
بتجربةوالارتقاء،الاتصالاتخدماتجودةتحسينلمنظومةالمستمرالتطويرعلىالاتصالاتلتنظيمالقوميالجهازحرصإطارفي
علىالمستخدمينصولحفيالشفافيةمبدأعلىوتأكيداً مناسب،وسعرعاليةبجودةالخدماتعلىالحصولفيالاتصالاتمستخدمي

."الاتصالاتخدماتمستخدميشكاوىمتابعةمنظومة"تقريرالجهازأصدرلهم،المقدمةالخدماتعنوافيةمعلومات

ويشمل،155رقملىعالاتصالاتلتنظيمالقوميبالجهازالشكاوىلمركزالواردةالمستخدمينشكاوىمتابعةمؤشراتالتقريريرصد
ومتوسطالقياسفترةلخلاللجهازالتصعيدبعدلهاالاستجابةتمالتيالشكاوىونسبةللمركزالواردةالشكاوىعددمؤشراتالتقرير

.2020عاممنالأولالربعخلالوذلكالخدمة،مقدملدىللشكوىالاستجابةزمن

عنوالافصاحلشفافيةامبدأعلىوتأكيداً المستخدمين،معوالتفاعلالتواصلطرقتعزيزفيبدورهالجهازالتزامضمنذلكويأتي
ومقدميلينالمشغاستجابةومدىالخدماتجودةمستوىعنالكافيةوالمؤشراتبالمعلوماتالمستخدمينجمهورلإمدادالبيانات

ذاتخدماتعلىصولالحفيتجربتهموتحسينالمستخدمينرضاءمستوىعلىبالإيجابينعكسبماالمختلفة،للشكاوىالخدمات
.عاليةجودة

مننتهاءالاتمحيثوالثابت،والانترنتالمحموللخدماتشكاوىبينماالاتصالات،مستخدميمنشكوى52038الجهازتلقى
لىعالشكاوىتفصيلنسبوجاءتالمستخدمين،منالمقدمةالشكاوىاجماليمن%97منأكبربنسبةأيشكوى،50549حل

:التاليالنحو

:المحمولالهاتفخدمات

وجوداولنقلاطلبعلىالردعدمسبب،بدونالرقمنقلرفضإماتتضمنالمشغلينبينالأرقامنقلصعوبةمنشكاوى43%
الخدمةجودةمنشكاوى%13الفواتير،أوالاستهلاكحسابفيمشكلاتمنشكاوى%18الرقم،نقلبعدفنيةمشكلات

%8انترنت،لالموبايخدمةوبطءالمكالمةاجراءعلىالقدرةوعدمالمكالماتوانقطاعالصوتوجودةالتغطيةمشكلاتتشملوالتي
شكاوى%4العميل،رغبهدونخدمةفياشتراك%6الخط،لتفعيلالمطلوبةالبياناتجميعاستيفاءلعدمالخطإيقافمنشكاوى

تطبيقهاعدمأوالتسويقيةالعروضوضوحعدممنشكاوى%3،(الأموالمحفظة)المحمولالهاتفعبرالأموالنقلمعاملاتمن
يوم90لفترةالخطاستخدامعدمبسببالخدمةمقدمقبلمنالمستخدممنالأرقامملكيةسحبشكاوى%3المعلنة،بالصورة

.أخرىمشكلات%2و

بينمامشترك،ألف100لكلالاتصالاتلتنظيمالقوميللجهازمصعدةشكوى22بيقدرشكاوىمعدلاورنجشركةسجلت
لكلشكوى15مشتركألف100لكلشكوى16فودافونمشترك،ألف100لكلشكوى18للاتصالاتالمصريةسجلت
.(التوضيحيالشكل)بالانفوجرافمبينهوكماالشكاوىتفصيلهوجاءت.اتصالاتتجاهمشتركألف100

:المنزليالانترنت

%20الانترنت،خدمةانقطاعمنشكاوى%22الانترنت،خدمةاستقراروعدمبطءتشملوالتيالخدمةجودةمنشكاوى31%
كودلىعالمشتركحصولعدمبسببالمشغلينبينالخدمةنقلصعوبةمنشكاوى%10الانترنت،فيالاشتراكصعوبةمنشكاوى

عدممنشكاوى%4الفواتير،حسابأوللباقةالاستهلاكحسابفيمشكلاتمنشكاوى%7السابق،الخدمةمقدممنالإلغاء
لنةالمعبالصورةتطبيقهاعدمأوالتسويقيةالعروضوضوحعدممنشكاوى%4المشغل،لدىالعملاءخدمةمستوىعنالرضاء

.أخرىمشكلات%2و

مشترك،ألف100لكلالاتصالاتلتنظيمالقوميللجهازمصعدةشكوى651بيقدرشكاوىمعدلفودافونشركةسجلت
120ومشتركألف100لكلشكوى218للاتصالاتالمصريةمشترك،ألف100لكلشكوى619اتصالاتسجلتبينما

.(يالتوضيحالشكل)بالانفوجرافمبينهوكماالشكاوىتفصيلهوجاءت.اورنجتجاهمشتركألف100لكلشكوى

:الثابتالهاتفخدمات

خاصةشكاوى%2الخدمة،بتوصيلخاصةشكاوى%9الخدمة،جودةمنشكاوى%13الخدمة،انقطاعمنشكاوى74%
بالاستهلاك

1

تجابةالجهاز القومي لتنظيم الاتصالات يصدر تقرير الربع الأول للعام الحالي حول اس  

المشغلين لشكاوى مس تخدمي الاتصالات

اس تحداث منظومة جديدة لمتابعة شكاوى خدمات الاتصالات



جماليبلغ الف52مناكثرتالاتصالالتنظيمالقوميللجهازتصعيدهاتمالتيالشكاوىا 

لاتصالات،الخدماتالمقدمةالشركاتتجاهالاتصالاتخدماتمس تخدميقبلمنشكوى

نس بةوبلغت،155بالجهازالخاصوالشكاوىالاتصالمركزرقمعلىتلقيهاتموالتي

.المتلقاهالشكاوىمجموعمن%97والحلالاس تجابة

المصريةتجاهمنها%53شكوى،23,336الثابتالانترنتمس تخدميشكاوىعددبلغ

ةنس بوبلغتاتصالات،تجاه%10اورانج،تجاه%16فودافون،تجاه%20للاتصالات،

لكل%100للاتصالاتالقوميللجهازالتصعيدبعدالشكاوىلحلالشركاتاس تجابة

.يوم4.8الشكوىحلوقتمتوسطبلغو،%98اورانجعدافيماالشركات

تفصيلاتهموجاءتشكوى،16,190المحمولالهاتفخدماتمس تخدميشكاوىعددبلغ

المصريةتجاه%4اتصالات،تجاه%18اورانج،تجاه%38فودافون،تجاه%39:كالآتي

القوميللجهازدالتصعيبعدالشكاوىلحلالشركاتاس تجابةنس بةوبلغتللاتصالات،

%93للاتصالات،للمصرية%96،وفودافوناتصالاتمنلكل%100للاتصالات

.أأيام3الشكوىحلوقتمتوسطوبلغلاورانج،

خدمات الاتصالات منظومة متابعة شكاوى  مستخدمي

2020-الربع الأول 

2,0385
إجمالي 

الشكاوى

2

16,190
شكوى خدمات 

هاتف محمول

23,336
شكوى انترنت

ثابت

10,693
شكوى هاتف 

ثابت

10,693تصالاتللاالمصريةللشركةالثابتالتليفونخدماتمس تخدميشكاوىعددبلغ

القوميللجهازالتصعيدبعدالشكاوىمن%97,25نس بةوحلالاس تجابةتمشكوى،

.يوم7،35الشكوىحلمتوسطوبلغللاتصالات،

الخدمةجودة 

31%

انقطاع الخدمة

22%

الثابتللانترنت

43%

6%

لخدمات الهاتف المحمول

غلينصعوبة نقل الرقم بين المش

تفصيل شكاوى المس تخدمين 



اورانج

خدمات الاتصالات منظومة متابعة شكاوى  مستخدمي

2020-الربع الأول 

3

أأهم شكاوى مس تخدمي خدمات الهاتف المحمول وفقا لكل مشغل

%32, صعوبة نقل الرقم الى مشغل اخر

يقاف الخط لعدم وجود بيانات %15, ا 

%15, اس تهلاك

%9, جودة الخدمة

%6, محفظة الاموال

فودافون

6364
جمالي الشكاوى ا 

اقل من يوم

وقت حل الشكوى

اورانج

%43, صعوبة نقل الرقم الى مشغل اخر

%19, اس تهلاك

%10, اشراك المس تخدم في خدمة بدون رغبته

%8, جودة الخدمات

%4, توصيل الخدمة
6212

جمالي الشكاوى ا 

ايام7

وقت حل الشكوى

الف مشترك100معدل الشكاوى لكل 

نس بة الاس تجابة 

شكوى 119شكوى22
اورانج

92%98%

الثابتللانترنتلخدمات الهاتف المحمول ة نس بة الاس تجاب

شكوى218شكوى 18
المصرية 

%100%96للاتصالات

%100شكوى619شكوى15 %100اتصالات

%100شكوى  651شكوى16 %100فودافون



منظومة متابعة شكاوى  مستخدمي خدمات الاتصالات 

2020-الربع الأول 

4

بنس بة اكبر مقارنة بالأخرينبمشغل شكاوى تم رصدها تختص

62%

جماليمن .اورانجشركةتجاهجاءترغبتهبدونخدماتفيالمس تخدماشراكشكاوىا  78%

جماليمن .فودافونشركةتجاهجاءتالأموالمحفظةشكاوىا 

جماليمن .فودافونشركةتجاهجاءتالخطوطملكيةشكاوىا  60%

%66, صعوبة نقل الرقم الى مشغل اخر

%10, اس تهلاك

%5, جودة الخدمة

يقاف الخط لعدم وجود بيانات %4, ا 

%3, توصيل الخدمة
2993

جمالي الشكاوى ا 

يوم1.1

وقت حل الشكوى

اتصالات

621
جمالي الشكاوى ا 

يوم4.8

وقت حل الشكوى

الاتالمصرية للاتص

%40, اس تهلاك

%15, صعوبة نقل الرقم الى مشغل اخر

%10, جودة الخدمة

%6, توصيل الخدمة

%5, خدمة عملاء



%40, جودة الخدمة

%28, انقطاع الخدمة

لغاء الخدمة %10, ا 

%7, توصيل خدمة جديدة

%5, اس تهلاك

منظومة متابعة شكاوى  مستخدمي خدمات الاتصالات 

2020-الربع الأول 

5

أأهم شكاوى مس تخدمي الانترنت الثابت وفقا لكل مشغل

فودافون 4780
جمالي الشكاوى ا 

يوم3.4

وقت حل الشكوى

اورانج 3709
جمالي الشكاوى ا 

ايام3.7

وقت حل الشكوى

24331
جمالي الشكاوى ا 

يوم6.2

وقت حل الشكوى

الاتالمصرية للاتص

%40, حجز الخط بدون تعاقد

لغاء الخدمة %17, ا 

%14, خدمة عملاء

%10, انقطاع الخدمة

%8, جودة الخدمة

%25, انقطاع الخدمة

%19, جودة الخدمة

%18, حجز الخط بدون تعاقد

%9, توصيل الخدمة

لغاء الخدمة %8, ا 

%74, انقطاع الخدمة

%13, جودة الخدمة

%9, توصيل الخدمة

%2, اس تهلاك شكاوى الخدمة الصوتية للهاتف الثابت

يوم7.3
وقت حل الشكوى

10,693
شكوى

2414
جمالي الشكاوى ا 

يوم2.4

وقت حل الشكوى
%78, حجز الخط بدون تعاقد

%6, اس تهلاك

لغاء الخدمة %4, ا 

%2, توصيل الخدمة

%2, خدمة عملاء
اتصالات


