
مؤشر تصنيف مقدمي
خــدمـــــات الاتصــــــالات
من حيث الشكاوى المصعدة للهيئة

تقرير الربع الثالث
 ٢٠١٨م



المقدمــة

تحليــــــل بيانــــــات مؤشــــــر 
تـــصنيف مقدمي خدمــات 

الاتصـــالات

مؤشــر  حســـــاب  منهجيــة 
تــصنيـف مقدمــي خدمات 

الاتصـــالات

مؤشـــــر تصنيف مقدمــي 
خدمـــات الاتصـــالات للربع 

الثالث (٢٠١٨ م)

عـــــــن مؤشــــر  معلومـــــات 
تـــصنيـف مقدمــي خدمات 

الاتصالات

محتويات
التقرير



٣

المقدمة

ســـيتم تصنيـــف مقدمـــي الخدمات في 
الشـــكاوى  علـــى  بنـــاء  التقريـــر  هـــذا 
المصعدة(١) للهيئة للربع الثالث من عام 
٢٠١٨م . يتضمـــن التقرير عـــرض للبيانات 
السابقة فيما يخص الشكاوى المصعدة 
للهيئة ومقارنتهـــا بالربع الثالث من عام 

٢٠١٨ م

يهـــدف التقرير إلى رفع الوعي لدى المســـتخدمين ومســـاعدتهم في اختيار 
مقـــدم الخدمة الأنســـب لهم. بالإضافـــة إلى ذلك، يهدف التقريـــر إلى زيادة 
الشـــفافية في عـــرض أداء مقدمي الخدمات فيما يتعلق بالشـــكاوى وذلك 
لتحفيزهـــم لتطويـــر وتحســـين الأداء من أجـــل تقديم خدمة مميـــزة للعميل، 
حيـــث أن بيانات الشـــكاوى هي أحد المقاييس التي تشـــير وتـــدل على جودة 

الخدمة المقدمة. 

لهيئـــة  المصعـــدة  الشـــكاوى  بيانـــات  التقريـــر  يعـــرض هـــذا 
الاتصالات وتقنية المعلومات للربع الثالث من عام ٢٠١٨م 

(الفترة من يوليو وحتى سبتمبر)

(١) الشـــكوى المصعـــدة للهيئـــة: هـــي الشـــكوى المصعـــدة مـــن قبـــل 
المســـتخدم إلى الهيئة، وذلك نتيجة لعدم معالجة الشـــكوى من قبل 
مقـــدم الخدمة خلال المهلة المحددة (٥ أيام عمل) أو نتيجة لعدم رضا 
الشاكي عن رد مقدم الخدمة . حيث يشترط لقبول الشكوى المصعدة 
الحصول على رقم مرجعي يدل على تواصل الشاكي مع مقدم الخدمة 

على المستوى الأول.



٤

تم تقسيم الشكاوى التي سوف تعرض في هذا التقرير إلى أربع أقسام بناء على 
طبيعة الخدمة المقدمة وهي كالآتي: 

المقدمة

هي الشكاوى المصعدة من المستخدم إلى الهيئة من خلال موقع الهيئة 
الإلكترونـــي وذلك بعد تقديمه شـــكوى لمقدم الخدمة، وتشـــمل خدمات 
الاتصـــالات المتنقلـــة الصوتيـــة (الباقات المفـــردة والمدمجة ســـواء كانت 

مفوترة أو مسبقة الدفع).

هي الشكاوى المصعدة من المستخدم إلى الهيئة من خلال موقع الهيئة 
الإلكتروني وذلك بعد تقديمه شـــكوى لمقدم الخدمة ، وتشـــمل خدمات 

الاتصالات الثابتة الصوتية (الهاتف الثابت).

هي الشكاوى المصعدة من المستخدم إلى الهيئة من خلال موقع الهيئة 
الإلكتروني وذلك بعد تقديمه شـــكوى لمقدم الخدمة ، وتشـــمل خدمات 
النطاق العريض المتنقل (إنترنت)، وتشـــمل الإنترنت عبر الشـــرائح الصوتية 

وشرائح البيانات.

هي الشكاوى المصعدة من المستخدم إلى الهيئة من خلال موقع الهيئة 
الإلكتروني وذلك بعد تقديمه شـــكوى لمقدم الخدمة ، وتشـــمل خدمات 
.DSL، WiMax ، النطاق العريض الثابت (إنترنت)، وتشمل الألياف البصرية

شكاوى الاتصالات المتنقلة الصوتية ، ويرمز لها بـ (المتنقلة الصوتية)

شكاوى الاتصالات الثابتة الصوتية، ويرمز لها بـ (الثابتة الصوتية)

شكاوى النطاق العريض عبر شبكات الاتصالات الثابتة، ويرمز لها بـ (انترنت ثابت)

شكاوى النطاق العريض عبر شبكات الاتصالات المتنقلة، ويرمز لها بـ (انترنت متنقل)



٥

معلومات عن مؤشر تصنيف
مقدمي خدمات الاتصالات

تهـــدف هيئـــة الاتصـــالات وتقنيـــة المعلومـــات إلى تعزيـــز المنافســـة بين 
مقدمي الخدمات والذي بدوره سوف ينعكس إيجاباً على جودة الخدمات 
المقدمة للمســـتخدمين. إن معرفة المســـتخدم بمعلومـــات أداء مقدمي
الخدمـــات فيما يتعلق بالشـــكاوى له أهمية في تعزيز المنافســـة الفعالة.

تستقبل هيئة الاتصالات وتقنية
المعـلومـــــــات فـــــي المتوســـــط

(إحصائية ٢٠١٧م)
شكوى يومياً تقريباً
٢٠٠

بوصفهـــا الجهـــة المنظمـــة لقطـــاع الاتصـــالات وتقنيـــة المعلومـــات بالمملكة 
العربية الســـعودية، ويتم اســـتقبال هذه الشـــكاوى ومعالجتهـــا من خلال نظام 

الشكاوى الالكتروني لدى الهيئة. 

ونـــدرك فـــي هيئة الاتصـــالات وتقنيـــة المعلومـــات أن مثـــل هـــذه المعلومات 
ومشـــاركتها لـــه الأثـــر الكبيـــر علـــى المســـتخدمين في جـــودة اختيارهـــم لمقدم 

الخدمة الأفضل لاستخداماتهم.



معلومات عن مؤشر تصنيف
مقدمي خدمات الاتصالات

لماذا تقوم الهيئة بنشر بيانات الشكاوى؟

ماذا يستفيد المستخدم من مؤشر تصنيف
مقدمي الخدمات ؟

تهدف هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات من خلال نشـــر تقرير وبيانات مؤشر 
تصنيـــف مقدمـــي الخدمـــات بناء علـــى الشـــكاوى المصعـــدة إلى الهيئـــة إلى:

تعزيز الشفافية والتنافسية بين مقدمي خدمات الاتصالات.

رفع مستوى الاهتمام بشكاوى المستخدمين.

تقديم معلومات عن أداء مقدمي خدمات الاتصالات في حل شكاوى 
عملائهم ليتمكن المستخدمين من اختيار مقدم الخدمة المناسب.

٦

تقديم معلومات عن أداء 
مقدمي الخدمات في حل 

شكاوى عملائهم.

تمكين المستخدم من 
اختيار مقدم الخدمة 

المناسب.



الرسم البياني ١ :
إجمالي أعداد الشكاوى لخدمات الاتصالات المصعدة للهيئة

إجمالي عدد الشكاوى  ١٧,٧٤٩

٧

مؤشر تصنيف مقدمي خدمات 
الاتصالات للربع الثالث (٢٠١٨م)

الإنترنت المتنقل

الاتصالات الثابتة
الصوتية

الإنترنت الثابت

الاتصالات
المتنقلة
الصوتية

٣١٢٣

١١٠٥٢
١٧٦١

١٨١٣

مقارنة بالربع الثاني لعام ٢٠١٨ م، 
يلاحـــظ انخفاض في إجمالي أعداد 
الشـــكاوى المصعدة للهيئة خلال 

الربع الثالث لعام ٢٠١٨ م

بنسبة تقارب

٪٢



تعود أغلب أسباب 
ارتفاع عدد 

الشكاوى إلى 

الاعتراض على 
الفواتير 

والالتزامات المالية

تدني مستوى 
جودة الخدمة 

أو انقطاعها

تأسيس أو إضافة 
خدمات/أرقام دون طلب 

المشترك أو تعديلها

الاتصالات المتنقلة الصوتية

٨

مؤشر تصنيف مقدمي خدمات 
الاتصالات للربع الثالث (٢٠١٨ م)

شركة فيرجن سجلت أقل عدد شكاوى ، حيث تم تسجيل شكوى 
واحدة فقط لكل ١٠٠,٠٠٠ اشتراك.

شركة زين سجلت أكثر عدد شكاوى حيث تم تسجيل ٣٤ شكوى 
لكل ١٠٠,٠٠٠ اشتراك.

١٠٠،٠٠٠

١

٣٢

٣٤

٢

الربع الثالث

٢٥

١٢٣



شركة اتحاد عذيب للاتصالات (جو) سجلت أقل عدد شكاوى ، 
حيث تم تسجيل ٨ شكاوى لكل ١٠٠,٠٠٠ اشتراك.

شركة الاتصالات السعودية سجلت أكثر عدد شكاوى حيث تم 
تسجيل ٩٧ شكوى لكل ١٠٠,٠٠٠ اشتراك.

الاتصالات الثابتة الصوتية

٩

مؤشر تصنيف مقدمي خدمات 
الاتصالات للربع الثالث (٢٠١٨ م)

١٠٠،٠٠٠

٩٧

٨

الربع الثالث

تعود أغلب أسباب 
ارتفاع عدد 

الشكاوى إلى 

الاعتراض على 
الفواتير 

والالتزامات المالية

تدني مستوى 
جودة الخدمة 

أو انقطاعها

تأسيس أو إضافة 
خدمات/أرقام دون طلب 

المشترك أو تعديلها
١٢٣



الانترنت الثابت

١٠

مؤشر تصنيف مقدمي خدمات 
الاتصالات للربع الثالث (٢٠١٨ م)

شركة الاتصالات المتكاملة سجلت أقل عدد شكاوى ، حيث تم 
تسجيل ٦٢ شكوى لكل ١٠٠,٠٠٠ اشتراك.

شركة اتحاد عذيب للاتصالات (جو) سجلت أكثر عدد شكاوى 
حيث تم تسجيل ١٣٠ شكوى لكل ١٠٠,٠٠٠ اشتراك.

١٠٠،٠٠٠

٦٢

١٢٨

١٣٠
الربع الثالث

٧٦

تعود أغلب أسباب 
ارتفاع عدد 

الشكاوى إلى 

تدني مستوى 
جودة الخدمة 

أو انقطاعها

الاعتراض على 
الفواتير 

والالتزامات المالية

١٢



الانترنت المتنقل

١١

مؤشر تصنيف مقدمي خدمات 
الاتصالات للربع الثالث (٢٠١٨ م)

شركة فيرجن وشركة ليبارا جاءتا كأفضل شركتين في فئة الانترنت 
المتنقل حيث لم يتم تسجيل أي شكوى مصعدة خلال الربع الثالث 

من عام ٢٠١٨م.
شركة زين سجلت أكثر عدد شكاوى حيث تم تسجيل ١٤شكوى 

لكل ١٠٠,٠٠٠ اشتراك.

١٠٠،٠٠٠

٠

٥

١٤

٠

الربع الثالث

٣

تعود أغلب أسباب 
ارتفاع عدد 

الشكاوى إلى 

الاعتراض على 
الفواتير 

والالتزامات المالية

١٢
تدني مستوى 

جودة الخدمة أو 
انقطاعها



يوضـــح هـــذا القســـم تحليل البيانـــات الحالية والســـابقة لمؤشـــر تصنيف 
مقدمـــي الخدمـــات بنـــاء علـــى الشـــكاوى المصعـــدة للهيئـــة مـــن قبـــل 

المستخدمين لخدمات الاتصالات. 

بصورة عامة، تم جمع بيانات الشكاوى على أساس ربع سنوي ابتداءً من 
الربـــع الأول لعـــام ٢٠١٧م مـــن خـــلال نظـــام الشـــكاوى الالكتروني لدى 
الهيئـــة أخذاً بالاعتبـــار مقدمي الخدمات وأنواع الخدمـــات المقدمة من 

قبلهم.

١٢

تحليل بيانات مؤشر تصنيف 
مقدمي خدمات الاتصالات



كما واصلت خدمة الانترنت المتنقل في التحسن الملحوظ 
لإجمالي عدد الشكاوى لكل ١٠٠,٠٠٠ اشتراك

حيث سجل الربع الثالث من عام 
٢٠١٨م أقـــل إجمالي لشـــكاوى 
الانترنـــت المتنقـــل منـــذ بدايـــة 
وأظهـــرت  المؤشـــر  انطـــلاق 
تحسنا في أداءها بنسبة تقارب

مقارنة بالربع الثاني 
من نفس العام. 

إحصائيات الشكاوى لفئات الخدمات

مقارنـــة بالربـــع الثاني لعـــام ٢٠١٨ م يلاحـــظ انخفاض فـــي إجمالي أعداد 
الشـــكاوى لكل ١٠٠,٠٠٠ اشـــتراك لجميع فئات الخدمات كما هو موضح 

في (الرسم البياني ٢).  

١٣

تحليل بيانات مؤشر تصنيف 
مقدمي خدمات الاتصالات

٪٤ 



الرسم البياني ٢ 
إجمالي أعداد الشكاوى لخدمات الاتصالات لكل ١٠٠,٠٠٠ اشتراك

شكاوي الاتصالات الثابتة الصوتيةشكاوي الاتصالات المتنقلة الصوتية

شكاوي الانترنت المتنقلشكاوي الانترنت الثابت

١٤

تحليل بيانات مؤشر تصنيف 
مقدمي خدمات الاتصالات

كما (يوضح الرسم البياني ٢) أن الشكاوى المتعلقة بخدمات الانترنت 
الثابـــت و الاتصـــالات الثابتـــة الصوتية لا زالت تتصدر أعداد الشـــكاوى 

لكل ١٠٠,٠٠٠ اشتراك.

١٠٠٠

٩٠٠

٨٠٠

٧٠٠

٦٠٠

٥٠٠

٤٠٠

٣٠٠

٢٠٠

١٠٠

٠

الربع الأول ٢٠١٨ الربع الثاني ٢٠١٨ الربع الأول٢٠١٧الربع الثاني ٢٠١٧الربع الثالث ٢٠١٨ الربع الثالث ٢٠١٧ الربع الرابع ٢٠١٧

٥٣٩

٦٩٩

٤٥٦٤٥١

٣٧٣
٤٢٨

٧٤ ٩٠ ٨٦ ١٠٨
١١٢

١٣٥
١٨٩

٨٠٦٦٦٦
٢٤٫١ ٢٥٫٢

٣١٫٢ ٢٨٫٢
١٠٠

١١٧

٢٣

٣٩٦

٩٤
١٠٥

٢٢٣٥



١٥

تحليل بيانات مؤشر تصنيف 
مقدمي خدمات الاتصالات

الرسم البياني ٣ 
 أعداد الشكاوى في فئة الاتصال المتنقل الصوتي لكل ١٠٠,٠٠٠ اشتراك

(الرســـم البياني ٣ ) يوضح أن شـــركة موبايلي ســـجلت أقل عدد شكاوى لها في 
فئـــة خدمـــات الاتصـــالات المتنقلة الصوتية  لـــكل ١٠٠,٠٠٠ اشـــتراك منذ بداية 
انطلاق المؤشـــر، كما تحسن أداء شركة زين مقارنة بالربع السابق بنسبة تقارب 
٢٣٪ مع بقائها في صدارة أعداد الشكاوى لكل ١٠٠٠٠٠ اشتراك في ذات الفئة.

مقارنـــة بالربـــع الســـابق، يلاحظ ارتفاع أعداد الشـــكاوى لكل ١٠٠,٠٠٠ اشـــتراك 
لشركتي الاتصالات السعودية وليبارا ، بينما حافظت شركة فيرجن على أداءها 

خلال هذا الربع. 

٥٠

٤٥

٤٠

٣٥

٣٠

٢٥

٢٠

١٥

١٠

٥

٠

الربع الأول ٢٠١٧ الربع الثاني ٢٠١٧ الربع الثالث ٢٠١٧ الربع الرابع ٢٠١٧ الربع الأول ٢٠١٨ الربع الثاني ٢٠١٨ الربع الثالث ٢٠١٨
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٢
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موبايليSTCزينليبارافيرجن
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الرسم البياني ٤
أعداد الشكاوى في فئة الاتصال الثابت الصوتي لكل ١٠٠,٠٠٠ اشتراك

١٦

تحليل بيانات مؤشر تصنيف 
مقدمي خدمات الاتصالات

(الرسم البياني ٤) يوضح التحسن الملحوظ لشركة اتحاد عذيب للاتصالات (جو) 
في فئة الاتصالات الثابتة الصوتية مقارنة بالربع الثاني من عام ٢٠١٨م وبنسبة 
٥٠٪ ، في حين تحســـن أداء شـــركة الاتصالات السعودية خلال الربع الثالث من 

عام ٢٠١٨م مقارنة بالربع السابق.

١٤٠

١٢٠

١٠٠

٨٠

٦٠

٤٠

٢٠

٠

الربع الأول ٢٠١٧ الربع الثاني ٢٠١٧ الربع الثالث ٢٠١٧ الربع الرابع ٢٠١٧ الربع الأول ٢٠١٨ الربع الثاني ٢٠١٨ الربع الثالث ٢٠١٨

٦٣

١٢٤

٨٧
١٠١

٥٨

١٢ ٨
١٧

٦٥

٤٨

١٦

٩٧

٨

٥٤

STCجو



الرسم البياني ٥ 
أعداد الشكاوى في فئة الانترنت الثابت لكل ١٠٠,٠٠٠ اشتراك

١٧

تحليل بيانات مؤشر تصنيف 
مقدمي خدمات الاتصالات

(الرســـم البياني ٥) يوضح التحســـن في أداء مقدمي الخدمات في فئة الانترنت 
الثابـــت خلال الربع الثالث لعام ٢٠١٨م مقارنة بالربع الســـابق، باســـتثناء شـــركة 
موبايلي حيث ســـجلت أعلى عدد شـــكاوى لها لكل ١٠٠٫٠٠٠ اشـــتراك في فئة 

الانترنت الثابت منذ بداية انطلاق المؤشر. 
ســـجلت شـــركة اتحاد عذيب للاتصالات (جو) أفضل أداء لهـــا منذ بداية انطلاق 
المؤشـــر حيـــث تحســـن أدائها بنســـبة تقـــارب ١٩٪ مقارنـــة بالربع الســـابق، مع 
محافظتها على صدارة قائمة الشـــركات الأكثر شـــكاوى لكل ١٠٠٫٠٠٠ اشتراك 

في ذات الفئة.

٦٠٠

٥٠٠

٤٠٠

٣٠٠

٢٠٠

١٠٠

٠

الربع الأول ٢٠١٧ الربع الثاني ٢٠١٧ الربع الثالث ٢٠١٧ الربع الرابع ٢٠١٧ الربع الأول ٢٠١٨ الربع الثاني ٢٠١٨ الربع الثالث ٢٠١٨

٥٣٦

٣٩٨ ٢٩٧
٢٢٧

١٦٦ ١٦١١١٥

٦٣ ٨١
٤٣ ٦٣

٧٣
٤١

١٠١ ١٢٣
١٣٠

٧٦
٦٢

١٢٨
٢٦٣٣

١٠٣١٠٢
٩١

جوSTCالاتصالات المتكاملةموبايلي

٢٥
٢٨٢٣

٢٧

تجدر الملاحظة إلى أن شركة زين قد بدأت في تقديم خدمة الإنترنت الثابت في 
بداية شهر سبتمبر من عام ٢٠١٨م، وسوف تضمّن في هذا التقرير مستقبلاً. 



الرسم البياني٦ 
أعداد الشكاوى في فئة الانترنت المتنقل لكل ١٠٠,٠٠٠ اشتراك

١٨

تحليل بيانات مؤشر تصنيف 
مقدمي خدمات الاتصالات

١٨

١٦

١٤

١٢

١٠

٨

٦

٤

٢

٠

زينSTCموبايليليبارافيرجن
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١١
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٧ ٦
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٣

٥
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الربع الأول ٢٠١٧ الربع الثاني ٢٠١٧ الربع الثالث ٢٠١٧ الربع الرابع٢٠١٧ الربع الأول ٢٠١٨ الربع الثاني ٢٠١٨ الربع الثالث ٢٠١٨

 تجدر الملاحظة بأن شركة فيرجن قد حافظت على سجلها الخالي من الشكاوى 
المصعدة للهيئة في فئة الانترنت المتنقل للربع الرابع على التوالي.

(الرســـم البياني ٦) يوضح  انخفاض في أعداد الشـــكاوى لكل ١٠٠٫٠٠٠ اشـــتراك 
فـــي الربـــع الثالـــث لعـــام ٢٠١٨م فـــي فئـــة الانترنت المتنقـــل لكل من: شـــركة 
موبايلي، وشـــركة الاتصالات السعودية لما كانت عليه في الربع السابق، حيث 
ســـجلت كل مـــن الشـــركتين أقل عدد مـــن الشـــكاوى المصعدة لـــكل ١٠٠٫٠٠٠

اشتراك منذ بداية انطلاق المؤشر.

وفي المقابل تتصدر شركة زين قائمة الأكثر شكاوى لكل ١٠٠٫٠٠٠ اشتراك في 
فئة الانترنت المتنقل للربع الحالي بينما حصلت كل من شـــركة فيرجن وشـــركة 

ليبارا على رصيد خالي من الشكاوى في ذات الفئة.



وفـــي هـــذا القســـم ســـنقوم بتوضيـــح آليـــة أخـــذ بيانـــات 
الشكاوى واحتساب مؤشر التصنيف.

١٩

منهجية حساب مؤشر تصنيف 
مقدمي خدمات الاتصالات

يســـتطيع المستخدمين ســـواء كانوا أفراداً أو شـــركات بعد التقدم إلى 
مقدم الخدمة وعدم حل الشكوى من قبله بتصعيد شكواهم إلى هيئة 
الاتصـــالات وتقنية المعلومـــات عن طريق نظام الشـــكاوى الالكتروني 
علـــى موقع الهيئـــة أو تطبيقهـــا الإلكتروني. حيث يتم جمع الشـــكاوى 
المســـتقبلة وتســـجيلها في قاعدة بيانات نظام الشـــكاوى الالكتروني 

للهيئة ومعالجتها من خلاله. 



٢٠

منهجية حساب مؤشر تصنيف 
مقدمي خدمات الاتصالات

إن التركيـــز فـــي هـــذا التقرير 
شـــكاوى  علـــى  منصبـــاً 
المســـتخدمين ضـــد مقدمي 
الخدمـــات والتـــي لهـــا صلـــة 
بالتالي: شـــكاوى الاتصالات 
المتنقلة الصوتية، شـــكاوى 
الصوتية،  الثابتـــة  الاتصالات 
الثابـــت،  الانترنـــت  شـــكاوى 
المتنقل  الانترنـــت  شـــكاوى 
كما تم توضيحها ســـلفاً في 
أن  كمـــا  التقريـــر.  مقدمـــة 
البيانـــات المعروضة في هذا 
التقرير مستبعدة منها بعض 

الشكاوى(٢) .

المحددات/القيود

في هذا التقرير يجدر بنا أن ننبه إلى بعض القيود أو المحددات المهمة لبيانات 
الشكاوى التي نقوم بنشرها وهي كالتالي: 

هـــذه البيانات تشـــمل فقط  بيانات الشـــكاوى المصعدة من قبل المســـتخدم 
للهيئة ولا تشمل الشكاوى المقدمة لمزود الخدمة بصورة مباشرة.

نطاق بيانات الشكاوى المنشورة

(٢) الشكاوى المستبعدة هي: الشكوى المتكررة من نفس المستخدم ولنفس السبب ، الشكاوى الوهمية،  الشكاوى المبنية على أسباب 
غير صحيحة، الشكاوى التي ليست من اختصاص الهيئة، شكاوى الازعاج.



٢١

منهجية حساب مؤشر تصنيف 
مقدمي خدمات الاتصالات

الشكاوى حول الخدمات المدمجة(٣)

يقـــوم العديد من المســـتخدمين بالاشـــتراك فـــي أكثر من خدمـــة لنفس مقدم 
الخدمة، فعلى سبيل المثال: (الاشتراك بخط ثابت وإنترنت ثابت بنفس الوقت، 

أو استخدام شريحة اتصال صوتية مفوترة مضافا لها خدمة الانترنت). 

إذا كانت الشـــكوى بخصوص خدمة واحدة فإن تسجيل 
الشـــكوى يكون على هذه الخدمـــة وحدها وليس على 

جميع الخدمات.

إذا كانـــت الشـــكوى على أكثر من خدمة فإن الشـــكوى 
تســـجل على كل خدمة، فعلى ســـبيل المثال: (إذا كانت 
هناك شـــكوى على قيمة الفاتورة المالية لخط الهاتف 
الثابت وشـــكوى على بطء خدمـــة الانترنت فإن النظام 

يقوم بتسجيل شكوتين كل على حده).

إن طريقة تسجيل شكاوى الخدمات المدمجة لا تخلوا من حالتين:

(٣) الخدمـــات المدمجـــة: هـــي الخدمات التي تكون متضمنة في اشـــتراك واحد، على ســـبيل المثال: (الاشـــتراك في باقـــة الاتصال الصوتي 
ويكون ضمن خدماتها بيانات للانترنت.



نسبة شكاوى المستخدمين إلى عدد الاشتراكات

كلما زاد عدد الاشتراكات لأحد مقدمي الخدمات كلما زادت احتمالية ارتفاع عدد 
الشكاوى. ومن أجل تزويد المستخدمين بمعلومات ذات قيمة مضافة لهم ، تم 
الأخـــذ بعيـــن الاعتبـــار عـــدد الاشـــتراكات فـــي حســـاب مؤشـــر تصنيـــف مقدمي 

الخدمات. 

مؤشـــر تصنيف مقدمي الخدمة (الشكاوى المصعدة للهيئة)  
= "عدد الشـــكاوى المصعدة للهيئة" /"عدد الاشتراكات لدى 

مقدم الخدمة" × ١٠٠٫٠٠٠

تقـــوم الهيئـــة بأخـــذ بيانات عدد الاشـــتراكات مـــن مقدمي الخدمـــات بصورة ربع 
ســـنوية. يتم حســـاب المؤشر بناء على عدد الشـــكاوى المصعدة للهيئة من قبل 
المســـتخدمين وتم قبولها بالنســـبة إلى عدد اشـــتراكات مقدم الخدمة لكل فئة 

من فئات المؤشر وهي كالتالي(٤):

٢٢

منهجية حساب مؤشر تصنيف 
مقدمي خدمات الاتصالات

(٤) إن وحدة القياس المســـتخدمة في هذا التقرير هو عدد الشـــكاوى لكل ١٠٠,٠٠٠ اشـــتراك. تم جمع البيانات الموجودة بالتقرير من خلال 
نظام الشكاوى الالكتروني لدى الهيئة وعن طريق تقرير دراسات السوق الخاص بالهيئة.




