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 الإطبر العبم للتقزَز –هقذهت 

 توفير لجية تنظيـ سوؽ خدمات الاتصالات والعمؿ عمىالمنظمة نظراً لمدور الأساسي الذي تمعبو الييئات  
  لمستيمكيف ليذه الخدمات مف جية ثانية،، وحماية حقوؽ ااحدث التقنيات أفضؿ الخدمات و 

ستناداً إلى الإطار العاـ الذي تـ تبنيو مف قبؿ الدوؿ الأعضاء والتي كانت قد أعدتو المممكة العربية السعودية بالاشتراؾ ا  و 
 ، 2005ابريؿ لمعاـ  22مع كؿ مف الأردف ومصر وتونس والمغرب في 

لتنظيـ قطاع الاتصالات وتقنية المعمومات  ؿ اجتماع شبكة الييئات العربيةوبناء عمى الاقتراح الذي تقدـ بو لبناف خلا
حوؿ ضرورة إجراء تحديث ليذا الإطار يستند عمى مقارنة ما ىو مطبؽ ، 2000يونيو  22في السوداف بتاريخ  المنعقد

ا المضمار، وبعد موافقة الدوؿ اليوـ مف قبؿ الدوؿ العربية وما ىو معتبر عالمياً عمى أنو أفضؿ الممارسات المتبعة في ىذ
 الأعضاء عمى ىذا الاقتراح وتبنيو،

الأنظمة والأساليب المتبعة حالياً لدى حوؿ مفصّمة  (استمارة) قامت الييئة المنظمة للاتصالات في لبناف بإعداد إستبانةفقد 
مع خروقات معايير الجودة وكيفية التعاطي  جودة خدمات الاتصالاتمختمؼ الأعضاء في مجاؿ مراقبة وقياس مؤشرات 

 .وأرسمتيا إلى مختمؼ الإدارات المختصة لدى ىذه الدوؿ لتعبئتيا والإجابة عمييا ،الموضوعة

 :ىذه الاستبانة اىداؼ 

في شبكة الييئات دوؿ اللدى  تحديد السياسات الحالية والسبؿ المتبعة في موضوع تنظيـ وقياس جودة الخدمة - أ
 ،العربية لتنظيـ الاتصالات

الذي وضع عاـ و التوصية بو في الإطار العاـ لجودة الخدمة  تارنة ىذه السياسات والأساليب مع ما تممق - ب
 (إف وجدت)، وتحديد النواقص التي يجب استكماليا 2005

الاستبانة والتغير الحاصؿ في فحوى اقتراح لمتحديث الذي يجب تطبيقو عمى الإطار العاـ السابؽ بناء عمى  - ت
 ة،الممارسات العالمي

الوثيقة بإعداد ىذه الييئة  قامت ،الدوؿ العربية التي شاركت في ىذه الاستبانةمختمؼ المعمومات الواردة مف  بعد تحميؿو 
 :ىماأساسييف يف ئالتي تحتوي عمى جز 

 مف قبؿ الدوؿ المشاركة،  2005لإطار العاـ لجودة الخدمة لعاـ الحالي ل كيفية التطبيؽ دراسة تفصيمية حوؿ 

  تضمف بنوداً تعمى مستوى الدوؿ العربية كي في الإطار العاـ تتناوؿ السياسات الواجب إتباعيا  اتحديثتاقتراح
المعتمدة  الخدماتأنواع نوع مف  في كؿمؤشرات ومعايير جودة الخدمة ات عمى تحديثوأيضا اقتراح  إضافية

 .حالياً في أسواؽ الدوؿ العربية
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فٍ هجبل هزاقبت وقُبس هؤشزاث حتً تبرَخه لىل الوتبعت الحعن  تفصُلُتدراست  -القسن الأول  -1

 الونظوتالهُئبث العزبُت هختلف لذي  الخذهتجىدة 

 العُنّت التوثُلُت – الاستببنت فٍالوشبركت والهُئبث الذول  . أ

 : وىي ،بيةالييئات العر مف  أجابت تسعٌ إلى الييئة المنظمة للاتصالات في لبناف وىي الجية التي أعدت الاستبانة،  إضافةً 

 الجهة المعنية والأساس القانوني البمد
 المعمومات وتقنية الاتصالات هيئة السعودية

 ىػ00/3/0320 والتاريخ 228/0320 رقـ الييئة  قرار 

 ىػ4/2/0322 وتاريخ 63 رقـ قرار  
 ىػ20/4/0323 وتاريخ 022 رقـ قرار 

 للاتصالات القومية الهيئة السوداف
 المواصلات لتقنين ةالوطني الوكالة المغرب

  0887فبراير  25المتعمؽ بالبريد والمواصلات  85-23قانوف 
 الاتصالات قطاع تنظيم هيئة الأردف

 0884 لسنة 02 رقـ الاتصالات قانوف 
 الاتصالات لتنظيم الجهاز القومي مصر

  2002 لسنة 00 رقـ قانوف 
 ةواللاسمكي السمكية المواصلات و لمبريد الضبط سمطة الجزائر

 و السمكية والمواصلات لبريدبا المتعمقة بالقواعد الخاص 2000آوت  4 الصادر في 2000/02 القانوف 
 اللاسمكية

 الاتصالات قطاع لتنظيم العامة الهيئة الامارت العربية المتحدة

 (الاتصالات قانوف) التنفيذية ولائحتو 2002 لسنة 2 رقـ اتحادي بقانوف المرسوـ 
 الاتصالات هيئة تنظيم البحريف

 (الاتصالات قانوف)٢٠٠٢لسنة ( ٨٤)قانوف رقـ ب المرسوـ 
 للاتصالات الوطنية الهيئة تونس

 2000 يناير 04 في المؤرخ 2000 لسنة 0 عػدد القانوف  

 2002 مايو6 في المؤرخ 2002 لسنة 35 عػدد القانوف  

 2007 يناير 7 في المؤرخ 2007 لسنة 00 عػدد والقانوف 
 (قانوف الاتصالات) 320/2002قانوف رقـ  لمنظمة للاتصالاتالهيئة ا لبناف

  2004لسنة  03253المرسوـ التطبيقي رقـ 

  2006لسنة  0المرسوـ رقـ 



 تحديث الإطار العاـ لجودة الخدمة –شبكة الييئات العربية لتنظيـ قطاع الاتصالات وتقنية المعمومات 

www.aregnet.com 4 www.tra.gov.lb 

ٌّنة التمثٌلٌة لهذه الاستبانة   %. 37الى  تهنسبتصل ما اي مجموع الدول الأعضاء  هو ،20من أصل  00هً فتكون الع

العزبُت فٍ هجبل هزاقبت وقُبس هؤشزاث جىدة خذهبث هُئبث الالحبلٍ الذٌ تضطلع به ذور ال . ة

 الاتصبلاث

 :الآتيعمى الاستبانة  المستقاة مف الردودالمعمومات تبيّف 

  هيئات تنظيم الاتصالات العربيةالأقسام المختصة بقياس مؤشرات جودة الخدمة داخل  -

تيا يفي ىيكم ـتضىي ، و 2002و 0884 ميما بيف عانشأت قد أ  معظـ ىيئات تنظيـ الاتصالات في العالـ العربي إف 
تبيّف الأجوبة كذلؾ أف ىذا القسـ ىو إما يؤدي ميامو . (QoS) الخدمة جودة مؤشرات ومراقبة قياس متخصصاً في قسماً 

 60أظير الاستبياف أف في ىذا المجاؿ، . كقسـ مستقؿ بذاتو ليذه الغاية فقطانو يعمؿ  أومختمفة  أخرى جزء مف مياـك
ليذا الموضوع  مختصاً اً تممؾ قسم% 20قياس ومراقبة جودة الخدمة مف ضمف مياـ أخرى ولنة تممؾ قسماً يّ مف الع% 

 .حصرياً 

 في مجال جودة الخدمة  الصادرةالأنظمة  -

كما , الخدمة جودة بتنظيـ مختصة قبميا مف ومنشورة معتمدة عامة سياسة( مف العيّنة %80)لدى غالبية الييئات العربية 
  .%(000) المقدمة الخدمة بجودة تتعمؽ في كافة الدوؿ العربية بنوداً  الخدمات لموزعي الممنوحة التراخيصوتتضمف 

 السياسات المتبعة في مجال قياس جودة الخدمة -

مف اجؿ مواكبة التطور والمتغيرات في مجاؿ جودة الخدمة التي تترافؽ مع ظيور تقنيات وخدمات جديدة تقوـ معظـ 
 طبقا( والتكنولوجيات المعايير) الفنية النواحي وتحديث نظاـ جودة الخدمة مف العربي بتطويرالوطف ت في ىيئات الاتصالا

 الاتصالات سوؽ ومتغيرات الحاجة وذلؾ عف طريؽ مراجعة النظاـ بشكؿ دوري أو حسب ،الدولية والمعايير لمتوصيات
 لجنة أعماؿ وخصوصا للاتصالات الدولي الإتحاد مستوى عمى المجاؿ ىذا في الدراسات المعمومات ومتابعة وتقنية

 .02 رقـ الدراسات

 الأنظمة المتعمقة بجودة الخدمة 

مرة  ،المنشورةنظمة جودة الخدمة لأتحديث قد قامت بمراجعة و العيّنة مف دوؿ %  30أف في ىذا المجاؿ تبيف الاستبانة 
ما ، بينما ىناؾ % 30لأنظمة المنشورة فنسبتيا أيضا واحدة عمى الأقؿ، أما الدوؿ التي لـ تقـ بأي تعديؿ عمى نص ا

أعمنت إف ىذه  غير أنيا) لـ تقـ بنشر أنظمة وسياسات جودة الخدمة بعدالتي مف دوؿ العينة %  20 تو إلىنسبتقارب 
 .(حالياً  الأنظمة ىي قيد الإعداد
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 1 -رقم بياني رسم

 الاتصالات سوؽ عمى تطرأ التي لممستجدات وفقاً  التنظيمي بالإطار المشمولة الاتصالات خدمات قائمة يتـ تحديثو  ىذا
 مقدمي عمى الواجبو  المعتمدة الجودة مؤشرات قوائـ تحديثكذلؾ يتـ و  ،العالمية الحاصمة في ىذا القطاع لمتطورات ووفقاً 
تتفاوت فترات تعديؿ نظاـ جودة الخدمة . بخصوصيا المرخصيف مع والاستشارة حده مىع خدمة لكؿ قياسيا الخدمات تمؾ

 .في الدوؿ العربية ما بيف سنة وأربع سنوات

 دور الييئات في مجاؿ ضبط جودة الخدمات 

جية بمثابة ىي المشاركة في الإحصاء الاتصالات تنظيـ ىيئات مف %  70، تعتبر (الاستبانة)بحسب نتائج الإحصاء 
 ػػػأما ال يذه المؤشرات،بالحد الأدنى المطموب لالخدمات  مقدمي التزاـ التأكد مفو  الخدمةجودة  مؤشرات قياس عف سؤولةم

 .حدوث خلافات او نزاعات بيف المشغميفالأخرى فيي تعمؿ كجية مراقبة فقط وتتدخؿ كحكـ في حاؿ % 20

 مد في قياس المؤشراتتصنيؼ الخدمات والتقنيات الخاضعة لمقياس، والأسموب المعت 

الخدمة في معظـ الدوؿ العربية يجمع ما بيف التصنيؼ حسب  جودة لتنظيمات تخضع التي والتقنيات لخدماتا إف تصنيؼ
، بينما لـ نجد أية %( 20) البعض فقط التصنيؼ حسب الخدمة ويعتمد ،%( 60)معاً  التقنية والتصنيؼ حسب الخدمة

 .فقط ىيئة تعتمد التصنيؼ حسب التقنية

 بيا وي مزـ الييئة بواسطة والمعايير المؤشرات حيث يتـ تحديد %(70) تعتمد معظـ الدوؿ أسموب التنظيـ المباشرىذا و 
عمى تحديد  الييئةيقتصر دور حيث  %(20) المباشر غير قمة مف الدوؿ أسموب التنظيـاعتمدت بينما  ،المشغموف
 . لممشغميفالمراقبة والالتزاـ  تفاصيؿ تترؾفيما  ةالعامّ  والمعايير المؤشرات

 تطبيؽ في المشغميف بيف عتمد أسموب المساواةأما الأسموب المعتمد في تطبيؽ سياسات جودة الخدمة، فاغمب الييئات ت
أما البعض فيعتمد أسموب  ,اي تطبيؽ المؤشرات عمى جميع المشغميف بدوف استثناء%( 70)الخدمة  جودة مؤشرات
  الشرط المحدد فييـ تحقؽي الذيف فوؽ حد معيف اي تطبؽ المؤشرات عمى جميع المشغميف المشغميف بيف المساواة

(20)%. 
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أي ما تصؿ نسبتو إلى  (Technology Neutrality)د وتطبيؽ أسموب الحيادية في التقنية افي معظـ الدوؿ يتـ اعتم
 .لمشاركة في الاستبانةوالمراقبة في الدوؿ العربية ا القياس يشمميا التي في كافة الخدمات % 60

 
 2 -رقم بياني رسم

 
 

الحيادية في التقنية 
Technology 
Neutrality 

بين ة المساوا التنظيم المباشر
 المشغلين

التصنيف حسب 
و الخدمة التقنية  

 البلد

      السعودية 
         السودان 

        بالمغر  

       الاردن 

      مصر 

      الجزائر 

       الامارات 

      البحرٌن 

        تونس 

       لبنان 
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  الخدمات الخاضعة لقياس مؤشرات جودة الخدمة 

مف البمداف التي أجابت عمى  9في  يبيف الجدوؿ التالي الخدمات الرئيسية الخاضعة لقياس مؤشرات جودة الخدمة بالتفصيؿ
 :(لة مف الدوؿ التي أجابت عمى الاستبانة لـ تقـ بتحديد ىذه الخدماتىناؾ دو ) الاستبانة

 السعودية السودان المغرب

 المكالمات الهاتفٌة -0
و  9SMSالرسالات القصٌرة  -2

MMS 
 9GPRS المعطٌات الرقمٌة  -2
 مكالمات الجٌل الثالث -3
 ADSLخطوط   -4

 Fixed Calls  +Internetخدمات الهاتف الثابت   ( 0
Access . 

 .Mobile Callsخدمات الهاتف السٌار ( 2
 .Broad band Servicesخدمات النطاق العرٌض  ( 2
 .الربط البٌنً ( 3
 .المكالمات عبر برتوكول الانترنت( 4
 . MMSورسائل الوسائط  SMSالرسائل القصٌرة ( 5
 . Billing Systemنظام الفوترة ( 6
 Circuit  &Leasedالخطوط والدوائر المؤجرة ( 7

Lines . 
 . Wholesalesبٌع السعات بالجملة ( 8

 9خدمات المستخدم النهائً( 0
 9خدمات ثابتة -
هاتف ثابت عمومً قٌاسً وهاتف ثابت )الخدمة الصوتٌة • 

 ؛(باستخدام بروتوكول الإنترنت
 خدمة الوصول للإنترنت؛• 
 خدمة الهاتف المتنقل الصوتٌة؛ -
 .مالخدمات المعطٌات لقطاع الأع -
 9الجملةخدمات البٌع ب( 2
 وصلة إرسال النبضات الرقمٌةو إرسال النبضات الرقمٌة -
 الاستخدام المشترك لدوائر شبكة النفاذ؛ -
 الربط الخلفً؛ - -
 الإنترنت؛ -
 وصلة التراسل؛ -
 .النفاذ المحلً للمعطٌات -
 9خدمات ربط الاتصال البٌنً( 2
 التأشٌرعلى نظام وصلة ربط الاتصال البٌنً القائمة  -

 (.SIP)وبروتوكول بدء الجلسة ( 6رقم

 الأردن مصر الإمارات

الخدمات الصوتٌة لشبكة الهاتف  .0
 الثابت

  خدمات انترنت النطاق العرٌض .2
 مركز الاتصال  .2
الخدمات الصوتٌة من خلال شبكة  .3

 الهاتف المتحرك
عبر  بالإنترنتخدمات الاتصال  .4

 الهاتف

 

 ( بٌاناتنقل  –ة صور-صوت) المحمول  .0
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 تصنيؼ بعض الخدمات الأخرى: Vo/IP Trunked radio & 

 Voice over - العريض النطاؽ عبر أو برتوكوؿ الانترنت عبر تالصو  خدمةيختمؼ التعاطي مع 

broadband/internet services and VoIP –   نوع مف يعتبرىا البعض ك ففي حيف: مةبيف الييئات المنظ 

 الجودة التزامات البعض الآخر كخدمة مستقمة يتـ تنظيميا وتعريفيا وتحديد يصنفيا ،%(20)ثابتة الصوتية الالخدمات 
اللافت أف أكثرية الييئات لـ تحدد سياساتيا حياؿ ىذا الموضوع بعد مف يبقى و ، %(20)عمى ىذا الأساس  بيا الخاصة

مؤشرات أية وبالتالي لا يتـ قياس لـ يتـ إصدار أية أنظمة تتعمؽ بيذه الخدمة ولـ يتـ وضع مؤشرات ليا،  ، حيث%(50)
 .يذه الخدمةل

 بقياس الخدمة ىذه مقدمي إلزاـ يتـدمة في الدوؿ التي تتبع سياسات واضحة حياليا، فأساليب قياس مؤشرات ىذه الخأما 
 أخرى الييئات في دوؿ تقوـ بينما, %(20)ونشرىا بشكؿ دوري في بعض الدوؿ  بيا الخاصة المؤشرات مف مجموعة
( Edge probes) فيةطر  مسابر تستخدـ حيث ،الانترنت عبر الصوت نقؿ خدمة لجودة الفنية المؤشرات بعض بقياس
 %(.20) لمخدمة النيائي المستخدـ نظر وجية مف المؤشرات ىذه لقياس

لا تقوـ بقياس المشاركة في الإحصاء غالبية الدوؿ العربية ف ا، فtrunked radio serviceفيما يتعمؽ بخدمات أما 
أو لأنيا لا تريد %( 60)خدمة بالتحديد ، وذلؾ إما لأنيا لـ تضع سياسة متعمقة بيذه ال%(80) الخدمة لياجودة مؤشرات 

 مراقبة نظاـضمف ىذه الخدمات اخضعت قد %( 00)قميمة لا تتعدى بينما قمة ، %(20)إخضاعيا لنظاـ جودة الخدمة 
 نتائج تتضمف دورية تقارير بيا وتقديـ الخاصة المؤشرات مف مجموعة بقياس الخدمة ىذه مقدمي ـالز إيتـ  حيث الجودة،

 .تالمؤشرا تمؾ

 

 3 -رقم بياني رسم
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 ونشر التقارير الطرؽ المتبّعة في قياس المؤشرات 

 مؤشرات بينما يتـ اعتماد ،(objective) مستيدفة /ىدفية  مؤشراتالمشاركة في الإحصاء كافة الييئات العربية  تعتمد
ىذه مثؿ طبؽ عمييا نعمى بعض الخدمات التي توذلؾ ( %50)الدوؿ  أغمبفي إضافية  (subjective) انطباعية
 . المؤشرات

 مستيدفة قيمةبتحديد ما يسمى ب ،%60، اي ما تصؿ نسبتو إلى المشاركة في الإحصاءمعظـ الييئات تقوـ ىذا و 
(Target Value )د مؤشرات الخدمات التي يجب الأساسية بينما يكتفي البعض بتحدي الأداء مؤشرات مف مؤشر لكؿ

 .(%20) قياسيا

 المستيدفة القيمةالمشاركة بتحديد الدوؿ العربية  مف% 60مقيـ المستيدفة، تقوـ لالخدمة  جودةمؤشرات  تمبية مف لمتأكد
 بقيـ قاريربينما تكتفي بعض الدوؿ باستلاـ ت، ىذه القيـ المستيدفة تمبية عمى تدؿ تقارير تقديـبلمشغميف ، وتمزـ امؤشر لكؿ

 . %(20) المشغميف قبؿ مف المقدمة بالخدمات الخاصة الأداء مؤشرات

 

 لمقدمي الخدمة جودة مؤشراتدورية ل تقارير نشر يتـأما فيما يتعمؽ بنشر التقارير والقياسات، فتبيف نتيجة الإحصاء انو 
 المواقع وعبر ،%(80)القطاع  ظيـبييئات تن ةالخاص ةالالكتروني المواقع عبر الاتصالات في معظـ الدوؿ خدمات

اقتصرت %( 00)وكانت حالة واحدة  .%(20) أو في الجرائد المحمية/و %(60) الخدمات بمقدمي ةالخاص ةالالكتروني
تقارير فييا التصدر أمّا الفترات الزمنية الدورية التي  .فييا عممية نشر نتيجة قياسات جودة الخدمة عمى التقرير السنوي فقط

في ىذا  .%(00)وسنوية فقط %( 00)سنوية نصؼ تقارير  وبيف( %70) عمى أساس شيريصميّة تقارير فبيف  فتراوحت
 عمى المترتبة التكمفة عامؿ مراعاة ، % 40، أي ما تصؿ نسبتو إلى في بعض مف الدوؿ يت ّـالمجاؿ أيضا، لوحظ انو 

 .التقارير إصدار
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  الإجراءات لدى المخالفةاتخاذ التدقيؽ في التقارير و الطرؽ المعتمدة في 

 عمى الاتصالات للإطلاع لشركات ميدانية زيارات إجراء عبر الخدمة جودةمؤشرات  مف بالتحقؽ بعض الييئات تقوـ
 كشوفات بإجراءىيئات أخرى  تقوـ كما ،%(20) الخدمة ةبجود المتعمقة البيانات في والتدقيؽ الشبكات عمؿ أنظمة

 .%(60) بالييئة الخاصة الفحص أجيزة باستخداـ الخدمات مف لمعديد الجودة مستوى وقياس لفحص ميدانية ومسوحات
الاستبانة تعتمد أيضا عمى دراسات دورية عف في  إلا أف اللافت في ىذا المجاؿ ىو أف كافة الييئات التي شاركت

 .مؤشرات جودة الخدمة لبعض الخدمات عف طريؽ طرؼ ثالث

 عشوائية عينة عبر القياـ بدراسةتتـ إما التقارير في معظـ الدوؿ  دقة مف لمتأكد التدقيؽ مميةعفي ىذا المجاؿ، لوحظ أف 
تقوـ بعض , إضافة إلى ذلؾ. (%60) ثالث طرؼ خلاؿ مف عبر القياـ بدراسة ميدانية دورية وأ( % 60)الخدمات  مف

ما تصؿ نسبتو ) المجتمع مفمختارة  عيناتعمى  إستبانةطرح  باعتماد طرؽ إضافية في القياس، سواء عف طريؽالدوؿ 
% 40أيضاً معتمدة في ) الخدمة بجودة الخاصة الشكاوى وتحميؿ جمع أو عبر (مف الدوؿ المشاركة بالإحصاء% 40إلى 

 . (ف الدوؿ المشاركةم

إلزاـ مزودي إجراءات رادعة، حيث يتـ  تتـ اتخاذ ،الخدمة جودة متطمبات تمبية في احد مقدمي الخدمات إخفاؽ حاؿ فيو 
 كعنصر العملاء شكاوىنشر و  المنافسة استخداـأيضاً إضافة لذلؾ تتـ  .%(60) جزائية غرامات دفعالخدمة المخالفيف ب

 .%(40)الخدمة  لتحسيف ضغط

 النحو عمى المطابقة عدـ حاؿ في إجراءات مف%( 30)تقوـ بعض الدوؿ لتوضيح ىذه الاجراءات بشكؿ أكبر، نورد ما  و
 :التالي

 التي المحددة والخطوات المستيدفة القيمة تحقيؽ عدـ سبب يوضح تفسير بإعطاء الخدمة مقدـ يقوـ( أ  
 .المشكمة لتصحيح اتخاذىا ينوي أو اتخذىا

 الييئة تقوـ كما .المقدـ لمتفسير قبوليا عدـ حاؿ في يوماً  20 خلاؿ الخدمة ـمقدّ  بإبلاغ لييئةا تقوـ( ب 
 لـ إذا لاتخاذىا الزمني والإطار الخدمة مقدـ يتخذىا أف يجب التي الإضافية الخطوات يوضح قرار بإصدار

 مقدـ بيا يتقيد إضافية تقارير أو ىأخر  متطمبات بأي قراراً  الييئة تصدر كما. ليا المقدـ التفسير الييئة تقبؿ
 .المستيدفة الخدمة جودة معايير تحقيؽ لحيف الخدمة

 يحؽ فإنو القرار، بعد أشير 5 لمدة الإلزامية المستيدفة القيـ تحقيؽ عدـ في الخدمة مقدـ استمر حاؿ في( د 
 .لأنظمتيا وفقاً  عقوبات فرض لمييئة

 جانب مف المضممة مع المعمومات العربية لمتعامؿ طرؽ تعتمدىا معظـ الدوؿىناؾ عدة وأخيرا في ىذا المجاؿ، نذكر أف 
 القانونية تطبيؽ الإجراءات، الاتصالات نظاـ مخالفات في منظرمختصة ل لجنة إلى المخالؼ المشغميف أبرزىا إحالة

 ،المضممة المعمومات استعماؿ بعدـوتعيدىـ  المشغميف التزاـ ،المنظمة والموائح القانوف نصوص حسب والتنظيمية والجزائية
 .الترخيص إنياء يمكف الحالات تكرر ومع ميفأالت مف مبالغ وخصـ التنبيو
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 ر التطبيق وتحديد منافع تطبيق أنظمة جودة الخدمةتطو   -

 مستوى رفعقد ساىمت في  الاتصالات سوؽ في المنافسةالاستبانة عمى أف  في الييئات المشاركةمف % 60 أجمعت 
مف الييئات % 60ىذا وتظير أجوبة التفصيمية لػ . متأكديف مف ذلؾ بعد%  20بينما لـ يكف  ، الاتصالات خدمات جودة

جودة  المعمومات والتقارير حوؿ حيث أف نشر، المنافسة بزيادة ساىـعمى أف القياس الدوري لمؤشرات جودة الخدمة قد 
 الصورة بإظيار منيا رغبة الأفضؿ في تقديـ لسعيى اإلالاتصالات  مقدمي خدمات حفزقد  الرأي العاـ أماـ  الخدمة
 .المستخدميف النيائييف أماـ الأفضؿ

خلاؿ أو قياس مؤشرات الأداء ونشرىا /كما كاف ىناؾ إجماع مف قبؿ كافة الييئات عمى أف تطبيؽ نظاـ جودة الخدمة و
 دميظ زيادة لافتة في نشاط مقتحسف ممحوظ في بعض مؤشرات الخدمة، حيث لوحإلى قد أدى السنتيف الماضيتيف 

 جودةمستوى  رفعبيدؼ  المناطؽ مختمؼ في التغطية تحسيفمف أجؿ  أغمب الدوؿخدمات الاتصالات الخموية في 
 .الاتصاؿ

بعد تنوي الاستمرار في سياسة قياس مؤشرات الأداء حتى %( 70)، تظير الاستبانة أف معظـ الييئات مف ناحية ثانية
 مف المقدمة الاكتفاء بالتقاريرفي ىذه الحالة %( 20)بينما ينوي البعض الآخر  ،الاتصالات سوؽ في المنافسة في التوسع

 .الوضع لتصحيح الحاجة عند والتدخؿ المشغميف قبؿ

 ETSI، مف الػكؿ ل دوليةال المعايير تعتمد(  مف العينة%  000)كافة الييئات العربية أف  أيضاىذا وتبيف الاستبانة 

ITU ،وISO فرنسا دوؿ أخرى مف بينيا تجارب استمياـ يتـوكما  .الخدمة جودة لمؤشرات القياس طرؽ اختيار ندع، 
 ...وغيرىا كندا ،استراليا ،سويسرا ،المممكة المتحدة

 الأسلىة الوقتزح لتنظُن جىدة خذهبث الاتصبلاث -القسن الثبنٍ  -2

نتيجة تحميؿ  جاءتي تفي لبناف، وال يئة المنظمة للاتصالاتالي تتقدـ بيا واقتراحاتأساليب مف الدراسة ىذا الجزء  يتضمف
عمى أفضؿ الممارسات العالمية في بناءً وأيضا نتيجة التطور الحاصؿ المعمومات الواردة مف الدوؿ العربية عمى الاستبانة، 

الذي تـ اعتماده الخدمة  إضافتيا إلى الإطار العاـ لجودةبالييئة المنظمة للاتصالات في لبناف نصح توالتي ىذا المجاؿ، 
  .2005عاـ لمف قبؿ شبكة الييئات العربية في ا

 :ما الإضافات المقترحة فيي كالآتيأ

 دور الهيئات في تنظيم جودة الخدمةتحديد واضح ل . أ

 :يجب إضافة فقرة إلى الإطار العاـ تحدد بشكؿ واضح دور الييئات في موضوع تنظيـ جودة الخدمة، ينص عمى ما يمي

بنود  إضافةجب عمى ىيئات الاتصالات العربية ي :ستوى دور الييئات في مجاؿ تنظيـ جودة خدمات الاتصالاتعمى م“
ىيئات إف . ضماف الحد الأدنى مف جودة الخدمة المقدمةتيدؼ إلى الرخص الممنوحة لمزودي الخدمات  ضمف

 بالحد  الخدمات مقدمي التزاـ وتأميف  الخدمة جودة  مؤشرات قياس عفبشكؿ كامؿ  المسؤولة الجية الاتصالات ىي
نشاء وتشجيع التنافسية بيف اللاعبيف فييا ليذه المطموب الأدنى  .المؤشرات، خاصة خلاؿ مرحمة تحرير الأسواؽ وا 
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في مرحمة حيث يمكف اعتبار صبح ن فييا بشكؿ مريح،نضوج وارتفاع مستوى المنافسة بموغ الأسواؽ مرحمة ال معأما 
يقتصر دور الييئات يمكف تعديؿ الأنظمة بحيث وعندىا  ،شغميف ىي الحكـ في مجاؿ تنظيـ جودة الخدمةالمنافسة بيف الم

الاكتفاء باستلاـ التقارير ، مع  نزاعات بيف المشغميف اخلافات او حدوث  حاؿ في كحَكَـ والتدخؿ عمى م راقبة السوؽ
 ".المقدمة مف قبؿ المشغميف أو بنشرىا عمى مواقعيـ الالكترونية

 جودة الخدمةوسياسة نظام منهجي لتحديث العمل عمى  . ب

أيضاً يجب إضافة فقرة عف ضرورة مراجعة دورية لمسياسات والأساليب المتبعة في موضوع جودة الخدمة، تنص عمى ما 
 :يمي

 :ىناؾ عدد مف الأساليب تساعد في مواكبة المتغيرات والتطورات في مجاؿ تنظيـ جودة الخدمة ومنيا"

 الاتصالات سوؽ عمى تطرأ التي بمراجعة دورية وتحديث لنظاـ جودة الخدمة وفقاً لممتغيرات والمستجدات القياـ 
 .الحاصمة في ىذا المجاؿ العالمية لمتطورات ووفقاً 

  متابعة الدراسات في ىذا المجاؿ عمى مستوى الاتحاد الدولي للاتصالات وتحديث قائمة خدمات الاتصالات
 .المشمولة بالنظاـ

 الخدمة مف وقت لآخر وفؽ ما تحدده كؿ ىيئة وبعد الأخذ بعيف الاعتبار،  مؤشراتلعديؿ المستويات المطموبة ت
مستوى المنافسة وتطور السوؽ، شكاوى المستيمكيف، كما والتطورات التكنولوجية أو أمور أخرى تعتبرىا الييئة 

 ".مناسبة

 بات إصلاح الأعطالالإبلاغ عن انقطاع الخدمة ومتطمب اليستحديد واضح لأ . ت

التي يجب اعتمادىا مف مطرؽ تحديد ل( 2005)في الاطار العاـ  ، فانو لـ يجر الأعطاؿعف التبميغ أما فيما يتعمؽ بموضوع 
، أسوة بما ىو معموؿ بو عالمياً في  عمى شبكات الاتصالات عف الأعطاؿ الكبيرةمتبميغ و مقدمي الخدمات ل قبؿ المشغميف

 :ىذه الفقرة إلى الأسموب المقترح لتنظيـ جودة خدمات الاتصالات تحت عنوافإضافة نقترح ىذا الإطار، وىنا 

 :عف انقطاع الخدمة ومتطمبات إصلاح الأعطاؿالتبميغ أساليب "

يمكف تصنيؼ انقطاعات . ذلؾتقارير حوؿ انقطاع الخدمة عمى الشبكة كمما حصؿ ال تقديـعمى مقدمي الخدمات يجب 
 :ا عمى النحو التاليالخدمة حسب أىميتي

 20أو عمى العناصر الأساسية لمشبكة أو عمى نسبة  التي تؤثر عمى مجمؿ الشبكة :انقطاعات الخدمة الخطيرة %
تشمؿ ىذه الحالات التوقؼ الحرج عف العمؿ خلاؿ ساعات العمؿ العادية لممستيمؾ . أو أكثر مف حركة الاتصالات

أو عمى  عناصر الشبكة الأساسية التي تؤثر بدورىا عمى عمؿ والذي يؤثر عمى مواقع متعددة مف الشبكة 
 . المستيمؾ

 ( أو المكونات في الجزء الإجمالي مف  الشبكة)التي تؤثر مف جية عمى جزء مف الشبكة : اليامة الإنقطاعات
 .مف حركة الاتصالات 20%ومف جية أخرى عمى ما يقؿ عف  
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 أو مكونات عمى مستوى طرؼ الشبكة، والتي لا تؤدي إلى /رادية، ولتي تؤثر عمى مواقع إفا :بسيطةلنقطاعات االا
 . انقطاع الخدمة أو الأداء

 : إصلاح الأعطاؿ والإبلاغ عنيا

 نوع انقطاع الخدمة
مهلة إصلاح 

 الانقطاع
مهلة التبليغ عن 

 الانقطاع
 تقريرالتقديم مهلة 

 الخدمة فور حلّ المشكلة واستئناف ا  فور خلال ساعة واحدة انقطاع خطٌر

 خلال ٌومٌن ا  فور خلال أربع ساعات انقطاع هام

 خلال سبعة أٌام ا  فور خلال ٌومٍ واحد انقطاع بسٌط

انقطاع ٌؤثر على خدمات 
 الطوارئ

 فور حؿ المشكمة واستئناؼ الخدمة فوراً  خلاؿ ثلاثيف دقيقة

اً فور  إلى الييئةتقديـ تقرير تبريري  دـ الخدمةى مق، عم خلاؿ الميمة المحددة الخدمة انقطاع في أيفي حاؿ تعذر إصلاح و 
 ."والانقطاع عند إصلاح تقديـ تقريرمف ثـ 

 أسموب التدقيق والتأكد من دقة التقارير المقدمة . ث

 :ما يميإضافة يمكف ، 2005لسنة  لجودة الخدمة المنصوص عمييا في الإطار العاـبالإضافة إلى أساليب التدقيؽ 

 جراء كشوفات ومسوحات ميدانية لفحص وقياس مستوى الجودة لمخدمات المقدمة ميدانية بقياسات القياـ كما ، وا 
 ثالث طرؼ خلاؿ يمكف إجراء ىذه الكشوفات مف

 الأولية واستخراج البيانات الشبكة عمؿ أنظمة عمى تتضمف الإطلاع لشركات الاتصالات ميدانية زيارات إجراء 
 .لتقاريربا ومقارنتيا والتدقيؽ فييا الجودة لمؤشرات

 أسموب الإجراءات الجزائية . ج

 مف الإطار العاـ لجودة الخدمة بالإضافة إلى الطرؽ الإلزامية المعتمدة في أسموب الإجراءات الجزائية: الطرق الإلزامية 
 : ه أيضاً عتمادإضافة ما يمي لايمكف 

  في  واخفقا أومؤشرات لافي  ياً تدنالذيف اظيروا خدمات ال يمقدمعمى الخدمة  جودةممزمة  ل اتتحسينفرض
 . ىيئةكؿ وذلؾ خلاؿ فترة زمنية تحددىا ة خدمال جودةبمتطمبات  التقييد

  أو اتخذىا التي المحددة والخطوات المستيدفة القيمة تحقيؽ عدـ سبب يوضح تفسيرا بإعطاء الخدمة مقدـإلزاـ 
  .المشكمة لتصحيح اتخاذىا ينوي

 لاتخاذىا الزمني والإطار الخدمة مقدـ يتخذىا أف يجب التي الإضافية الخطوات يوضح قرار إصدار . 

 الخدمة جودة معايير تحقيؽ لحيف الخدمة مقدـ بيا يتقيد إضافية تقارير أو أخرى متطمبات بأي قرار إصدار 
 .المستيدفة
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  وات التي اتخاذ القرارات حوؿ الخط لفترة زمنية بعد الإلزامية المستيدفة القيـ تحقيؽ عدـ في الاستمرار حاؿ في
 :لأنظمتيا والتي قد تتضمف عقوبات وفقاً  فرض لمييئة يحؽ يجب إتباعيا،

o تعديؿ شروط الترخيص الممنوح لمقدـ الخدمات أو فرض شروط جديدة بما يؤمف التقيد بالنظاـ. 

o  مع تكرار المخالفة بصورة نيائية إلغاؤه أو محدودة لمدةتعميؽ ترخيص مقدـ الخدمات. 

 من قبل المشغمين  ممةضالمعمومات الم إجراءات التعامل مع . ح

تحت  2005الإطار العاـ لسنة  الأسموب المقترح لتنظيـ جودة خدمات الاتصالات في إلىفقرة كاممة الإضافة ىذه نقترح 
 :عنواف

 : التعامؿ مع المعمومات المضممة مف قبؿ المشغميف"

 بالتقصي والتدقيؽ في المعمومات والتقارير المقدمة مف قبؿممة مف قبؿ المشغميف تقوـ الييئات ضلمتعامؿ مع المعمومات الم
في حؿ التثبت مف ذلؾ يمكف لمييئة اتخاذ الإجراءات المناسبة في  .المشغميف كما وطمب البيانات الأولية لمؤشرات الجودة

 :والتي قد تتضمف, حقو وفقا لأنظمتيا

 فة إلى التزامو بعدـ تكرار الخطاءالتنبيو و إلزاـ المشغؿ بدفع غرامات جزائية لمييئة بالإضا 

 وتطبؽ عندىا عمى والترخيص الممنوح لو بتقديـ خدمات الاتصالات  اعتبار تكرار ىذه الحالة مخالفة لمقانوف
كما يمكف , المشغؿ الإجراءات القانونية والتنظيمية حسب نصوص القوانيف والموائح التنظيمية لكؿ مف الييئات

 ".محدودة أو إنيائو مع تعدد الحالات تعميؽ العمؿ بالترخيص لمدة

 تحديث مؤشرات ومعايير جودة الخدمة لكل نوع من الخدمات . خ

لقيميا تحديد مع  حيث نقترح إضافة بعض مؤشرات الأداء يتعمؽ بممحؽ مؤشرات الأداء المطموبةفيو الأخير أما التعديؿ 
العالمية، وأيضا بالاستناد إلى ما ورد في و  العربيةالدوؿ وذلؾ بالاستناد إلى القيـ المعتمدة حالياً في أغمب  المستيدفة،

إضافتيا إلى قائمة المؤشرات  نقترحوالتي  ةمؤشرات الأداء وقيميا المستيدفويوضح الجدوؿ التالي  .الاستبانة عمى جوبةالأ
 .والمعايير المعتمدة في الأسموب المقترح لجودة الخدمة

Service QoS/Network Performance Parameter Target Level 

Standard Fixed 
Telephony 

Availability of Telephone Exchange 
Equipment 

≥ 99.99% 

Supply Time for Connection 90% within 3 working days 

Fault Repair Time (except for outages reports) 95% within 72 hours 

Response Time for Operator Services (Time 
to answer from last digit dialed) 

90% within 15 seconds 

Mobile Telephony Supply Time for Connection 

On demand for prepaid 

and within 3 hours for post paid  
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Congestion Factor 5% of all Cells at busy hour 

Fault Repair Time (except for outages reports) 95% within 72 hours 

Average Time to Respond to Customer Calls 85% of calls in less than 35 seconds  

Fault coverage rate 

Outdoor < -90dbm 

Incar <-87dbm 

Indoor <-67dbm 

Mean Opinion score (MOS) 3.4 

Internet Broadband 

Service Availability ≥ 99.00% 

Jitter  < 50 milliseconds 

ADSL Throughput x Kbits downstream / y 
Kbits upstream at busy hour 

Upstream 90% of time y Kbits 

Downstream 90% of time x Kbits 

Ratio of Packet Loss ≤ 5% Packet Loss 

Round trip Delay  

< 95 milliseconds (ms) for national 

reference 

< 250 milliseconds for international 
reference 

Wireless Broadband 
Data Services 

Service Availability ≥ 99.00% 

Supply Time for Connection 95% completed on agreed day 

Customer Fault Rate per leased line 
1.25 failures per 100 customers per 
month 

Fault Repair Time 95% within  24 hours 

Ratio of Packet Loss  ≤ 5% Packet Loss 

Round trip Delay  

≤ 95 milliseconds (ms) for national 

reference 

< 250 milliseconds (ms) for 
International reference 

Jitter
 
 < 50 milliseconds 

Internet Dial-Up 
Dial-Up Call Set Up Time (Post dialing delay 
to ring tone) 

1.9 seconds national 

 

3G Mobile Networks 

Radio Coverage Minimum Signal Strength 
Level 

Outdoor: < -85 dBm 
Incar: < -84 dBm 
Indoor: < -70 dBm 

Videophony: Call setup success rate  >= 94% 

Videophony: Call drop <=1% 

Videophony: Average bit rate  for 

transmission 
>= 64 kbps 

WEB/WAP navigation: operator portal 

access success rate 
>= 96% 
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 خلاصة

ييا مشكورة عشر مف الدوؿ الأعضاء، الضوء ألقت ىذه الدراسة، في شقيا الأوؿ المستند إلى إستبانة تفصيمية أجابت عم
لموضوع جودة لتنظيـ قطاع الاتصالات العربية  الييئات الدوؿ الأعضاء في شبكةىذه عمى مدى الاىتماـ الذي تبديو 

كذلؾ تّـ في ىذا القسـ تحميؿ مختمؼ الطرؽ المتّبعة في قياس مؤشرات . خدمات الاتصالات والسياسات المعتمدة حياليا
 . لمختمؼ خدمات الاتصالات الجودة

بالإطار العاـ لجودة  عمييا، مف جانب الدوؿ التي شاركت في الإجابة ،%70جاوز الػ  الاستبانة التزاـ كبيرنتيجة لقد بيّنت 
فقد بمغت نسبة الدوؿ التي لدييا التزامات وسياسات . 2006الخدمة والذي تّـ اعتماده مف قبؿ الدوؿ الأعضاء في العاـ 

WEB/WAP navigation: Maintains of WAP 

navigation for 5 minutes 
>= 96% 

FTP: Connection setup success rate >= 97% 

FTP: Rate of 5Mo downloaded files >= 95% 

FTP: Average bit rate for downlink 

transmission 
>= 1300 kbps 

Ratio of Packet Loss  ≤ 5% Packet Loss 

Round trip Delay  

≤ 95 milliseconds (ms) for national 

reference 

< 250 milliseconds (ms) for 
International reference 

Jitter
 
 < 50 milliseconds 

Data 

Supply Time for Connection 90% within 10 working days 

ADSL Service Availability ≥ 99% 

ADSL Throughput x Kbits downstream / y 
Kbits upstream at busy hour 

Upstream 90% of time y kbits 

Downstream 90% of time x kbits 

Unsuccessful Connect Ratio (per Number of 
call attempts) 

10 per 1000 attempts 

Jitter  < 50 milliseconds 

Ratio of Packet Loss  ≤ 5% Packet Loss 

Round trip Delay  

≤ 95 milliseconds (ms) for national 

reference 

< 250 milliseconds (ms) for 
International reference 

Short Message 
Service (SMS) 

SMS Mobile Originated/Terminated Delivered 95% Delivered with 24 hours 

Voice Over IP 

Delay < 100 ms 

Jitter < 50 ms 

Packet Loss < 10
-3
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، وبمغت نسبة الدوؿ التي تقوـ بقياس %80ومعمنة حياؿ موضوع تأميف جودة خدمات الاتصالات حدود الػ واضحة 
 %.90مؤشرات جودة الخدمات الأساسية، لا سيما خدمات الياتؼ الخموي بشكؿ دوري، نسبة الػ 

نسبة الدوؿ التي تبعة، ففي حيف بمغت ىذه الدوؿ لمسياسات الم مراجعةكيفية  إلا أف الاستبانة تبيّف أيضا تفاوتاً كبيراً في
% 60 ىناؾ ما نسبتو تزال نجد في مجاؿ آخر أنو لا، مثلاً  %40الػ حدود قامت بتحديث أنظمتيا المتعمقة بيذا الموضوع 

 (.VoIP)تيا في موضوع جودة خدمات الاتصالات عبر الانترنت اسياسبعد د لـ تحدّ التي مف الدوؿ 

نتيجة التفاوت في اعتماد التجارب الدولية المعتمدة في ىذا بلإجراءات فتفاوتت بيف الدوؿ، أما أساليب القياس واتخاذ ا
ت أف قياس مؤشرات جودة الخدمة ونشرىا أدت إلى تحسف إلا أف العامؿ المشترؾ القوي ىو أف غالبية الدوؿ أقرّ . المجاؿ

 .ف في مستوى التنافسية في السواؽالخدمات المقدمة والى التحسّ 

بكافة فقراتو ولا زاؿ ، لا زاؿ صالحاً 2006أف الإطار العاـ الذي تـ وضعو في العاـ إذف، أظيرت لنا نتائج الاستبانة  لقد
دوؿ مف ناحية، لا سيما قبؿ عدة إلا أف مراجعة الأساليب المتبعة حالياً مف . مف قبؿ الدوؿ الأعضاءبدرجة كبيرة معتمداً 

ؿ مع المشغميف في مجاؿ الالتزاـ بالحد الأدنى المطموب ليذه المؤشرات، وبعد في مجاؿ قياس المؤشرات وطرؽ التعام
 الإطار العاـتحديث ضرورة مراجعة مف ناحية ثانية لتطوّر أفضؿ الأساليب العالمية المتبعة في ىذا المجاؿ، أظيرت لنا 

لائحة كما وتحديث  ديدة عميوجفقرات بإدخاؿ بعض التعديلات عمى بعض الفقرات، أو بإضافة وذلؾ  ،لجودة الخدمة
وىنا جاء القسـ الثاني مف ىذه الدراسة ليقترح بعضاً مف ىذه التحديثات بشكؿ يجعؿ  .ةمؤشرات الأداء وقيميا المستيدف

الإطار العاـ أشمؿ وأكثر توائماً مع الممارسات المطبقة في ىذا المجاؿ، سواء مف قبؿ أغمب الدوؿ الأعضاء في الشبكة 
 .كممارسات عالمية متبعة حالياً  العربية، أو


