bit  وتم ايضا استخدام تقنية

MIMO  وىي عبارة عن استخدام اكثر من جياز ىوائي عند المرسلTx  والمستقبلRx  مما ادى الى
 . Data Rateتضاعف سرعة البيانات 

 LTEلم ينتشر في جميع البمدان لان سرعان ما تم تطوير نظام الجيل الرابع  +HSPAولمتنويو بان نظام 
لتصبح  MIMO2*2لتصبح  MIMOكن ىناك جديد في نوع التضمين انما تم تطوير تقنية حيث لم ي

 OFDMAلتحل مكانيا تقنية  CDMAوتم الاستغناء عن تقنية  100Mbpsسرعة تحميل البيانات الى 
& SC-FDMA  وتم زيادةCarrier BW from 5MHz to 20MHz  مما ادى الى زيادات ىائمة في

 يوضح لنا مقارنو بسيطة ما بين الجيل الثالث والجيل الرابع.  (16رقم )والشكل  سرعات تحميل البيانات.

 مقارنة بين الجيل الثالث والجيل الراب (: 16رقم ) الشكل
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 مقارنة بين الصدارات(: 17رقم )الشكل 

 

ي اما مصطمح اجيال فيو مصطمح تجار  Releaseوفي الحقيقو الاسم العممي لاجيال الاتصالات ىو 
فقط كما يبينو الشكل السابق. وبالعموم اي تطور في مجال الاتصالات يكون اما تطوير في نواة الشبكة 

 . RF Mediumاو في الوسط الراديوي  Core Networkالاساسية 

كان عبارة عن اضافة جيده لمشبكة  IP Multimedia Services (IMS)وىو   R5فمثلا بالنسبو لل 
لشبكة الاتصالات,  enhancementوىو يعتبر تعزيز وتدعيم  Over IPنترنت بحيث تدعم بروتكول الا

اي انيا ليست بحاجو الى تطوير جياز المستخدم ليتم   Core Networkولكن تعتبر اضافة لنوة الشبكة 
 الاستفادة منيا ودعميا.

يتطمب  مما RF Mediumكان كمو عبارة عن تحسين في الوسط الراديوي  R6 & R7اما بالنسبة ل 
 جديد لممستخدم ليدعم ىذه الانظمو. Mobile Equipmentجياز خميوي 

 & Core Networkكان ىناك تحسين يشمل الوسط الراديوي و نواة الشبكة الرئيسية  R8اما بالنسبة ل 
RF Medium  مما يتطمب ايضا جياز خميويMobile Equipment  جديد لممستخدم ليدعم نظام

LTE . 
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  (Definition)التعريفات  17.2
 كما يمي: (ETSI 102 250 – part 2)وتعرف في مواصفة 

 ( مؤشر معدل قوة الإشارةRx level:) 
Definition Received Signal Strength Indicator, the wide-band received power within 

the relevant channel bandwidth. Measurement shall be performed on a 
GSM BCCH carrier. The reference point for the RSSI shall be the antenna 
connector of the UE. 

Applicable for RRC_IDLE inter-RAT,  
RRC_CONNECTED inter-RAT 

 

 ( قوة الشارة المستممةCPICH- RSCP: Common Pilot Channel -Reference 
Signal Code Power) 

Definition Received Signal Code Power, the received power on one code measured 
on the Primary CPICH. The reference point for the RSCP shall be the 
antenna connector of the UE. If Tx diversity is applied on the Primary 
CPICH the received code power from each antenna shall be separately 
measured and summed together in [W] to a total received code power 

on the Primary CPICH. If receiver diversity is in use by the UE, the 

measured CPICH RSCP value shall not be lower than the 

corresponding CPICH RSCP of any of the individual receiving 

antenna branches. 
Applicable for Idle, 

URA_PCH intra, URA_PCH inter, 
CELL_PCH intra, CELL_PCH inter, 
CELL_FACH intra, CELL_FACH inter, 
CELL_DCH intra, CELL_DCH inter 

Ranges of RSCP:   -30 to -75 Good,  -75 to -85 Acceptable,  -85 to -140 Bad 

  

 ( مجموع قوة الشارة المستممةRSSI: Received Signal Strength Indicator ) 
Definition The received wide band power, including thermal noise and noise 

generated in the receiver, within the bandwidth defined by the receiver 
pulse shaping filter. The reference point for the measurement shall be 
the antenna connector of the UE 

Applicable for RRC_IDLE inter-RAT, 
RRC_CONNECTED inter-RAT 

RSSI Ranges 0 to -75 Good, -75 to -85 Acceptable, -85 to -140 Bad 
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 ( جودة الشارة المستممةCPICH Ec/No: Common Pilot Channel - Chip Energy 
by Noise) 

 

Definition The received energy per chip divided by the power density in the band. 
If receiver diversity is not in use by the UE, the CPICH Ec/No is identical 
to CPICH RSCP/UTRA Carrier RSSI. 
Measurement shall be performed on the Primary CPICH. The reference 
point for the CPICH Ec/No shall be the antenna connector of the UE. If 
Tx diversity is applied on the Primary CPICH the received energy per chip 
(Ec) from each antenna shall be separately measured and summed 
together in [Ws] to a total received chip energy per chip on the Primary 
CPICH, before calculating the Ec/No.  

Applicable for RRC_IDLE inter-RAT, 
RRC_CONNECTED inter-RAT 

Ranges for Ec/No :    0 to -7 Good,  -7 to -10 Acceptable,  -10 to -36 Bad 

 

 ( معدل الإشارة إلى التشويشSIR: Signal to Interference Ratio) 
 

Signal to Interference Ratio, is defined as: (RSCP/ISCP)×SF. The 
measurement shall be performed on the DPCCH of a Radio Link Set. In 
compressed mode the SIR shall not be measured in the transmission 
gap. The reference point for the SIR measurements shall be the 
Rx antenna connector. If the radio link set contains more than one radio 
link, the reported value shall be the linear summation of the SIR from 
each radio link of the radio link set. If Rx diversity is used in the Node B 
for a cell, the SIR for a radio link shall be the linear summation of the SIR 
from each Rx antenna for that radio link. When cell portions are defined 
in the cell, the SIR measurement shall be possible in each cell portion. 
where: 
RSCP = Received Signal Code Power, unbiased measurement of the 
received power on one code. 
ISCP = Interference Signal Code Power, the interference on the received 
signal. 
SF=The spreading factor used on the DPCCH. 

Definition 
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 Transport channel BLER 
Estimation of the transport channel block error rate (BLER). The BLER 
estimation shall be based on evaluating the CRC of each transport block 
associated with the measured transport channel after RL combination. 
The BLER shall be computed over the measurement period as the ratio 
between the number of received transport blocks resulting in a CRC 
error and the number of received transport blocks. 
When either TFCI or guided detection is used, the measurement 
'Transport channel BLER' may only be requested for a transport channel 
when the associated CRC size is non zero and at least one transport 
format in the associated transport format set includes at least one 
transport block. 

When neither TFCI nor guided detection is used, the measurement 
'Transport channel BLER' may only be requested for a transport channel 
when the associated CRC size is non zero and all transport formats in the 
associated transport format set include at least one transport block. 

The measurement 'Transport channel BLER' does not apply to transport 
channels mapped on a P-CCPCH and a S-CCPCH. The UE shall be able to 
perform the measurement 'Transport channel BLER' on any transport 
channel configured such that the measurement 'Transport channel 
BLER' can be requested as defined in this section. 

Definition 

CELL_DCH intra Applicable for  

 

 ( قوة الشارة المستممةRSRP: Reference Signal Received Power) 
Definition Reference signal received power (RSRP), is defined as the linear average 

over the power contributions (in [W]) of the resource elements that 
carry cell-specific reference signals within the considered measurement 
frequency bandwidth. 
For RSRP determination the cell-specific reference signals R0 according 
TS 36.211 [3] shall be used. If the UE can reliably detect that R1 is 
available it may use R1 in addition to R0 to determine RSRP. 
The reference point for the RSRP shall be the antenna connector of the 
UE. 
If receiver diversity is in use by the UE, the reported value shall not be 
lower than the corresponding RSRP of any of the individual diversity 
branches. 
Note1: The number of resource elements within the considered 
measurement frequency bandwidth and within the measurement 
period that are used by the UE to determine RSRP is left up to the UE 
implementation with the limitation that corresponding measurement 
accuracy requirements have to be fulfilled. 
Note 2: The power per resource element is determined from the energy 
received during the useful part of the symbol, excluding the CP. 

Applicable for RRC_IDLE intra-frequency, 
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RRC_IDLE inter-frequency, 
RRC_CONNECTED intra-frequency, 
RRC_CONNECTED inter-frequency 

 Range => -44 to -140 dBm 

 

 ( جودة الشارة المستممةRSRQ: Reference Signal Received Quality) 
Definition Reference Signal Received Quality (RSRQ) is defined as the ratio 

N×RSRP/(E-UTRA carrier RSSI), where N is the number of RB"s of the E-
UTRA carrier RSSI measurement bandwidth. The measurements in the 
numerator and denominator shall be made over the same set of 
resource blocks. 
E-UTRA Carrier Received Signal Strength Indicator (RSSI), comprises the 
linear average of the total received power (in [W]) observed only in 
OFDM symbols containing reference symbols for antenna port 0, in the 
measurement bandwidth, over N number of resource blocks by the UE 
from all sources, including co-channel serving and non-serving cells, 
adjacent channel interference, thermal noise etc. 
The reference point for the RSRQ shall be the antenna connector of the 
UE. 
If receiver diversity is in use by the UE, the reported value shall not be 
lower than the corresponding RSRQ of any of the individual diversity 
branches. 

Applicable for RRC_IDLE intra-frequency, 
RRC_IDLE inter-frequency, 
RRC_CONNECTED intra-frequency,  
RRC_CONNECTED inter-frequency 

 

 مؤشر جودة الصوت (Mean Opinion Score (MOS):) 
6.6.3 Telephony Speech Quality on Call Basis 

6.6.3.1 Abstract Definition 

The telephony speech quality on call basis is an indicator representing the quantification of 

the end-to-end speech transmission quality of the mobile telephony service. This parameter 

computes the speech quality on the basis of completed calls. 

NOTE: The acoustic behaviour of terminals is not part of this speech quality measurement. 

6.6.3.2 Abstract Equation 
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The validation of the end-to-end quality is made using MOS-LQO scales. These scales 

describe the opinion of users with speech transmission and its troubles (noise, robot voice, 

echo, dropouts, etc.) according to Recommendation ITU-T P.862 [1] in conjunction with 

Recommendation ITU-T P.862.1 [9], or according to Recommendation ITU-T P.863 [31]. The 

algorithm used should be reported. The speech quality measurement is taken per call. An 

aggregation should be made on one value for speech quality per call. 

 

 ( )بالثانية( مؤشر معدل الزمن اللازم لإنشاء المكالمةCall Setup Time :) 
6.6.2.1 Abstract Definition 

The telephony setup time describes the time period between sending of complete address 

information and receipt of call set-up notification. 

6.6.2.2 Abstract Equation 

 

 نسبة النجاح لموصول الى الخادم عبر بروتوكول النترنتHTTP IP-Service Access 
Failure Ratio [%] 

6.8.3.1 Abstract Definition 
The IP-service access ratio denotes the probability that a subscriber cannot establish a TCP/IP 
connection to the server of a service successfully. 
6.8.3.2 Abstract Equation 

 

 الوقت اللازم للاتصال بالخادم  HTTP IP-Service Setup Time [s] 
 
6.8.4.1 Abstract Definition 
The IP-service setup time is the time period needed to establish a TCP/IP connection to the server of 
a service, from sending the initial query to a server to the point of time when the content is sent or 
received. 
6.8.4.2 Abstract Equation 
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 HTTP Session Failure Ratio [%] 
6.8.5.1 Abstract Definition 

The completed session ratio is the proportion of uncompleted sessions and sessions that were 
started successfully. 
6.8.5.2 Abstract Equation 

 

 

 الوقت اللازم لتحميل الصفحو المطموبو] HTTP Session Time [s 
 

6.8.6.1 Abstract Definition 
The session time is the time period needed to successfully complete a PS data session. 
6.8.6.2 Abstract Equation 

 

 

  معدل سرعة البيانات خلال التصفحHTTP Mean Data Rate [kbit/s] 
 
6.8.7.1 Abstract Definition 
After a data link has been successfully established, this parameter describes the average data 
transfer rate measured throughout the entire connect time to the service. The data transfer shall be 
successfully terminated. The prerequisite for this parameter is network and service access. 
6.8.7.2 Abstract Equation 
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  لموصول الى الخادم عبر بروتوكول النترنت الفشلنسبةHTTP HTTP Data Transfer 
Cut-off Ratio [%] 

 

6.8.8.1 Abstract Definition 
The data transfer cut-off ratio is the proportion of incomplete data transfers and data transfers that 
were started successfully. 
6.8.8.2 Abstract Equation 

  

 Ping 
Abstract definition 

PING packet Loss ratio is the proportion of dropped PING packets vs. the total PING packets sent 

 

 

  مقدار الزمن المحتسب] Ping Round Trip Time [ms 
6.3.1.1 Abstract Definition 

The round trip time is the time required for a packet to travel from a source to a destination and 

back. It is used to measure the delay on a network at a given time. For this measurement the service 

shall already be established. 

6.3.1.2 Abstract Equation 
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 ( قياس واحتساب مؤشرات الشبكة الرئيسيةAvailability, Accessibility.) 
 كما يمي: (ETSI 102 250 – part 2)وتعرف في مواصفة 

5.1 Radio Network Unavailability [%] 
5.1.1 Abstract Definition 

Probability that the mobile services are not offered to a user. 
ITU-T Rec. E.800: The probability that the user of a service after a request receives the proceed-
to-select signal within specified conditions. 
 

5.1.2 Abstract Equation 
 

 
 
5.1.3 Trigger Points 
Not applicable 
 
5.2 Network Non-Accessibility [%] 

This parameter was replaced by the "Network Selection and Registration Failure Ratio" and 
"Network Selection and Registration Time" parameter specified in clauses 5.2.1 and 5.2.2. 
 

5.2.1 {Manual | Automatic} Network Selection and Registration Failure Ratio [%] 
5.2.1.1 Abstract Definition 

Probability that the user cannot perform a successful selection and registration on the desired 
PLMN (manual selection mode, automatic selection mode with a defined desired PLMN) or on 
some PLMN (automatic selection mode without a defined desired PLMN). 
 

5.2.1.2 Abstract Equation 
 

 
 

5.2.1.3 Trigger Points 
Initiate manually or automatically PLMN selection, stop measurement after successful 
registration. 

 
5.2.2 {Manual | Automatic} Network Selection and Registration Time [s] 
5.2.2.1 Abstract Definition 
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Time it takes the user to perform a successful selection and registration on the desired PLMN 
(manual selection mode, automatic selection mode with a defined desired PLMN) or on some 
PLMN (automatic selection mode without a defined desired PLMN). 

5.2.2.2 Abstract Equation 

 

5.2.2.3 Trigger Points 
Initiate manually or automatically PLMN selection, stop measurement after successful 
registration. 

 
5.3 Attach Failure Ratio [%] 
5.3.1 Abstract Definition 

The attach failure ratio describes the probability that a subscriber cannot attach to the PS 
network. 

5.3.2 Abstract Equation 

 

5.3.3 Trigger Points 
Start: Mobile sends the CS/PS attach request message. Stop: Mobile receives the CS/PS attach accept 
message. 
 
5.4 Attach Setup Time [s] 
5.4.1 Abstract Definition 

The attach setup time describes the time period needed to attach to the PS network. 
5.4.2 Abstract Equation 

 

5.4.3 Trigger Points 
Start: Mobile sends the CS/PS attach request message. Stop: Mobile receives the CS/PS attach accept 
message. The attach setup time of an unknown subscriber will be slightly longer than the one of a 
known subscriber 
 
5.5 PDP Context Activation Failure Ratio [%] 
5.5.1 Abstract Definition 

The PDP context activation failure ratio denotes the probability that the PDP context cannot be 
activated. It is the proportion of unsuccessful PDP context activation attempts and the total 
number of PDP context activation attempts. 
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5.5.2 Abstract Equation 

 

5.5.3 Trigger Points 
PDP Context Activations are considered successful upon the reception of notifications of successful 
PDP context activation (Activate PDP Context Accept). 
 
5.6 PDP Context Activation Time [s] 
5.6.1 Abstract Definition 

The PDP context activation time describes the time period needed for activating the PDP 
context. 

5.6.2 Abstract Equation 

 

5.6.3 Trigger Points 
Start: Sending of the PDP Context Activation request, End: Reception of the notification of 
successful PDP context activation (Activate PDP Context Accept) 

 
5.7 PDP Context Cut-off Ratio [%] 
5.7.1 Abstract Definition 

The PDP context cut-off ratio denotes the probability that a PDP context is deactivated without 
being initiated intentionally by the user. 

 
5.7.2 Abstract Equation 

 

5.7.3 Trigger Points 
Different trigger points for a PDP context deactivation not initiated intentionally by the user are 
possible: SGSN failure or GGSN failure on which the PDP context will be deactivated by the SGSN 
or GGSN. 

 
5.10 DNS Host Name Resolution Failure Ratio [%] 
5.10.1 Abstract Definition 

The DNS host name resolution failure ratio is the probability that a host name to host address 
translation of a DNS resolver was not successful. 

 
5.10.2 Abstract Equation 
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5.10.3 Trigger Points 

Start: Request to resolve a host address from DNS server, or DNS protocol data packet 
containing DNS type A (host address) “Standard query” query for the desired host name. Stop: 
Host address received from DNS server, or DNS protocol data packet received containing a type 
A (host address) “Standard query response, No error” response, the respective type A “Standard 
query” query and an answer including the desired host name to host address translation. 

 
5.11 DNS Host Name Resolution Time [s] 
5.11.1 Abstract Definition 

The DNS host name resolution time is the time it takes to perform a host name to host address 
translation. 
 

5.11.2 Abstract Equation 

 

5.11.3 Trigger Points 
Start: Request to resolve a host address from DNS server, or DNS protocol data packet 
containing DNS type A (host address) “Standard query” query for the desired host name. Stop: 
Host address received from DNS server, or DNS protocol data packet received containing a type 
A (host address) “Standard query response, No error” response, the respective type A “Standard 
query” query and an answer including the desired host name to host address translation. 
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 ( Abbreviationsالختصارات ) 17.3
 BER: Bit Error Rate 

 BLER: Block Error Rate 

 CEI: Customer Experience Index 

 C/I: Carrier to Interference  

 CN: Core Network 

 CPICH: Common Pilot Channel 

 CQI: Channel Quality Indicator 

 DNS: Domain Name Servers 

 Ec/No: Received energy per chip divided by the power density in the band 

 ETSI: Eurpean Telecommunications Standard Institute 

 FER: Frame Error Rate 

 FTP (UL/DL): File Transfer Protocol (Upload / Download) 

 GSM: Global System for Mobile communication 

 ITU: International Telecommunications Union 

 KPI: Key Performance Indicators 

 KQI: Key Quality Indicators 

 LTE: Long Term Evolution 

 MOS: Mean Opinion Squar 

 QoS: Quality of Service 

 QoE: Quality of Experiance 

 RAN: Radio Access Network 

 RSCP: Received Signal Code Power 

 RSRP: Reference Signal Received Power 

 RSRQ: Reference Signal Received Quality 

 RSSI: Received Signal Strength Indicator 

 SIR: Signal to Interference ratio 

 SINR: Signal to Interference plus Noise Ratio 

 SQI: Speech Quality Index  

 SSV: Single Site Verification 

 UE: User Equipment 

 USO: Universal Service Obligation 

 WCDMA: Wideband Code Division Multiple Access 
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