
الجريدة الر�سمية العدد )1452(

هيئـة تنظيــم الات�صــالات
قــرار

رقــم ١0٨/2022
باإ�صــدار لائحـة جــودة خدمـات الات�صــالات

ا�ستنادا اإلى قانون تنظيم الات�سالات ال�سادر بالمر�سوم ال�سلطاني رقم 2002/30، 
واإلى اللائحة التنفـيذية لقانون تنظيم الات�سالات ال�سادرة بالقرار رقم 2008/144، 

واإلـــى لائحـــة متطلبات جـودة الخدمة التي يلتــزم المرخ�ص لـــه بتقديمهـــا ال�سادرة بالقـرار 
رقــم 2016/28،

واإلى موافقة مجل�ص اإدارة هيئة تنظيم الات�سالات،
وبناء على ما تقت�سيه الم�سلحة العامة.

تـقـــرر

المــادة الاأولـــــى
يعمــل فـي �ساأن جــودة خدمـــات الات�سالات باأحكام اللائحة، المرفقة.

المــادة الثانيــــة 
تلغـــى لائحـــة متطلبـــات جـــودة الخدمـــة التــي يلتــــزم المرخــ�ص لـــه بتقديمها الم�ســــار اإليهـــا، 

كما يلغى كل ما يخالف اللائحة المرفقة، اأو يتعار�ص مع اأحكامها.

المــادة الثالثــــة 
ين�سر هذا القرار فـي الجريدة الر�سمية، ويعمل به من اليوم التالي لتاريخ ن�سره. 

�صـدر فـي: 20 من ذي الحجة ١443هـ
المـوافــــق: ١٩ من يوليــــــــــــو 2022م 

المهنــد�س/ �صالـــم بــن نا�صــر العوفــــــي
رئي�ص مجلـ�ص اإدارة هيئة تنظيم الات�سالات
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لائحــة جــودة خدمـــات الات�صــالات

الف�صـــل الاأول

 تعريفــات واأحكـــام عامـــة 

المــادة ) ١ (

فـي تطبيق اأحكام هذه اللائحة يكون للكلمات والعبارات الواردة فـيها المعنى ذاته المن�سو�ص 
عليه فـي قانون تنظيم الات�سالات، ولائحته التنفـيذية.

المــادة ) 2 (

لا ت�سري اأحكام هذه اللائحة على خدمات الات�سالات المقدمة من المرخ�ص له فـي التجمعات 
ال�سكانية البعيدة الم�سنفة كمناطق الخدمة ال�ساملة.

الف�صل الثاني

 التزامــات المرخــ�س لـــه

المــادة ) 3 (

يجــب علـــى المرخ�ص لــه تحقيق موؤ�ســرات اأداء جــودة خدمــات الات�ســالات المن�ســو�ص عليــها 
فـي الملحق رقم )1( المرفق بهذه اللائحة.

المــادة ) 4 (

يجب على المرخ�ص له الالتزام فـي قيا�ص موؤ�سرات اأداء جودة خدمات الات�سالات المن�سو�ص 
عليها فـي المــادة )3( من هذه اللائحة بالاآلية التي ت�سدر من الرئي�ص التنفـيذي وتن�سر 

فـي الموقع الاإلكتروني للهيئة.

المــادة ) 5 (

يجــب علــى المرخــ�ص لــه الاحتفــــاظ بالمعلومـــات المرتبطــة بموؤ�سرات اأداء جـــودة خدمــــات 
الات�سالات المن�سو�ص عليها فـي المــادة )3( من هذه اللائحة لمدة لا تقل عن )6( �ستة اأ�سهر 

من تاريخ تقديمها اإلى الهيئة.
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المــادة ) 6 (

يجب على المرخ�ص له تقديم تقارير عن موؤ�سرات اأداء جودة خدمات الات�سالات المن�سو�ص 
عليها فـي المــادة )3( من هذه اللائحة خلال مدة لا تتجاوز )30( ثلاثين يوما من انتهاء 
فترة القيا�ص المحددة، وعليه ن�سر تلك التقارير بال�سكل وخلال المدة التي تحددها الهيئة.

المــادة ) 7 (

النطاق  باقات خدمة  من  باقة  لكل  البيانات  �سرعة  عن  الاإعلان  له  المرخ�ص  على  يجب 
الثابت )ال�سلكي واللا�سلكي(، كما يلتزم بتوفـير �سرعة بيانات خدمات النطاق  العري�ص 

العري�ص الثابت، على النحو الاآتي:

األا تقل ال�سرعة الفعلية لخدمة النطاق العري�ص الثابت ال�سلكي المقدمة للمنتفع    1
عن 90% من الحد الاأعلى ل�سرعة البيانات المعلن عنها من قبل المرخ�ص له ح�سب 

الباقة الم�سترك بها المنتفع. 

األا تقل ال�سرعة الفعلية لخدمة النطاق العري�ص الثابت اللا�سلكي عن 70% من الحد    2
الاأعلى ل�سرعة البيانات المعلن عنها من قبل المرخ�ص له ح�سب الباقة الم�سترك بها 

المنتفع.
وفـــــي جميع الاأحوال، يجـــب علـــى المرخــ�ص لــه توفـيــــق اأو�ســاعـــه طبقـــا لهـــذه المـــادة خــــلال 

)2( عامين من تاريخ العمل بهذه اللائحة.

المــادة ) ٨ (

يجـــب علــى المرخ�ص لـــه ن�ســــر تفا�سيل كافـية عـــن جــــودة خدمــــات الات�ســـالات، والباقـــــات، 
والعــــرو�ص التــي يقدمهـــا فـي الموقـــع الاإلكترونــــي الخا�ص بــــه، ل�سمـــان معرفــــة المنتفــــع 

عن جودة خدمات الات�سالات التي ي�سترك بها.

المــادة ) ٩ (

يجب على المرخ�ص له ت�سميم �سبكات الات�سالات اللا�سلكية لتوفـير خدمات الات�سالات 
بم�ستـــوى مــن التغطية )قوة الاإ�سارة( ي�سمن توفر اأف�سل خدمـــات ات�سالات للمنتفعــين، 
وذلك وفقا للملحق رقم )2( المرفق بهذه اللائحة ،مع مراعاة عدم التاأثير �سلبا على جودة 

الخدمة ل�سبكات الات�سالات اللا�سلكية. 
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المــادة ) ١0 (

يجـــب علـــى المرخــ�ص لــــه ت�سميم �سبكات الات�ســالات اللا�سلكية بمراعاة الزيـــادة الم�ستمـــرة 
فـي ا�ستخدام خدمات النطاق العري�ص المتنقل.

الف�صـــل الثالــــث

 �صلاحيـــات الهيئـــــة

المــادة ) ١١ (

تتولى الهيــئة مراجعــة التقارير التي يقدمها المرخ�ص له والمن�سو�ص عليها فـي المــادة )6( 
مـن هــذه اللائحـــة وتدقيــق �سجلاتـــه واأنظمتــه، وللهيئة الا�ستعانــــة با�ست�ســـاري اأو مدقــــق 
خارجــي لمراجعــة وتدقيق البيانـــات والتقاريــر المقدمـــة مــن المرخ�ص لـــه، وذلك علــى نفقـــة 

المرخ�ص له.

المــادة ) ١2 (

تقوم الهيئة بقيا�ص جودة خدمات الات�سالات باتباع الاآتي:

القيام بم�سوحات ميدانية مبا�سرة اأو عن طريق طرف ثالث لقيا�ص جودة الخدمة    1
المقدمة �سواء لخدمات الات�سالات المتنقلة اأو الثابتة، واإعداد تقارير مقارنة لجودة 
الخدمة لكل مرخ�ص له، ون�سر نتائج المقارنة فـي القنوات الاإعلامية التي تراها 
الهيئـــة منا�سبــة وفــق الموؤ�ســـرات الـــواردة فـي الملحق رقم )3( المرفق بهذه اللائحــة، 

اأو اأي موؤ�سرات اأخرى. 

الا�ستعانة بالبيانات التي تقا�ص من طرف ثالث، من خلال جمع عينات ع�سوائية    2
مـــــن الم�ستخدمـــين للحـــ�سول علــــى معلومـــات تت�ســــل بجـــودة خدمـــــات الات�ســــالات، 
المنتفعين لجودة الخدمة المقدمة من مختلف المرخ�ص لهم،  والتي تعك�ص تجارب 
اأو التقارير  اأو التقارير ال�سادرة من المنظمات المعتمدة دوليا، ون�سر هذه البيانات 
للمنتفعين لرفع م�ستـــوى الوعـــي لديهــــم عــــن م�ستـــوى جـــودة خدمـــات الات�ســــالات 

المقدمـــــة من قبل المرخ�ص لهم. 
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لقيا�ص    3 ل�سبكتهم  الولوج  لت�سهيل  لهم،  المرخ�ص  اأنظمة  فـي  القيا�ص  اأجهزة  و�سع 

بع�ص موؤ�سرات الاأداء وم�ستوى جودة الخدمة بعد التن�سيق الم�سبق معهم.

اإعـداد خرائــط تبين م�ستويات تغطية خدمـــات الات�سـالات المتنقلـــة للمرخـــ�ص لهـــم    4

تمكن المنتفع من معرفة م�ستويات تغطيتهم فـي مختلف المواقع. 

الف�صـــل الرابـــع 

المخالفـــات والجــــزاءات

المــادة ) ١3 (

يكـــون المرخــ�ص لــــه من الفئة الاأولـــى مخالفـــا لاأحـــكام هـــذه اللائحـــة اإذا ثبت اأنـــه ت�سبـــب 

الثانية فـي تحقيق متطلبات جودة  اأو  فـي ف�سل المرخ�ص لهم الاآخرين من الفئة الاأولى 

خدمات الات�سالات.

المــادة ) ١4 (

يجـــوز للهيئـــة عنــــد مخالفــة المرخ�ص لـــه اأيـا مــن الالتزامات الواردة فـي هــذه اللائحــة، 
توقيع اأي من الجزاءات المن�سو�ص عليها فـي قانون تنظيم الات�سالات.
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الملحــق رقــم )١(

 )موؤ�صــرات اأداء جـــودة خدمـــات الات�صــالات (

موؤ�ســــرات اأداء ال�سبكــــــة:   1

فترة القيا�سالقيمة الم�صتهدفةال�صبكةموؤ�صرات الاأداء الرئي�صيةالرقم

1
ن�سبة المكالمات الفا�سلة
 لاإجمالي عدد المكالمات 

كل ربع �سنوياأقل من 0.8%المتنقل

2
ن�سبة نجاح الارتباط
 ب�سبكة حزم البيانات 

كل ربع �سنوياأكثر من 95% المتنقل

3
ن�سبة المكالمات الفا�سلة
 من المكالمات المحلية

كل ربع �سنوياأقل من 1%الثابت

ن�سبة المكالمات الدولية الفا�سلة4
المتنقل/ 
الثابت

كل ربع �سنوياأقل من %3

5
�سرعة البيانات 
)�سرعة التنزيل(
 لكل م�ستخدم

الثابت

 %90 ي�ساوي  اأو  *اأكثر من 
عنها  المعلن  ال�سرعة  من 
فـي باقات خدمة النطاق 

العري�ص ال�سلكي.

 %70 ي�ساوي  اأو  *اأكثر من 
عنها  المعلن  ال�سرعة  من 
فـي باقات خدمة النطاق 

العري�ص اللا�سلكي.

كل ربع �سنوي
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موؤ�سرات تجربة المنتفع:  2

ال�صبكةموؤ�صرات الاأداء الرئي�صيةالرقم
القيمة 

الم�صتهدفة
فترة القيا�س

6
متو�سط المدة الزمنية الم�ستغرقة 
للرد على المكالمات لمركز الات�سالات 

)معاونة عامل الخدمة(

المتنقل/
الثابت

اأقل من
 اأو ي�ساوي
100 ثانية 

كل ربع �سنوي

7
ن�سبة اأعطال المنتفعين التي يجب 
اإ�سلاحها خلال )3( ثلاثة اأيام 

الثابت
اأكثر من

 اأو ي�ساوي %95 
كل ربع �سنوي

8

ن�سبة طلبات خدمة النطاق العري�ص 
الثابت التي نفذت خلال )10( ع�سرة 
اأيام عمل من تاريخ تقديم الطلب 

اإلى اإجمالي عدد الطلبات 

الثابت
اأكثر من

 اأو ي�ساوي %90
كل ربع �سنوي

9
ن�سبة �سكاوى الفوترة التي يتم حلها 

خلال )10( ع�سرة اأيام عمل
المتنقل/ 
الثابت

اأكثر من 
اأو ي�ساوي %90

كل ربع �سنوي

تابع: الملحــق رقــم )1( )موؤ�ســرات اأداء جـــودة خدمـــات الات�ســالات (
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الملحق رقم ) 2 (

 ت�صنيـف م�صتويــات التغطيــة الخارجيــة

م�صتوى التغطية م�صتوى قوة الاإ�صارة  التقنية

ممتازة قوة الاإ�سارة ≤ −70

�سبكات الجيل الثاني
جيدة −70 ˂ قوة الاإ�سارة ≤ −82

متو�سطة −82 ˂ قوة الاإ�سارة ≤ −95

�سعيفة −95 ˂ قوة الاإ�سارة 

ممتازة قوة الاإ�سارة ≤ −75

�سبكات الجيل الثالث
جيدة −75 ˂ قوة الاإ�سارة ≤ −85

متو�سطة −85 ˂ قوة الاإ�سارة ≤ −100

�سعيفة −100 ˂ قوة الاإ�سارة 

ممتازة قوة الاإ�سارة ≤ −80

�سبكات الجيل الرابع
جيدة −80 ˂ قوة الاإ�سارة ≤ −90

متو�سطة −90 ˂ قوة الاإ�سارة ≤ −105

�سعيفة −105 ˂ قوة الاإ�سارة 

ممتازة قوة الاإ�سارة ≤ −80

�سبكات الجيل الخام�ص
جيدة −80 ˂ قوة الاإ�سارة ≤ −92

متو�سطة −92 ˂ قوة الاإ�سارة ≤ −105

�سعيفة −105 ˂ قوة الاإ�سارة 
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الملحـــق رقـــم ) 3 (

موؤ�صــرات الاأداء للقيــا�س والن�صــر
موؤ�سرات اأداء ال�سبكة: 

ال�صبكةموؤ�صرات الاأداء الرئي�صيةالرقم

المتنقلن�سبة المكالمات الفا�سلة لاإجمالي عدد المكالمات 1

2
ن�سبة المكالمات التي لم تنفذ نتيجة 

الازدحام فـي ال�سبكة لاإجمالي عدد المكالمات
المتنقل

المتنقلن�سبة نجاح ت�سليم المكالمات 3

المتنقلن�سبة نجاح اإجراء المكالمات لاإجمالي عدد المكالمات4

المتنقلجودة ال�سوت5

المتنقلالتغطية6

المتنقلن�سبة فقدان حزم البيانات7

المتنقلمتو�سط تاأخر حزم البيانات8

المتنقلجودة الفـيديو9

المتنقل�سرعة تنزيل البيانات10

المتنقل�سرعة تحميل البيانات11

الثابت�سرعة تنزيل البيانات12

الثابت�سرعة تحميل البيانات13

الثابتن�سبة فقدان حزم البيانات14

الثابتمتو�سط تاأخر حزم البيانات15


