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نسبة الشكاوى 
ق وفقا للمناطالمُتلقاه

الجغرافية

2022لعام النصف الأول تقريرالاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى 1

143,235
إجمالي الشكاوى

بف  الستفتمدمين تجفا  مفن    لاتصفالا تنظفيم اللجهفا  القف مل لألف  كفك ى143أكثر من م تصعيدت
للت اصف  وعلف  الستاحفة ال سفال  ، وذلك باسفتمدام 2022من عام الأول نص مقدمل خدماتهم خلال ال

بالإضفاةة للف  ( الف ات  ا )، الس  ف  الإلكترويفل، تيبيفل الدر كفة الة ريفة 155مركف  الاتصفال )رأسها 
، %89استجابة السشغلين للشكاوى ةل النصف  الأول مفن العفام بلغت يتبة، و(My NTRAتيبيل الجها  

.يوم1.7كسا بلغ مت سط  من الاستجابة للشك ى 

شكاوى المستخدمين وفقا للخدمة المقدمة

وفقا للمناطق الجغرافيةوفقا لوسيلة تلقي الشكوى

توزيع شكاوى المستخدمين

2022-الأولخلال النصفشكاوى مستخدمي خدمات الاتصالاتنظرة عامة عن 
الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو ول
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مؤشرات متابعة وحل شكاوى أجهزة المحمول. 1

م    الجها 

Call

155

2%

اهالمُتلقنسبة الشكاوى 
عبر الوسائل المختلفة

85%

12%
1%

مرك  الاتصال 

MY NTRAتيبيل 
وات  ا 

64,126
محمولشكوى خدمات هاتف

45%

42,486
خدمات إنترنت ثابتشكوى

30%

34,686
شكوى هاتف ثابت

24%

1,937
جهاز محمولشكوى

1%

التظلم من ةحص  
ال كي  الةنل

48%

مشكلة ةل عسلية الصياية
13%

تكرار العيب بعد اصلاح الجها 
8%

وعتوزيع الشكاوى وفقا للن
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4.5
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سكاي

رؤية

i2

صافي

راية للتوزيع

(   يوم)متوسط وقت حل الشكوى 
لكل وكيل

ب  مالكل أجه ة السحس ل تجفا  الف كلا   كفك ى خفلال النصف  الأول 1,937بلغ لجسالل عد  الشكاوى التل تم تصعيدها من   
.ي م4.7وبلغ مت سط و ت ح  الشك ى  ، %94ح  الشكاوى بلغت يتبة، و2022لعام 

رةض الاستبدال
31%
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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

0.72
يوم

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

66

%21، محفظة الأموال

%6خدمة العملاء، 

%18رصيد، /فواتير

13% نقل الارقام،

توزيع الشكاوى وفقا للمناطق الجغرافية اهم الشكاوى وفقا لنوع الشكوى
فودافون

0.19

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

بة نسبة الاستجا
للشكوى

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى

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

%15نقل الارقام، 

%11, انقطاع الخدمة

اورنج
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100عدد الشكاوي لكل 
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%11محفظة الأموال، 

93%

90%

93%

95%

%  21رصيد، /فواتير

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

%  27، نقل الارقام

%7الإسكندرية، 

%30الدلتا، 

%20الصعيد، 

%4القناة، 

%39القاهرة الكبرى، 

%18الصعيد، 

%22الدلتا،

%16الإسكندرية، 
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%3القناة، 
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%12الإسكندرية، 
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%10، محفظة الأموال

%19انقطاع الخدمة،

%16رصيد، /فواتير

26% نقل الارقام،

%5جودة الخدمة، 

%19، نقل الارقام

%19انقطاع الخدمة،

%17رصيد، /فواتير
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%7، خدمة عملاء

%9رصيد، /فواتير

%35جودة الخدمة ،

3

%9عدم القدرة على الغاء الاشتراك، 

%9خدمة عملاء، 

%29، جودة الخدمة
98%0.21

%4رصيد، /فواتير

توزيع الشكاوى وفقا للمناطق الجغرافية اهم الشكاوى وفقا لنوع الشكوى

98%0.29

93%0.24

94%3.09

755

1,219

825

345

الانترنت الثابت تجاه مقدمي الخدمةشكاوى مستخدمي خدمات 

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

مؤشرات متابعة شكاوى خدمات الانترنت الثابت. 3
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الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

وىنسبة الاستجابة للشك

77%

متوسط زمن الاستجابة للشكوى

2.75
يوم

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

295

توزيع الشكاوى وفقا للمناطق الجغرافية اهم الشكاوى وفقا لنوع الشكوى

%2رصيد، /فواتير

%4خدمة العملاء، 

70% اعطال التليفون،

%10تأخر توصيل الخدمة، 

%10جودة الخدمة، 

%47القاهرة الكبرى، 

%28الدلتا، 

%16الصعيد، 

%7الإسكندرية، 

%2القناة، 

اشتراك خدمات دون 
رغبة المستخدم

89%
مكالمات محمول 

(رصيد–فاتورة )

6%

3.8
مليون جنيه

نايريمنلةترةاخلالالجها  ب منكك اهمةاحقيثب  بعد(كركاتهممن)للستتمدمينر همتم
نتبةبالرصيد/الة اتيرلشكاوىر هاتمالتلللسبالغالأكبرالنتبةوكايت،2022لعامي يي آخرلل 
ثب  بعدللستتمدمينر هاتمالت السبالغحيثمنالأولالسرك ة  اة نكركةواحتلت،89%

.2022لعامالأولالنص خلال%54بنتبةاحقيتهم

اورانج
34%

فودافون
54%

اتصالات
9%

وي

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

% 3

طالبات غير م
%1صحيحة

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

ثابتشكاوى مستخدمي خدمات الهاتف ال

مؤشرات متابعة شكاوى خدمات الهاتف الثابت. 4
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%4تعويضات
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الإجراءات التي اتخذها الجهاز لدعم حقوق المستخدمين

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

خلال النصف الأول % 35لمركز تلقى الشكاوى بنسبة الطاقة الاستيعابية زيادة . 2
2022لعام 
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ة الطاقااة الاسااتيعابيقااام الجهاااز القااومي التنظاايم الاتصااالات بزيااادة 
% 35بنسابة (155)لمركز تلقى شاكاوى مساتخدمي خادمات الاتصاالات 

، وذلا  2021مقارنة بالنصف الثااني لعاام 2022خلال النصف الأول لعام 
وساارعة المتابعااة مااع العماالاء لتيسااير تواصاال العماالاء مااع المركااز 

والتحقيق في الشكاوى مع الشركات فور ورودها

مليون جنيه خلال النصف الأول 11.2تغريم مقدمي خدمات الهاتف المحمول . 3
2022لعام 

ف قام الجهاز القومي لتنظيم الاتصالات بتغريم مقدمي خادمات الهاات
، وذلاا  2022مليااون جنيااه خاالال النصااف الأول لعااام 11.2المحمااول 

لمخالفة معايير الاستجابة لشكاوى عملاء خدمات الاتصالات

تفعيل ضوابط وقواعد تقديم خدمات القيمة المضافة، والزام مقدمي . 1
الخدمات بإرسال أكواد التفعيل

ديم قام الجهاز القومي لتنظيم الاتصالات بتفعيال واوابط وقواعاد تقا
خاادمات القيمااة المضااافة لضاامان عاادم إجبااار العماالاء علااى الاشااتراك، 
وإلزام مقدمي الخدمات بإرسال أكاواد تفعيال وتأكياد طلاخ الخادمات، 

سام ا)وأيضا رسائل بكيفية إلغااء الخادمات والبياناات الخاصاة بالخدماة 
(  الخدمة وقيمتها المالية


