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نسبة الشكاوى 
ق وفقا للمناطالمُتلقاه

الجغرافية

2021لعام النصف الأول تقريرالاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى 1

117,298
إجمالي الشكاوى

بف  الستفتمدمين تجفا  مفن    لاتصفالا تنظفيم اللجهفا  القف مل لألف  كفك ى117أكثر من م تصعيدت
، وذلك باستمدام الأربع وسائ  الستاحة حالياً للت اصف 2021من عام الأول نص مقدمل خدماتهم خلال ال

،(، والبريفد الإلكترويففل(الفف اتا ا )، الس  فع الإلكترويففل، تقبيفد الدراكففة ال  ريفة 155مركف  الاتصففال )
، كسفا بلفم مت سفم  مفن %92اسفتجابة السغفغلين للغفكاوى افل النصف  الأول مفن العفام بلغت يتبةو

.يومانالاستجابة للغك ى 

شكاوى المستخدمين وفقا للخدمة المقدمة

وفقا للمناطق الجغرافيةوفقا لوسيلة تلقي الشكوى

توزيع شكاوى المستخدمين

2021-خلال النصف الأولشكاوى مستخدمي خدمات الاتصالاتنظرة عامة عن 
الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو ول 
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61,689
خدمات إنترنت ثابتشكوى

35,923
محمولشكوى خدمات هاتف

19,686
شكوى هاتف ثابت

مؤشرات متابعة شكاوى خدمات الهاتف الثابت. 1

البريد الإلكترويل

Call

155

1%

اهالمُتلقنسبة الشكاوى 
عبر الوسائل المختلفة

86%
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مرك  الاتصال 

م  ع الجها 

واتا ا 

وىنسبة الاستجابة للشك

85%

متوسط زمن الاستجابة للشكوى

3.4
يوم

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

206

توزيع الشكاوى وفقا للمناطق الجغرافية اهم الشكاوى وفقا لنوع الشكوى

%2رصيد، /فواتير

%3خدمة العملاء، 

67% اعطال التليفون،

%13تأخر توصيل الخدمة، 

%8جودة الخدمة، 

17%

%8الإسكندرية، 

%18الدلتا، 

%10الصعيد، 

%2القناة، 

%62القاهرة الكبرى، 

31%52%
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تجاه مقدمي الخدمةشكاوى مستخدمي خدمات الهاتف المحمول 

مؤشرات متابعة شكاوى خدمات الهاتف المحمول. 2

وىنسبة الاستجابة للشك

92%

متوسط زمن الاستجابة للشكوى
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100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

35

%17، نقل الأرقام

%22محفظة أموال،

%19رصيد، /فواتير

20% ،خدمةالجودة

توزيع الشكاوى وفقا للمناطق الجغرافية اهم الشكاوى وفقا لنوع الشكوى
فودافون
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الف مشترك

بة نسبة الاستجا
للشكوى

متوسط زمن 
ىالاستجابة للشكو

اشراك المستخدم في خدمات 
%10, (خدمات ترفيهية)بدون علم 

%22نقل الارقام، 

%16,جودة الخدمة

اورنج

2

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

بة نسبة الاستجا
للشكوى

متوسط زمن 
ىالاستجابة للشكو

%26جودة الخدمة، 

%13،محفظة الاموال

%12رصيد،/فواتير

اتصالات

2.2

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

ة نسبة الاستجاب
للشكوى

متوسط زمن 
ىالاستجابة للشكو

%14، جودة الخدمة

%23رصيد، /فواتير

%4محفظة اموال، 

وي

0.96

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

بة نسبة الاستجا
للشكوى

متوسط زمن 
ىالاستجابة للشكو
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26
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%4خدمة العملاء، 

%8محفظة الأموال، 

92%

90%

94%

97%

%3خدمة العملاء، 

%  28رصيد، /فواتير

2021لعام الأول نصفالتقريرالاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى
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%4، خدمة العملاء

%34، نقل الأرقام

%  35، نقل الارقام

%7الإسكندرية، 

%27الدلتا، 

%15الصعيد، 

%4القناة، 

%47القاهرة الكبرى، 

%17الإسكندرية، 

%18الدلتا،

%13الصعيد، 

%5القناة، 

%47القاهرة الكبرى، 

%7الإسكندرية، 

%17الدلتا، 

%17الصعيد،

%3القناة، 

%56القاهرة الكبرى، 

%12الإسكندرية، 

%26الدلتا، 

%14الصعيد، 

%3القناة، 

%45القاهرة الكبرى، 



%1، خدمة عملاء

%4رصيد، /فواتير

%7جودة الخدمة ،

عدم القدرة على الغاء 
%51الاشتراك، 

حجز الخط بدون معرفة العميل، 
34%

3

عدم القدرة على الغاء الاشتراك، 
41%

%27حجز الخط بدون معرفة العميل، 

%7خدمة عملاء

0.32%96%14، جودة الخدمة

%7رصيد، /فواتير

توزيع الشكاوى وفقا للمناطق الجغرافية اهم الشكاوى وفقا لنوع الشكوى
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96%3.7

94%2.7
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الانترنت الثابت تجاه مقدمي الخدمةشكاوى مستخدمي خدمات 

2021لعام الأول نصفالتقريرالاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى
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مؤشرات متابعة شكاوى خدمات الانترنت الثابت. 3

نسبة الاستجابة للشكاوى

95%

متوسط زمن الاستجابة للشكوى

2.1
يوم

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك
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فودافون
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%12الإسكندرية، 

%29الدلتا،

%9الصعيد، 

%3القناة، 

%47القاهرة الكبرى، 

%15الإسكندرية، 

%23الدلتا،

%7الصعيد، 

%3القناة، 

%52القاهرة الكبرى، 

%10الإسكندرية، 

%27الدلتا،

%8الصعيد، 

%3القناة، 

%52القاهرة الكبرى، 

%9الإسكندرية، 

%24الدلتا،

%12الصعيد، 

%3القناة، 

%52القاهرة الكبرى، 

%7رصيد، /فواتير

%14جودة خدمة، 

%1خدمة العملاء، 

%33حجز الخط بدون معرفة العميل، 

عدم القدرة على الغاء الاشتراك، 
41%

%23رصيد، /فواتير

%51جودة الخدمة، 

%4خدمة عملاء،

%11حجز الخط بدون معرفة العميل، 

%4عدم القدرة على الغاء الاشتراك، 
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الإجراءات التي اتخذها الجهاز لدعم حقوق المستخدمين

2021لعام الأول نصفالتقريرالاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى
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إطلاق مبادرات لتمكين المستخدمين من ذوي الهمم. 3

الحفاظ على حقوق مستخدمي خدمات الاتصالات. 4

مضاعفة الطاقة الاستيعابية لمركز تلقي شكاوى المستخدمين. 1

  عابيةمضاعفة الطاقة الاستيب ام الجها  الق مل لتنظيم الاتصالا
، ليعس  ط ال (155)لسرك  تلقل ككاوى متتمدمل خدما  الاتصالا  

، وذلففك لاففساق تلقففل كففكاوى سععاعة يوميععا14بواقعع  أيففام الأسففب   
.الستتمدمين على مدار التاعة

 بعأيمفن خفلال رسفالة يصفية  صفيرةبإخطعار المسعتخدمينالجها  الق مل لتنظيم الاتصالا  كركا  السحسف ل أل م
طار إخبارورة الغركا  مقدمل خدما  الايتريت الثابت من الرصيد عند إعااة كحنه، كسا أل م مبالغ يتم  استقطاعها

مفن البا فة % 100و% 75و% 50اسعتهلاك من خلال رسالة يصية  صفيرة علفى ر فم هات فه السحسف ل عنفدالمستخدم 
.لتسكين الستتمدم من متابعة استهلاكه

اشتراك خدمات دون رغبة 
المستخدم

68%
مكالمات محمول 

(رصيد–فاتورة )

9%
4%

تجوال

2
مليون جنيه

مقدملتجا كك اهممنالجها تحقدأقبعدالستتمدمينإلىجنيهملي ق2مبلمراتم
.2021ي يي آخرإلىينايرمنل ترةاخلالالمدمة،

اورانج
65%

فودافون
23%

اتصالات
10%

وي

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

% 2

طالبات غير صحيحةم
19%

المبالغ التي تم ردها إلى المستخدمين بعد ثبوت احقيتهم من قبل الجهاز. 5

الإلغاء للخدمة / إلزام مقدمي خدمة الانترنت الثابت بتحديث منظومة الاشتراك. 2

 اكمقدمل خدما  الايتريت الثابت بتحفدي  منظ مفة إجفرا ا  الاكفترغركا  الالجها  الق مل لتنظيم الاتصالا  أل م /
تيجفة ، ويفتتل ذلفك يأسعبو  بحعد أقصعىاتفرة تنفيعذ الطلع  الإلغا  ال خدمة الايتريت الثابت، بحي  لا تتعفدى مفدة 

لستابعة ورصد الجها  لغكاوى العسلا  الماصة بحج  المم بفدوق علفم العسيف ، وكفشلك كفكاوى طف ل ال تفرة ال منيفة 
.2021اللا مة لإلغا  الحج  ، على أق يتم ت عي  العس  بالسنظ مة الجديدة بداية من أكت بر 

  أطلد الجها  الق مل لتنظفيم الاتصفالا  خدمفة تلقفل وحف
، ذوي الهمععمللستففتمدمين مففن بلغععة الإشععارة الغففكاوى 

وذلك عن طريد إجرا  مكالسا  ايدي  من خلال م  ع الجها  
.على الإيتريت 


