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قــــرار

رقــــم 2016/28

باإ�صــدار لائحــة متطلبــات

 جـــودة الخدمـة التي يلتــزم المرخـــ�ص لــــه بتقديمهــــا

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 ، 

واإلى القرار رقم 2011/13 باإ�سدار �سوابط وقواعد متطلبات جودة الخدمــة التي يلتـزم 

المرخ�ص له بتقديمها ، 

واإلى موافقة مجل�ص اإدارة الهيئة ، 

وبناء على ما تقت�سيه الم�سلحة العامة . 

تـقـــرر 

المـــادة الاأولـــــى

يعمـــــــل باأحكــــام لائحــــة متطلبــــات جـــــــــودة الخدمـــة التي يلتـــزم المرخــــ�ص لـــه بتقديمهـــا 

المرفقـــة . 

المـــادة الثانيــــة

يلغى القرار رقم 2011/13 الم�سار اإليـــه ، كمـــا يلغــــى كـــــــل مــــا يخالــــــف اللائحــة المرفقــــة ، 

اأو يتعار�ص مع اأحكامها . 

المـــادة الثالثــــة

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

�صدر فـي :  5  من رجــــــــــــــــــــــــــب 1437هـ

الموافــــق : 13 من ابريـــــــــــــــــــــــل 2016م

                                                                      محمـــد بن حمـــد الرمحــــي

رئيـ�ص مجلـــ�ص اإدارة هيئة تنظيم الات�سالات
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لائحــة متطلبـــات

 جـــودة الخدمــة التــي يلتــزم المرخ�ص لــه بتقديمهــا

المــادة ) 1 (

يلتزم المرخ�ص له بتحقيق متطلبات جودة الخدمة المن�سو�ص عليها فـي ملحق متطلبات 

جودة الخدمة )موؤ�سرات الاأداء الرئي�سية( المرفق بهذه اللائحة . 

المــادة ) 2 (

يلتــــزم المرخ�ص لـــــه باآليــــة قيا�ص موؤ�ســـــرات الاأداء لمتطلبات جـــــودة الخدمــــة التــــي ت�ســـدر 

من الرئي�ص التنفـيذي وتن�سر فـي الموقع الاإلكتروني للهيئة ، كما يلتزم بالاحتفاظ بالمعلومات 

المرتبطة بموؤ�سرات الاأداء فـي �سجلات جودة الخدمة لمدة لا تقل عن )6( �ستة اأ�سهر . 

المــادة ) 3 (

يلتزم المرخ�ص له بتقديم تقارير عن موؤ�سرات الاأداء لمتطلبات جودة الخدمة المن�سو�ص 

عليها فـي الملحق المرفق بهذه اللائحة خلال مدة لا تجاوز �سهرا من انتهاء فترة القيا�ص 

المحددة . 

كمــــا يلتــــزم بن�ســر تــلك التقاريــــر فــــي �سحيفتـــين محليتين يوميتــــين بالاآليـــــة والمواعيـــــد 

التي تحددها الهيئة . 

المــادة ) 4 (

 ، واأنظمتــه  �سجلاته  وتدقيق  له  المرخــ�ص  يقدمهـــا  التي  التقارير  مراجعــة  الهيــئة  تتولـى 

وفقـــا لمتطلبات جودة الخدمة ، وللهيئة الا�ستعانة با�ست�ساري اأو مدقـــق خارجـــي لمراجعـــة 

وتدقيق البيانـات والتقاريـــر المقدمة من المرخ�ص له ، وذلك بموجب عقد تبرمـــه الهيئــــة 

مع الا�ست�ساري اأو المدقق يت�سمن الاأجر الذي يتحمله المرخ�ص له وي�سرف عن طريق الهيئة . 
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المــادة ) 5 (

مع عدم الاإخلال باأي عقوبة من�سو�ص عليها فـي قانون تنظيم الات�سالات اأو فـي اأي قانون 

اآخر ، تفر�ص الهيئة على المرخ�ص له الغرامات المن�سو�ص عليها فـي ملحق متطلبات جودة 

الخدمة )موؤ�سرات الاأداء الرئي�سية( المرفق بهذه اللائحة ، فـي اأي من الحالتين الاآتيتين :

اإذا ف�سل المرخ�ص له فـي تحقيق متطلبات جودة الخدمة لاأ�سباب غير مبررة .  اأ - 

اإذا قـــدم المرخــــ�ص لــــه تقاريــــر مخالفـــــة لاآليــــة قيــــا�ص موؤ�ســــرات الاأداء المن�ســــو�ص  ب - 

عليهــــا فـي المـــادة )2( من هذه اللائحة . 

المــادة ) 6 (

اإذا تاأخــــــــر المرخــــ�ص لــــه فـي ت�سليــــم تقاريـــر موؤ�ســـــرات الاأداء لمتطلبـــــات جـــــــودة الخدمـــــة 

كليـــا اأو جزئيا ، تفر�ص عليه غرامة مقدارها )5000( خم�سة اآلاف ريال عمانــي لكـــل يوم 

تاأخير يزيد على المدة الم�سموح بها . 

المــادة ) 7 (

اإذا ثبت اأن �سبب ف�سل المرخ�ص له من الفئة الثانية فـي تحقيق متطلبات جودة الخدمة 

يرجع اإلى المرخ�ص له من الفئة الاأولى ، فاإن الغرامة تح�سل فـي هذه الحالة من المرخ�ص 

له من الفئة الاأولى . 
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ملحــــــق 

متطلبــات جــودة الخدمــة ) موؤ�صــرات الاأداء الرئي�صيــة (

1- خدمــــات الهاتــــف المتنقــــل

الغرامـــــة
فترة 

القيا�ص
القيمة الم�صتهدفة

موؤ�صـــــرات 

الاأداء الرئي�صية
الرقم

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )0٫1%( واحـــــد 

من ع�سرة بالمائة تزيد 

على الن�سبة الم�سموح بها . 

كــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأقل من ) %0٫8( 

ثمانية من ع�سرة 

بالمائــــــة

ن�سبة المكالمات الفا�سلة 

لاإجمالي عدد المكالمات . 
1٫1

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )0٫1%(  واحــــــد 

من ع�سرة بالمائة تزيد 

على الن�سبة الم�سموح بها . 

كــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأقل من )%1٫1( 

واحد وواحد 

من ع�سرة بالمائة

ن�سبــة المكالمـــات

 التي لم تنفذ نتيجة 

الازدحام فـي ال�سبكة 

لاإجمالي عدد المكالمات . 

1٫2

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )0٫1%( واحـــــد 

من ع�سرة بالمائة تقل 

عن الن�سبة الم�سموح بها . 

كــل ) 3 (

 ثلاثة اأ�سهر

اأكثر من ) %99( 

ت�سعة وت�سعين 

بالمائــــــة

ن�سبــة نجـــاح 

ت�سليم المكالمـــــات . 
1٫3

 )5000( 

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )0٫1%( واحـــــد

 من ع�سرة بالمائة تقل

 عن الن�سبة الم�سموح بها . 

كــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأكثر من ) %98( 

ثمانية وت�سعين 

بالمائــــــة

ن�سبـــة نجــــاح 

اإجراء المكالمات لاإجمالي 

عـــدد المكالمـــات . 

1٫4
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الغرامـــــة
فترة 

القيا�ص
القيمة الم�صتهدفة

موؤ�صـــــرات 

الاأداء الرئي�صية
الرقم

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )0٫1%( واحـــــــد 

من ع�سرة بالمائة تقل 

عن الن�سبة الم�سموح بها . 

كــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأكثر من 

)99٫999%( ت�سعة 

وت�سعين وت�سعمائة 

وت�سعة وت�سعين 

من األف بالمائة 

ن�سبة توفر الخدمة 

فـي مركز تحويل 

المكالمات فـي جميع 

الاأوقات . 

1٫5

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )0٫1%( واحـــــــد

من ع�سرة بالمائة تقل 

عن الن�سبة الم�سموح بها . 

كــل ) 3 (

 ثلاثة اأ�سهر

يجب ت�سليم اأكثر 

من )90%( ت�سعين 

بالمائة من اإجمالي 

الر�سائل الن�سية 

الق�سيرة خلال 

)5( خم�ص دقائق

ن�سبة ت�سليم الر�سائل 

الن�سية الق�سيرة

1٫6 - اأ

يجب ت�سليم اأكثر 

من )99%( ت�سعة 

وت�سعين بالمائة من 

اإجمالي الر�سائل 

الن�سية الق�سيرة 

خـــــلال)30(

 ثلاثين دقيقة

1٫6- ب

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )0٫1%( واحـــــــد 

من ع�سرة بالمائة تقل 

عن الن�سبة الم�سموح بها . 

كــل ) 6 ( 

�ستة اأ�سهر

اأكثر من )3( ثلاث 

درجات فـي مقيا�ص 

مكون من )5( 

خم�ص درجات

جودة ال�سوت 1٫7

تابــــع : 1 - خدمــــات الهاتــــف المتنقــــل
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الغرامـــــة
فترة 

القيا�ص
القيمة الم�صتهدفة

موؤ�صـــــرات 

الاأداء الرئي�صية
الرقم

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )0٫1% ( واحــــــد

 من ع�سرة بالمائة تزيد

 على الن�سبة الم�سموح بها . 

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأقل من )%2(

 اثنين بالمائة

ن�سبة فترات حزم 

البيانات الفا�سلة 
2٫1

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأقل من )1٫1 %( 

واحد وواحد 

من ع�سرة بالمائة

ن�سبة فترات حزم 

البيانات التي لم تنفذ
2٫2

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )0٫1% ( واحد 

من ع�سرة بالمائة تقل 

عن الن�سبة الم�سموح بها . 

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأكثر من ) %95( 

خم�سة وت�سعين 

بالمائــــة

ن�سبة نجاح تاأ�سي�ص 

فترات حزم البيانات
2٫3

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأكثر من ) %95( 

خم�سة وت�سعين 

بالمائــــة

ن�سبة نجاح الارتباط 

ب�سبكة حزم البيانات
2٫4

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل)0٫1% ( واحد 

من ع�سرة بالمائة تزيد 

على الن�سبة الم�سموح بها . 

كـــل ) 6 ( 

�ستة اأ�سهر

اأقل من )%1( 

واحد بالمائة

ن�سبــة فقــدان 

حــــزم البيانـــــات
2٫5

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل)10( ع�سرة ميللي 

ثانية تزيد على المدة 

الزمنية الم�سموح بها . 

كـــل ) 6 ( 

�ستة اأ�سهر

اأقل من )120 ( 

مائة وع�سرين

 ميللي ثانية

متو�ســط تاأخــر 

حــــزم البيانـــــات
2٫6

2- خدمــــات النطـــاق العريـــ�ص المتنقــــل
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3 - خدمـــات الهاتـــف الثابــــت

الغرامـــــة
فترة 

القيا�ص
القيمة الم�صتهدفة

موؤ�صـــــرات 

الاأداء الرئي�صية
الرقم

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )0٫01% ( واحد 

من مائة بالمائة تقل عن 

الن�سبة الم�سموح بها .

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

)99٫999 % ( ت�سعة 

وت�سعين وت�سعمائة 

وت�سعة وت�سعين

 من األف

ن�سـبــة توفـــر 

الخدمة للمقا�سم
3٫1

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )0٫1% ( واحد من 

ع�سرة بالمائة تزيد على 

الن�سبة الم�سموح بها .

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأقل من )%1(

 واحد بالمائة

ن�سبة المكالمات الفا�سلة 

من المكالمات المحلية 
3٫2

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )0٫1% ( واحد من 

ع�سرة بالمائة تقل عن 

الن�سبة الم�سموح بها .

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأكثر من )3٫5( 

ثلاث ون�سف درجة 

فـي مقيا�ص مكون 

من)5( خم�ص 

درجات

جــودة ال�ســـوت

 للمكالمات المحلية 
3٫3
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الغرامـــــة
فترة 

القيا�ص
القيمة الم�صتهدفة

موؤ�صـــــرات 

الاأداء الرئي�صية
الرقم

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )1% ( واحد بالمائة 

تقل عن الن�سبة الم�سموح 

بها .

 كـــل ) 6 ( 

�ستة اأ�سهر

 ) %100(

مائة بالمائة 

من ال�سرعة المحددة 

فـي اتفاقية الخدمة

ن�سبة ال�سرعة لتو�سيل 

النطاق العري�ص 

)�سرعة التنزيل(

4٫1

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل) 1%( واحد بالمائة 

تزيــد علــى الن�سبــة 

الم�سمــوح بهــا .

كـــل ) 6 ( 

�ستة اأ�سهر

اأقل من )%1( 

واحد بالمائة

ن�سبة فقدان 

حزم البيانات
4٫2

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )10 ( ع�سرة ميللي 

ثانية تزيد على المدة 

الزمنية الم�سموح بها .

كـــل ) 6 ( 

�ستة اأ�سهر

اأقل من )100( 

مائة ميللي ثانية

متو�سط تاأخر 

حزم البيانات
4٫3

)5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )1( دقيقة واحدة 

تزيد على المدة الزمنية 

الم�سموح بها .

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأقل من )30( 

ثلاثين دقيقة

المدة الزمنية 

التي تكون نقطة موفر 

خدمة الاإنترنت غير 

متوفرة

4٫4

4- خدمات النطاق العري�ص الثابت
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الغرامـــــة
فترة 

القيا�ص
القيمة الم�صتهدفة

موؤ�صـــــرات 

الاأداء الرئي�صية
الرقم

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )1( ثانية واحدة 

تزيــد علــى الن�سبــة 

الم�سمــوح بهــا .

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأقل من )8( 

ثمــــــاني ثــــــوان

المدة الزمنية الم�ستغرقة 

فـي بدء اإجراء مكالمة

5٫1

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )0٫1( واحد 

من ع�ســرة تقــل عن 

الن�سبة الم�سموح بها .

كــــل ) 3 (

 ثلاثة اأ�سهر

اأكثر من )3 ( ثلاث 

درجات فـي مقيا�ص 

مكــــون مـــــن )5( 

خمـــ�ص درجــــات

جودة ال�سوت 

للمكالمات الدولية

5٫2

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )0٫1% ( واحد 

من ع�سرة بالمائة تزيد 

على الن�سبة الم�سموح بها .

كــــل ) 3 (

 ثلاثة اأ�سهر

اأقل من ) %3( 

ثلاثــــة بالمائــــة

ن�سبة المكالمات الدولية 

الفا�سلة خلال �ساعة 

الذروة للحركة

5٫3

5- خدمات الات�صالات ال�صوتية الدولية
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الات�صــــالات المتنقلــــــة :

الغرامـــــة
فترة 

القيا�ص
القيمة الم�صتهدفة

موؤ�صـــــرات 

الاأداء الرئي�صية
الرقم

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل)1%( واحد بالمائة 

تزيد على الن�سبة الم�سموح 

بها .

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأقل من )%1(

 واحد بالمائة

ن�سبة �سكاوى المنتفعين 

لاإجمالي عدد المنتفعين 

)با�ستثناء �سكاوى 

الفوترة(

6٫1

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل)0٫1( واحد 

من ع�سرة تزيد 

على العدد الم�سموح به .

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأقل من ) 1٫5( 

واحد ون�سف

عدد �سكاوى الفوترة 

لكل األف فاتورة
6٫2

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )1% ( واحد بالمائة 

تقل عن الن�سبة الم�سموح 

بها .

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأكثر من )%90( 

ت�سعين بالمائة

ن�سبة �سكاوى الفوترة 

التي يتم حلها خلال 

)10 ( ع�سرة اأيام 

عمل اإلى اإجمالي عدد 

�سكاوى الفوترة 

6٫3

)5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )1% ( واحد بالمائة 

تقل عن الن�سبة الم�سموح 

بها .

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأكثر من )%96( 

�ستة وت�سعين بالمائة

ن�سبة �سكاوى الفوترة 

التي يتم حلها خلال 

)20( ع�سرين يوم 

عمل اإلى اإجمالي عدد 

�سكاوى الفوترة 

6٫4

6- تجربـــــة المنتفــــع
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تابع : الات�صــــالات المتنقلــــــة :

الغرامـــــة
فترة 

القيا�ص
القيمة الم�صتهدفة

موؤ�صـــــرات 

الاأداء الرئي�صية
الرقم

)5000(

 خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )1( ثانية واحدة 

تزيد على المدة الزمنية 

الم�سموح بها .

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

خلال )60 ( 

�ستين ثانية

متو�سط المدة الزمنية 

الم�ستغرقة للرد 

على المكالمات لمركز 

الات�سالات )معاونة 

عامل الخدمة( 

6٫5

)5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكل)0٫1%( واحد 

من ع�سرة بالمائة تقل 

عن الن�سبة الم�سموح بها .

كل) 12( اثنى 

ع�سر �سهرا

اأكثر من )3٫5( 

ثلاث ون�سف درجة 

فـي مقيا�ص مكون 

من ) 5 ( خم�ص 

درجات

ن�سبـــة

 الر�ســـا العـــام
6٫6

الات�صــــالات الثابتــــة :

)5000(

 خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل عطل يزيد 

على العدد الم�سموح به .

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر
اأقل من )3( ثلاثة

عدد الاأعطال لكل

) 100( مائة م�سترك 

خلال كل )3( ثلاثة 

اأ�سهر

6٫7

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )1% ( واحد 

بالمائة تقل عن الن�سبة 

الم�سموح بها .

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأكثر من )%90( 

ت�سعين بالمائة

ن�سبة الاأعطال 

التي يجب اإ�سلاحها 

خلال)24( اأربع 

وع�سرين �ساعة

6٫8
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تابع : الات�صــــالات الثابتــــة :

الغرامـــــة
فترة 

القيا�س
القيمة الم�ستهدفة

م�ؤ�صـــــرات 

الاأداء الرئي�صية
الرقم

)5000(

 خم�سة �آلاف ريال عمانــي 

لكـــل )1%( واحد 

بالمائة تقل عن �لن�سبة 

�لم�سموح بها .

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

�أكثر من ) %99.5( 

ت�سعة وت�سعين 

ون�سف بالمائة

ن�سبة �لاأعطال �لتي 

يجــــب اإ�سلاحهــــا 

خـــلال )72( �ثنتين 

و�سبعين �ساعة

6.9

 )5000(

خم�سة �آلاف ريال عمانــي 

لكـــل )1% ( واحد 

بالمائة تقل عن �لن�سبة 

�لم�سموح بها .

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

�أكثر من ) %75( 

خم�سة و�سبعين 

بالمائة

ن�سبة طلبات �لخطوط 

�لمحلية فـي مناطق 

�لخدمة �لتي نفذت 

خلال )5( خم�سة �أيام 

عمل من تاريخ تقديم 

طلبها �إلى �إجمالي عدد 

�لطلبات

6.10

 )5000(

خم�سة �آلاف ريال عمانــي 

لكـــل )1% ( و�حد بالمائة 

تقل عن �لن�سبة �لم�سموح 

بها .

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

�أكثر من )%90( 

ت�سعين بالمائة

ن�سبة طلبات �لخطوط 

�لمحلية فـي مناطق 

�لخدمة �لتي نفذت 

خلال )10( ع�سرة �أيام 

عمل من تاريخ تقديم 

طلبها �إلى �إجمالي عدد 

�لطلبات

6.11



الجريدة الر�سمية العدد )1143(

تابع : الات�صــــالات الثابتــــة :

الغرامـــــة
فترة 

القيا�ص
القيمة الم�صتهدفة

موؤ�صـــــرات 

الاأداء الرئي�صية
الرقم

)5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )0٫1( واحد من 

ع�سرة تزيد على العدد 

الم�سموح به .

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأقل من )1٫5( 

واحد ون�سف

عدد �سكاوى الفوترة 

لكل األف فاتورة
6٫12

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )1% ( واحد بالمائة 

تقل عن الن�سبة الم�سموح 

بها .

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأكثر من )%90( 

ت�سعين بالمائة

ن�سبة �سكاوى الفوترة 

التي يتم حلها خلال 

)10( ع�سرة اأيام عمل 

اإلى اإجمالي عدد 

�سكاوى الفوترة 

6٫13

 )5000(

خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )1% ( واحد بالمائة 

تقل عن الن�سبة الم�سموح 

بها .

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

اأكثر من )%96( 

�ستة وت�سعين بالمائة

ن�سبة �سكاوى الفوترة 

التي يتم حلها خلال 

)20( ع�سرين يوم 

عمل اإلى اإجمالي عدد 

�سكاوى الفوترة 

6٫14

)5000(

 خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )1( ثانية واحدة 

تزيد على المدة الزمنية 

الم�سموح بها .

كــــل ) 3 ( 

ثلاثة اأ�سهر

خلال ) 100( 

مائة ثانية

متو�سط المدة الزمنية 

الم�ستغرقة للرد 

على المكالمات لمركز 

الات�سالات )معاونة 

عامل الخدمة( 

6٫15

)5000(

 خم�سة اآلاف ريال عمانــي 

لكـــل )0٫1( واحد من 

ع�سرة تقل عن العدد 

الم�سموح به .

كل ) 12( 

اثني ع�سر 

�سهرا

اأكثر من )3٫5( 

ثلاث ون�سف درجة 

فـي مقيا�ص مكون 

من ) 5 ( خم�ص 

درجات

ن�سبة

6٫16 الر�ســا العـــام


