
14%

49%
القاهرة الكبرى

الدلتا26%

الإسكندرية8%

الصعيد

3% القناة 

نسبة الشكاوى 
ق وفقا للمناطالمُتلقاه

الجغرافية

2021لعام النصف الثاني تقريرالاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى 1

121,762
إجمالي الشكاوى

بف  الستفتمدمين تجفا  مفن    لاتصفالا تنظفيم اللجهفا  القف مل لألف  كفك ى121أكثر من م تصعيدت
، وذلففب ساسففتمدا  ا رسففل وسففاح  الستاًففة ًاليففا  2021مففن مففا  الثففا ل نصفف مقففدمل مففدماتهم مفف   ال

سالإضفاةة للف  ( الف ات  ا )، الس  ل الإلكترو فل، تببيفا الدرةكفة الي ريفة 155مركز الاتصا  )للت اص  
، %88استجاسة السشغلين للشكاوى ةل النص  الثا ل مفن العفا  سلغت  تبة، و(My NTRAتببيا الجها  

.يوم4.8كسا سلغ مت سط  من الاستجاسة للشك ى 

شكاوى المستخدمين وفقا للخدمة المقدمة

وفقا للمناطق الجغرافيةوفقا لوسيلة تلقي الشكوى

توزيع شكاوى المستخدمين

2021-خلال النصف الثانيشكاوى مستخدمي خدمات الاتصالاتنظرة عامة عن 
الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو ي 

لثان
ف ا

نص
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يـر
قـر

ت
-

20
21

مؤشرات متابعة وحل شكاوى أجهزة المحمول. 1

My NTRAتببيا 

Call

155

1%

اهالمُتلقنسبة الشكاوى 
عبر الوسائل المختلفة

86%

10%
3%

مركز الاتصا  

م  ل الجها 

وات  ا 

51,172
محمولشكوى خدمات هاتف

42%

44,406
خدمات إنترنت ثابتشكوى

36%

23,156
شكوى هاتف ثابت

19%

3,028
جهاز محمولشكوى

3%

التظلم من ةحص  
ال كي  الينل

51%
مشكلة ةل مسلية 

الصيا ة
31%

تكرار العيب سعد اص ح 
الجها 

18%

وعتوزيع الشكاوى وفقا للن

8.5

5.8

5.7

4.3

4.3 سكاي

رؤية

i2

صافي

راية للتوزيع

(   يوم)متوسط وقت حل الشكوى 
لكل وكيل

ب  مالكل أجهزة السحس   تجا  ال ك ء  كك ى مف   النصف  الثفا ل 3,028سلغ لجسالل مدة الشكاوى التل تم تصعيدها من   
.ي  5.7وسلغ مت سط و ت ً  الشك ى  ، %83ً  الشكاوى سلغت  تبة، و2021لعا  
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تجاه مقدمي الخدمةشكاوى مستخدمي خدمات الهاتف المحمول 

مؤشرات متابعة شكاوى خدمات الهاتف المحمول. 2

وىنسبة الاستجابة للشك

90%

متوسط زمن الاستجابة للشكوى

2
يوم

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

54

%34، محفظة الأموال

%6جودة الخدمة، 

%18رصيد، /فواتير

12% نقل الارقام،

توزيع الشكاوى وفقا للمناطق الجغرافية اهم الشكاوى وفقا لنوع الشكوى
فودافون

0.77

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

بة نسبة الاستجا
للشكوى

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى

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

%17نقل الارقام، 

%6, جودة الخدمة

اورنج

3.6

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

بة نسبة الاستجا
للشكوى

اتصالات

3.1

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

ة نسبة الاستجاب
للشكوى

وي

0.74

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

بة نسبة الاستجا
للشكوى

59

56

42

59

%9محفظة الأموال، 

90%

89%

91%

93%

%  25رصيد، /فواتير

2021لعام الثاني نصفالتقريرالاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو ني
الثا
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نص
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-
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%  27، نقل الارقام

%4الإسكندرية، 

%30الدلتا، 

%18الصعيد، 

%2القناة، 

%46القاهرة الكبرى، 

%16الصعيد، 

%20الدلتا،

%10الإسكندرية، 

%6القناة، 

%48القاهرة الكبرى، 

%3الإسكندرية، 

%20الدلتا، 

%20الصعيد،

%3القناة، 

%54القاهرة الكبرى، 

%7الإسكندرية، 

%29الدلتا، 

%16الصعيد، 

%4القناة، 

%44القاهرة الكبرى، 

%11، محفظة الأموال

%24انقطاع الخدمة،

%17رصيد، /فواتير

23% نقل الارقام،

%6جودة الخدمة، 

%27، نقل الارقام

%26انقطاع الخدمة،

%17رصيد، /فواتير

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

%5، محفظة الأموال

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

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى



%3، خدمة عملاء

%7رصيد، /فواتير

%23جودة الخدمة ،

3

%6عدم القدرة على الغاء الاشتراك، 

%4خدمة عملاء، 

%17، جودة الخدمة
97%0.22

%2رصيد، /فواتير

توزيع الشكاوى وفقا للمناطق الجغرافية اهم الشكاوى وفقا لنوع الشكوى

98%0.4

95%0.32

90%2.3

1,120

1,868

1,525

266

الانترنت الثابت تجاه مقدمي الخدمةشكاوى مستخدمي خدمات 

2021لعام الثاني نصفالتقريرالاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو ني
الثا
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مؤشرات متابعة شكاوى خدمات الانترنت الثابت. 3

نسبة الاستجابة للشكاوى

94%

متوسط زمن الاستجابة للشكوى

1.2
يوم

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

485

فودافون

اورنج

اتصالات

وي

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

ة نسبة الاستجاب
للشكوى

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

بة نسبة الاستجا
للشكوى

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

بة نسبة الاستجا
للشكوى

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

ة نسبة الاستجاب
للشكوى

%11الإسكندرية، 

%28الدلتا،

%8الصعيد، 

%2القناة، 

%51القاهرة الكبرى، 

%13الإسكندرية، 

%28الدلتا،

%8الصعيد، 

%3القناة، 

%48القاهرة الكبرى، 

%9الإسكندرية، 

%30الدلتا،

%9الصعيد، 

%3القناة، 

%49القاهرة الكبرى، 

%8الإسكندرية، 

%30الدلتا،

%13الصعيد، 

%3القناة، 

%46القاهرة الكبرى، 

%62حجز الخط بدون معرفة العميل،

%23، جودة الخدمة

%4رصيد، /فواتير

%3عدم القدرة على الغاء الاشتراك، 

%1خدمة عملاء، 

%5عدم القدرة على الغاء الاشتراك، 

%80جودة الخدمة ،

%3رصيد، /فواتير

%5خدمة عملاء، 

%2عدم القدرة على الغاء الاشتراك، 

%60حجز الخط بدون معرفة العميل،

%55حجز الخط بدون معرفة العميل،

%3حجز الخط بدون معرفة العميل،

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى
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الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو ني
الثا

ف  
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 الـ
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ت

-
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وىنسبة الاستجابة للشك

73%

متوسط زمن الاستجابة للشكوى

17.8
يوم

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

205

توزيع الشكاوى وفقا للمناطق الجغرافية اهم الشكاوى وفقا لنوع الشكوى

%2رصيد، /فواتير

%3خدمة العملاء، 

65% اعطال التليفون،

%17تأخر توصيل الخدمة، 

%10جودة الخدمة، 

%52القاهرة الكبرى، 

%26الدلتا، 

%12الصعيد، 

%8الإسكندرية، 

%2القناة، 

اشتراك خدمات دون 
رغبة المستخدم

54%
مكالمات محمول 

(رصيد–فاتورة )

38%

780
ألف جنيه

منليترةام  الجها  ب منكك اهمةاًقيثب  سعد(كركاتهممن)للستتمدمينرةهمتم
صيدالر/الي اتيرلشكاوىرةهاتمالتلللسبالغا كبرالنتبةوكا ت،2021لعا ةيتسبرآمرلل ي لي 
 ثب سعدللستتمدمينرةهاتمالت السبالغًيثمنا و السركزاورا جكركةواًتلت،%54سنتبة

.2021لعا الثا لالنص م  %63سنتبةاًقيتهم

اورانج
63%

فودافون
23%

اتصالات
12%

وي

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

% 2
طالبات غير م

صحيحة

8%

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

ثابتشكاوى مستخدمي خدمات الهاتف ال

مؤشرات متابعة شكاوى خدمات الهاتف الثابت. 4



5

الإجراءات التي اتخذها الجهاز لدعم حقوق المستخدمين

2021لعام الثاني نصفالتقريرالاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو ني
الثا

ف  
نص

 الـ
يـر

قـر
ت

-
20
21

My NTRAلتطبيق 2022إطلاق تحديث . 1

 لتببيقف  التيفاملل 2022أطلفا الجهفا  القف مل لتنظفيم الاتصفالا  تحفديثMy NTRA  مسفا
:يتامد الستتمدمين مل 

إصدار تعليمات لتيسير إجراءات تعاقدات الإنترنت الثابت للمستخدمين من كبار السن مجانا  . 3

ساعة٧٢تيسير التنقل بين مقدمي خدمات الانترنت الثابت لتصبح في خلال . 4

مليون جنيه لمخالفة معايير الاستجابة لشكاوى عملاء خدمات الاتصالات12.8تغريم مقدمي خدمات الهاتف المحمول . 5

2021محطة جديدة خلال النصف الثاني من عام 1156اعتماد . 6

سصفر  أصدر الجها  الق مل لتنظيم الاتصالا  تعليسا  لشركا  الاتصالا  العاملفة سالتف ا ال
سإتاًة لجراءا  التعا د مل  مدما  الإ تر فت السنزلفل، ومفدما  التلييف ث الثاسفت، مفن السنفز 

ا ةوث أيفة رسف   لضفاةية، وةوث الحاجفة 60للستتمدمين من كبار التن ة ا سن الف  ا مجا   مام 
تفن للت ج   ةرع الشركا ، كسا وج  الجها  الشركا  سإمباء ا ول ية للستتمدمين من كبفار ال

ا ملف  الستفتمدمين مف ن ةل ل هاء كاةة تعام تهم سا ةرع ةوث الحاجة ل  تظار، وذلفب تيتفير 
.كبار التن لضساث وص   تلب المدما  سشك  سه  وميتر

  مسليا  مقدمل مدما  الا تر ت الثاست ستنييذشركا  الالجها  الق مل لتنظيم الاتصالا  ألز
سامة، ويأتل ذلب  تيجة لستاسعة 72التنق  سين مقدمل مدما  الا تر ت الثاست سحيث لا تتعدى 

ورصد الجها  لشكاوى العس ء الماصة سحجز المط سدوث ملفم العسيف ، و فتج مفن تلفب الإجفراءا  
.2021مقار ة سالنص  ا و  من %39تقلي  مدة الشكاوى سنتبة 

 ا  الجها  الق مل لتنظيم الاتصفالا  سإصفدار مماليفا  لشفركا  السحسف   مفن تجفاو  معفايير 
مليف ث 12.8الاستجاسة لشكاوى مس ء مدما  الاتصالا ، مسا  تج من  تغريم الشركا  سح الل 

.جني  مصر 

 محبة جديدة م   النص  الثا ل من مفا  1156 ا  الجها  الق مل لتنظيم الاتصالا  سامتساة
، مسفا سفيك ث لف  أثفر 2020مقار فة سالنصف  الثفا ل مفن مفا  %100سنتبة  ياةة  درها 2021

.ليجاسل مل  تحتين ج ةة مدما  الاتصالا  السقدمة سالت ا السصر 

الاستع   من أر امهم الستجلة لدى الشركا  ساستمدا  الر م الق مل1.

التعرف ملف  متفت ى جف ةة المفدما  السقدمفة مفن السشفغلين مفن طريفا المريبفة 2.
التياملية لج ةة المدمة

الاستع   من أو الغاء المدما  الترةيهية3.

تقديم الشكاوى تجا  مقدمل مدماتهم  4.

امتبار سرمة الا تر ت5.

مضاعفة الطاقة الاستيعابية لمركز تلقي شكاوى المستخدمين. 2

  كاوى لسركفز تلقفل كفمضاعفة الطاقة الاستيعابيةب ا  الجها  الق مل لتنظيم الاتصالا
، وذلفب ساعة يومياا14بواقع ، ليعس  ط ا  أيا  ا سب ع (155)متتمدمل مدما  الاتصالا  

.كك اهملتتجي  تيتيرا  مل  الستتمدمين 


