
10%

58%
القاهرة الكبرى

الدلتا20%

الإسكندرية9%

الصعيد

3% القناة 

نسبة الشكاوى 
ق وفقا للمناطالمُتلقاه
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2020-خلال الربع الرابعشكاوى مستخدمي خدمات الاتصالاتنظرة عامة عن 

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

54,563
إجمالي الشكاوى

بل  الستلتمدمين تجلاق مقلدميمن ق  لاتصالاتتنظيم اللجهاز القومي لألف شكوى54أكثر من م تصعيدت
مركل  الاتصلال، السوقلع )، وذلك باستمدام الأربع طرق الستاحة حاليلا  2020من عام لرابعخدماتهم خلال الربع ا

، (عي، ومواقع الجهاز على منصات التواصل  الاتتسلا(الواتس اب)الإلكتروني للجهاز، تطبيق الدردشة الفورية 
.يوم 2.18، كسا بلغ متوسط وقت ح  الشكوى %96ح  الشكاوى في الربع الرابع بلغت نتبةو

شكاوى المستخدمين وفقا لنوع الشكوى

15,798
شكوى خدمات هاتف 

محمول

25,548
شكوى إنترنت

ثابت

11,939
شكوى هاتف

ثابت

1,278
شكوى اجهزة 

محمول

وفقا لوسائل التواصل

أخرى

Call

155

2%

اهالمُتلقنسبة الشكاوى 
عبر الوسائل المختلفة

78%
14%

6%

مركز الاتصال 
موقع الجهاز

واتس اب

وفقا للمناطق الجغرافية

توزيع شكاوى المستخدمين

تظلم من نتيجة 
الفحص الفني

41%

تأخير في مدة صيانة 
%35الأجهزة

تكرار العيب بعد اصلاح 
%10الجهاز 

رفض الاستبدال
14 %

وعتوزيع الشكاوى وفقا للن

1.8سكاي، 

2.6صافي، 

5.2راية للتوزيع، 

i2 ،5.7

5.7رؤية، 

7.2توكيلات أخرى، 

(   يوم)متوسط وقت حل الشكوى 
لكل وكيل

1,278بلغ إجمالي الشكاوى التي تم تصعيدها للجهاز القومي لتنظيم الاتصاالا  مان ماالكي أجهازة المحمولاة تجاالا الاوكلا  
.يوم4.5وبلغ متوسط وقت حل الشكوى  ، %85حل الشكاوى بلغت نسبة، و2020شكوى خلال الربع الرابع لعام 
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مؤشرات متابعة وحل شكاوى أجهزة المحمول التي تم تصعيدها للجهاز. 1
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الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو
تجاه مقدمي الخدمةشكاوى مستخدمي خدمات الهاتف المحمول تفاصيل 

مؤشرات متابعة وحل شكاوى خدمات الهاتف المحمول. 2

نسبة حل الشكاوي

94.4%

متوسط وقت حل الشكوى

1.2
يوم

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

17

%16، رصيد/فواتير

%18محفظة أموال،

%28، نقل الأرقام

25% ،خدمةالجودة

توزيع الشكاوى وفقا للمناطق الجغرافية اهم الشكاوى وفقا لنوع الشكوى
فودافون

0.93

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

نسبة حل 
الشكاوي

متوسط وقت حل 
يوم/الشكوى

%13, جودة خدمة

1%5رصيد، /فواتير

%43نقل الأرقام، 

اشراك المستخدم في خدمات بدون علم 
%12، (خدمات ترفيهية)

اورنج

1.38

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

نسبة حل 
الشكاوي

متوسط وقت حل 
يوم/الشكوى

%45، نقل الأرقام

%18محفظة أموال، 

%11،رصيد/فواتير

%13جودة خدمة،

اتصالا 

1.48

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

نسبة حل 
الشكاوي

متوسط وقت حل 
يوم/الشكوى

اشراك المستخدم في خدمات بدون علم 
%5، (خدمات ترفيهية)

%  49، نقل الارقام

%12رصيد، /فواتير

%15خدمة،جودة

%5محفظة اموال، 

وي

1.37

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

نسبة حل 
الشكاوي

متوسط وقت حل 
يوم/الشكوى

16

19

16

22

%64القاهرة الكبرى، 

%9الإسكندرية، 

%9الدلتا، 

%9الصعيد، 

%9القناة، 

%53القاهرة الكبرى، %44القاهرة، 

%15الإسكندرية، 

%18الدلتا،

%10الصعيد، 
%4القناة، 

%60القاهرة الكبرى، 

%7الإسكندرية، 

%15الدلتا، 
%15الصعيد، 

%3القناة، 

%50القاهرة الكبرى، 

%10الإسكندرية، 

%25الدلتا، 

%12الصعيد، 

%3القناة، 
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اشراك المستخدم في خدمات بدون علم 
%5،(خدمات ترفيهية)

%9محفظة أموال، 

اشراك المستخدم في خدمات بدون علم
% 2،(خدمات ترفيهية)

94.2%

94.5%

93.8%

97.8%
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مؤشرات متابعة وحل شكاوى خدمات الانترنت الثابت. 3

نسبة حل الشكاوى

97.1%

متوسط وقت حل الشكوى

2.65
أيام

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

314

%79، عدم إمكانية الاشتراك في الإنترنت

%1أخرى، 

%3رصيد، /فواتير

%11، جودة الخدمة
99.8%0.6

%7خدمة عملاء، 

توزيع الشكاوى وفقا للمناطق الجغرافية اهم الشكاوى وفقا لنوع الشكوى
فودافون

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

نسبة حل 
الشكاوي

متوسط وقت حل 
يوم/الشكوى

%5رصيد، /فواتير

عدم إمكانية الاشتراك
%68في الإنترنت،

1.7%97.3%23جودة خدمة، 

%3، أخرى

%1خدمة عملاء، 

اورنج

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

نسبة حل 
الشكاوي

متوسط وقت حل 
يوم/الشكوى

%1، ىاخر

%3رصيد، /فواتير

%90، عدم إمكانية الاشتراك في الإنترنت

2.4%99.8%6جودة الخدمة ، 

%1خدمة عملاء، 

اتصالا 

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

نسبة حل 
الشكاوي

متوسط وقت حل 
يوم/الشكوى

%5رصيد، /فواتير

%11،عدم إمكانية الاشتراك في الانترنت

%83جودة الخدمة، 

%1ى،اخر

93.1%4.8

%1عدم وضوح العروض التسويقية، 

وي

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

نسبة حل 
الشكاوي

متوسط وقت حل 
يوم/الشكوى

746

974

1081

142

%50القاهرة الكبرى، 

%10الإسكندرية، 

%27الدلتا،

%10الصعيد، 

%3القناة، 

%56القاهرة الكبرى، 

%11الإسكندرية، 

%22الدلتا،

%9الصعيد، 

%2القناة، 

%54القاهرة الكبرى، 

%10الإسكندرية، 

%25الدلتا،

%8الصعيد، 

%3القناة، 

%56القاهرة الكبرى، 

%6الإسكندرية، 

%23الدلتا،

%10الصعيد، 

%5القناة، 

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو
الانترنت الثابت تجاه مقدمي الخدمةشكاوى مستخدمي خدمات تفاصيل 
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اشتراك خدمات دون 
رغبة المستخدم

55%
مكالمات محمول 

(رصيد–فاتورة )

6%

7% %3انترنت محمول
تجوال

ألف 970
جنيه

ةلفتراخلالالجهازقبلمنشكواهمةاحقيثبو بعد(شركاتهممن)للمستخدمينردهمتم
.ديسمبراخرإلىأكتوبرمن

اورانج
42%

فودافون
49%

اتصالات
6%

وي

وفقا للمشغلينردهانسبة المبالغ  التي تم  ىلشكونوع اوفقا لردها نسبة المبالغ  التي تم 

% 3

طالبات غير صحيحةم

29%

ر الجهاز القومي لتنظيم الاتصالا  خدماة الكاود المختصاطلق أ
للحاد مان هااهرة اشارام المساتخدمين فاي *( 155#)المجاناي 

خاادما  باادون ملمهاام او ر بااتهم، وتااوفر الخدمااة الجدياادة 
الاسااتعلام ماان أو إلغااا  خاادما  القيمااة الملأااافة لاادى الأربااع 

، كالمساااابقا  الترويجياااة أو (الخااادما  الترفيهياااة)مشاااغلين 
وبلغ .الخدما  الإخبارية والرياضية أو الألعاب الإلكترونية و يرها

منذ )خلال أسبوعين العدد الإجمالي لمرات استخدام الكود 
.الغاء/استعلام904،925( ينايراطلاق الخدمة في اول 

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو
الإجراءات التي اتخ ها الجهاز لدعم حقوق المستخدمين
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خرآى إلمؤشرات متابعة شكاوى نقل الارقام من مشغل . 1

للربع%86بنسبةمقارنة2020لعامالرابعللربع%59الأرقامنقلممليةنجاحنسبةبلغت
مقارنةالرابعالربعخلالآخرإلىمشغلمنبنجاحرقمالف110حوالينقلتمحيثالسابق،

:غلمشلكلالأرقامنقلشكاويفيالتحسنيليفيما.السابقالربعخلالرقمألف54با

59%
نسبة نجاح طلبات

نقل الأرقام

للاستعلام عن او الغاء الخدمات الترفيهية # 155*اطلاق الكود الموحد . 2

المبالغ التي تم ردها إلى المستخدمين بعد ثبوت احقيتهم من قبل الجهاز. 3

خرنقل الأرقام من مشغل لآىعدد شكاو
(رقم تم نقلهلكل ألف )
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103
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