
2020-خلال الربع الثالثالاتصالاتمستخدمي خدمات شكاوى نظرة عامة عن 

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

51,318
إجمالي الشكاوى

اه من قبل المستتددمين تجتلاتصالاتتنظيم اللجهاز القومي لالف شكوى51اكثر من م تصعيدت
مركت  ) اليتا  باستتددا  ارببتع قترل المتا ت  ،2020مقدمي خدماتهم خلال الربع الثالث متن اتا  

ى التومواقتع الجهتاز ، (ابالتوات )تطبيق الدبدش  الفوبيت  الاتصال، الموقع الإلكتروني للجهاز، 
التقليديت  يتي الربتع ألتف شتكوم متن ختلال القنتوات 40مقابنت  ب (الاجتماايمنصات التواصل 

يي الربع الثاني، كمتا % 91بنسب  مقابن  %95الشكاوى يي الربع الثالث  ل وبلغت نسب ، السابق
.لثانيمقابن  بأببع  أيا  يي الربع ااناقل من يومالشكوى يي الربع الثالث بلغ متوسط وقت  ل 

منصات التواصل 
الاجتماعي
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بر عالمُتلقاهنسبة الشكاوى 
الوسائل المختلفة

86%
7%
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مركز الاتصال 

موقع الجهاز

واتس اب

2020مقارنة بين الربع الثاني والثالث لعام 

التقرير
الثالث

التقرير
الثاني

95%
91%

ىوانسبة حل الشك

1.8
3.8

التقرير
الثالث

التقرير
الثاني

الشكوىحلمتوسط زمن 

4%

%52

انخفاض ارتفاع

15,740
هاتف شكوى 

محمول

24,278
إنترنتشكوى 

ثابت

11,300
هاتفشكوى 

ثابت
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توزيع شكاوى المستخدمين وفقا لنوع الخدمة

لتوزيع شكاوى المستخدمين وفقا لوسائل التواص

1



%5جودة خدمة، 

%9محفظة اموال، 

%17رصيد،/فواتير

%35، نقل الأرقام

22% خدمةالانقطاع 

توزيع الشكاوى وفقا للمناطق الجغرافية اهم الشكاوى وفقا لنوع الشكوى
يودايون

%44القاهرة، 

%27الدلتا، 

%11الصعيد، 

%8الجيزة، 

%6الإسكندرية، 

%3القنال، 

%15الخدمات المضافة

%15انقطاع خدمة 

1%8رصيد، /فواتير

%35نقل الأرقام، 

%5، محفظة الأموال

اوبنج

%44القاهرة، 

%18الدلتا، 

%7الجيزة، 

%10الصعيد، 

%16الإسكندرية، 

%4القنال، 

%45القاهرة، 

%6 ، محفظة الأموال

%54، نقل الأرقام

%12رصيد، /فواتير

%11انقطاع خدمة،

%4الخدمات المضافة

اتصالات

%45القاهرة، 

%20الدلتا، 

%15الصعيد، 

%12الجيزة، 

%7الإسكندرية، 

%3القنال، 

%3جودة الخدمة، 

%  61، نقل الارقام

%12رصيد، /فواتير

%11انقطاع خدمة،

%2محفظة اموال، 

وم

%43القاهرة، 

%25الدلتا، 

%13الصعيد، 

%10الإسكندرية، 

%6الجيزة، 

%3القنال، 

1797.6%0.22

1997.8%1.16

1398.9%0.46

2199%1.33

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

نسبة حل 
الشكاوي

متوسط وقت حل 
يوم/الشكوى

نسبة حل الشكاوي

98%

متوسط وقت حل الشكوى

0.65
يوم

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

17
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الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو
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تجاه مقدمي الخدمةشكاوى مستخدمي خدمات الهاتف المحمول تفاصيل 

مؤشرات متابعة وحل شكاوى خدمات الهاتف المحمول

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

نسبة حل 
الشكاوي

متوسط وقت حل 
يوم/الشكوى

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

نسبة حل 
الشكاوي

متوسط وقت حل 
يوم/الشكوى

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

نسبة حل 
الشكاوي

متوسط وقت حل 
يوم/الشكوى



%6رصيد، /فواتير

%56صعوبة الاشتراك في الانترنت،

%30جودة خدمة، 

%2اخري، 

%4رصيد، /فواتير

%81صعوبة الاشتراك في الانترنت، 

%11جودة الخدمة ، 

%6رصيد، /فواتير

%19،الاشتراك في الانترنتصعوبة 

%73جودة الخدمة، 

%2،اخري

%42القاهرة، 

%29الدلتا، 

%11الإسكندرية، 

%8الصعيد، 

%7الجيزة، 

%3القنال، 

%44القاهرة، 

%25الدلتا، 

%13الإسكندرية، 

%8الصعيد، 

%7الجيزة، 

%3القنال، 

%39القاهرة، 

%32الدلتا، 

%12الإسكندرية، 

%8الصعيد، 

%6الجيزة، 

%3القنال، 

%45القاهرة، 

%25الدلتا، 

%11الصعيد، 

%8الإسكندرية، 

%8الجيزة، 

%3القنال، 

%74صعوبة الاشتراك في الانترنت، 

%2.3أخري، 

%4رصيد، /فواتير

%18، جودة الخدمة
67099.6%0.12

79999.3%1.19

74699.6%0.82

18391%3.85

%2خدمة عملاء غير مرضية، 

%6، أخري

%2خدمة عملاء غير مرضية، 

%1خدمة عملاء غير مرضية، 

%0.1خدمة عملاء غير مرضية، 

اوبنج

اتصالات

وم
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الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو
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مقدمي الخدمةالانترنت الثابت تجاه شكاوى مستخدمي خدمات تفاصيل 

مؤشرات متابعة وحل شكاوى خدمات الانترنت الثابت

نسبة حل الشكاوي

95.5%

متوسط وقت حل الشكوى

2.14
يوم

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

302

توزيع الشكاوى وفقا للمناطق الجغرافية اهم الشكاوى وفقا لنوع الشكوى
يودايون

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

نسبة حل 
الشكاوي

متوسط وقت حل 
يوم/الشكوى

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

نسبة حل 
الشكاوي

متوسط وقت حل 
يوم/الشكوى

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

نسبة حل 
الشكاوي

متوسط وقت حل 
يوم/الشكوى

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

نسبة حل 
الشكاوي

متوسط وقت حل 
يوم/الشكوى



2020الربع الثالث لعام تقريرالاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى 4

خرآى إلمؤشرات متابعة شكاوى نقل الارقام من مشغل . 1

خرنقل الأرقام من مشغل لآىعدد شكاو
(رقم تم نقلهلكل ألف )

111

603

الربع الثالث 
2020

الربع الثالث
2019

108

1,199

الربع الثالث 
2020

الربع الثالث
2019

اوبنج يودايون

96

1,072

الربع الثالث 
2020

الربع الثالث
2019

103

الربع الثالث 
2020

غير مفعلة

الربع الثالث
2019

وماتصالات

اشتراك خدمات دون 
رغبة المستخدم

82%
مكالمات محمول 

(رصيد–فاتورة )

12%

1%
انترنت 
محمول

5% تجوال

ألف 760
جنيه

ة لفترمن قبل الجهاز خلال ا  شكواهمبعد ثبوت ا قي( من شركاتهم)للمستددمين بدهمتم 
.سبتمبرإلى اخر يوليومن 

اورانج
66%

فودافون
25%

اتصالات
6%

وي

نسبة المبالغ  التي تم ارجاعها وفقا للمشغلين ىنسبة المبالغ  التي تم ارجاعها وفقا للشكو

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو
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مؤشرات المنظومة الجديدة لنقل الأرقام ودعم حقوق المستخدمين

لنف %29بنسب مقابن 2020لعا الثالثللربع%86اربقا نقلاملي نجاحنسب بلغت
بقمالاف5بحواليمقابن بنجاحبقمألف54 والينقلتم يثالسابق،العا منالفترة
:مشغللكلاربقا نقلشكاومييالتحسنيليييما.السابقالعا يييقط

86%
نسبة نجاح طلبات

نقل الأرقام

تم ردها إلى المستخدمين بعد ثبوت احقيتهم من قبل الجهازمبالغ . 2

%3


