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لقاهالمُتنسبة الشكاوى 
ةوفقا للمناطق الجغرافي

2023عام تقرير الاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى 1

322,033

إجمالي الشكاوى

بع مللستعتم نتمتجعز منع م  ملاتصعزلا تنظعد ملللجهعز مللوع نلملألع مكعى  322أكع منع متصعيد تم
وذلكمن مخلالم ن ل مللت لص مللستي دةمللستزحةموعع مأأهعهزمنزكع م،م2023نو نلمخ نزته مخلالمعزمم

الغع منتعبةو،مMy NTRA،مللس  عمللالىترونلموتطبدقمولتتعز مازضاعز ةم تمتطبدعقمللجهعز 155للاتصزلم
.يوم2.6،مكسزمالغمنت هطم ن مللاهتجزاةمللشى  م%202390لهتجزاةمللسشغلتمللشىزو مليزمم

شكاوى المستخدمين وفقا للخدمة المقدمة

وفقا للمناطق الجغرافيةوفقا لوسيلة تلقي الشكوى

توزيع شكاوى المستخدمين

2023خلال عام شكاوى مستخدمي خدمات الاتصالاتنظرة عامة عن 

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو
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مؤشرات متابعة واستجابة شكاوى أجهزة المحمول. 1

موقع الجهاز

Call

155

7%

عبر قاهالمُتلنسبة الشكاوى 
الوسائل المختلفة

81%

4%
8%

مركز الاتصال 

MY NTRAتطبيق 

واتس اب

126,521
محمولشكوى خدمات هاتف

39%

100,654
خدمات إنترنت ثابتشكوى

32%

91,396
شكوى هاتف ثابت

28%

3,462
أجهزة محمولشكوى

1%

يل التظلم من فحص  الوك
الفني

26%

ازتكرار العيب بعد إصلاح الجه

49%

وعتوزيع الشكاوى وفقا للن

2.22

2.17

1.18

0.76

0.58

سكاي

رؤية

راية للتوزيع

صافي

I2

وى متوسط زمن الاستجابة للشك
لكل وكيل(  يوم)

بلغـت ، و2023شـكوى خـلال عـام 3,462بلغ إجمالي عدد الشكاوى التي تم تصعيدها من قِبل مـال  أجهـزة المحمـول تجـاه الـوكلا   

.يوم1.5، وبلغ متوسط زمن الاستجابة للشكوى %100الاستجابة إلى الشكاوى نسبة

رفض الاستبدال

25%



2

تجاه مقدمي الخدمةشكاوى مستخدمي خدمات الهاتف المحمول 

مؤشرات متابعة شكاوى خدمات الهاتف المحمول. 2

كوىنسبة الاستجابة للش

95%

متوسط زمن الاستجابة للشكوى

0.35
يوم

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

119

%29، محفظة الأموال

%20رصيد، /فواتير

%12نقل أرقام، 

توزيع الشكاوى وفقا للمناطق الجغرافية اهم الشكاوى وفقا لنوع الشكوى
فودافون

0.06

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

ابة نسبة الاستج
للشكوى

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى

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

%17نقل الارقام، 

%13, انقطاع الخدمة

اورنج

0.75

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

ابة نسبة الاستج
للشكوى

اتصالات

0.15

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

بة نسبة الاستجا
للشكوى

وي

0.45

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

ابة نسبة الاستج
للشكوى

119

163

80

100

%18عروض تسويقية، 

96%

95%

94%

97%

%  27رصيد، /فواتير

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

%  27، نقل الارقام

%6الإسكندرية، 

%31الدلتا، 

%23الصعيد، 

%4القناة، 

%36القاهرة الكبرى، 

%23الدلتا، 

%26الصعيد ،

%14الإسكندرية، 

%6القناة، 

%31القاهرة الكبرى، 

%7الإسكندرية، 

%17الدلتا، 

%26الصعيد،

%3القناة، 

%47القاهرة الكبرى، 

%11الإسكندرية، 

%32الدلتا، 

%17الصعيد، 

%4القناة، 

%38القاهرة الكبرى، 

%18، محفظة الأموال

%20انقطاع الخدمة،

%16رصيد، /فواتير

29% نقل الارقام،

%9، خدمة عملاء

%35انقطاع الخدمة،

%16رصيد، /فواتير

%20, نقل الارقام

%9، محفظة الأموال

%18, انقطاع الخدمة

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى

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

اشراك المستخدم في خدمات 
%4, (خدمات ترفيهية)بدون علم 
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%18رصيد، /فواتير

%45جودة الخدمة ،

3

%14عدم القدرة على الغاء الاشتراك، 

%7خدمة عملاء، 

%39، جودة الخدمة

98%0.17
%18رصيد، /فواتير

توزيع الشكاوى وفقا للمناطق الجغرافية اهم الشكاوى وفقا لنوع الشكوى

99%0.17

99%0.09

93%2.65

1,179

2,197

1,374

808

الانترنت الثابت تجاه مقدمي الخدمةشكاوى مستخدمي خدمات 

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

مؤشرات متابعة شكاوى خدمات الانترنت الثابت. 3

نسبة الاستجابة للشكاوى

94%

متوسط زمن الاستجابة للشكوى

1.94
يوم

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

926

فودافون

اورنج

اتصالات

وي

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

بة نسبة الاستجا
للشكوى

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

ابة نسبة الاستج
للشكوى

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

ابة نسبة الاستج
للشكوى

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

بة نسبة الاستجا
للشكوى

%9الإسكندرية، 

%30الدلتا،

%12الصعيد، 

%2القناة، 

%47القاهرة الكبرى، 

%16الصعيد، 

%32الدلتا،

%40القاهرة الكبرى، 

%14الصعيد، 

%33الدلتا،

%8الإسكندرية، 

%4القناة، 

%41القاهرة الكبرى، 

%7الإسكندرية، 

%31الدلتا،

%16الصعيد، 

%2القناة، 

%44القاهرة الكبرى، 

%11حجز الخط بدون معرفة العميل،

%46، جودة الخدمة

%25رصيد، /فواتير

%14عدم القدرة على الغاء الاشتراك، 

%7عميل آخر، بأسموجود اشتراك مسبق 

%63جودة الخدمة ،

%17رصيد، /فواتير

%6حجز الخط بدون معرفة العميل،

%8حجز الخط بدون معرفة العميل،

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى

%9الإسكندرية، 

%3القناة،  %3عروض تسويقية، 

%9عدم القدرة على الغاء الاشتراك، 

%1عدم القدرة على الغاء الاشتراك، 
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%10حجز الخط بدون معرفة العميل،

%6،خدمة العملاء



4

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

كوىنسبة الاستجابة للش

77%

متوسط زمن الاستجابة للشكوى

3.8
يوم

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

733

توزيع الشكاوى وفقا للمناطق الجغرافية اهم الشكاوى وفقا لنوع الشكوى

%2رصيد، /فواتير

%2خدمة العملاء، 

75% اعطال التليفون،

%7تأخر توصيل الخدمة، 

%13جودة الخدمة، 

%53القاهرة الكبرى، 

%24الدلتا، 

%15الصعيد، 

%6الإسكندرية، 

%2القناة، 

ثابتشكاوى مستخدمي خدمات الهاتف ال

مؤشرات متابعة شكاوى خدمات الهاتف الثابت. 4

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

23%
77%

يدردها لشكاوى الفواتير والرصالمبالغ  التي تمتوزيع

4.3
مليون جنيه

لجهازاقبلمنشكواهمةاحقيثبوتبعدللمستخدمينردهمتمجنيهمليون4.3
محافظلشكاوىردهاتمالتيللمبالغالأكبرالنسبةوكانت،2023عامخلال

.%77بنسبهالمحمولالهاتف

وى ردها للمستخدمين وفقا للشكالمبالغ  التي تمتوزيع 

محافظ هاتف 
اشتراك خدمات دون رصيد-فواتير محمول

رغبة المستخدم

23%
مكالمات محمول 

(رصيد–فاتورة )

25%

طالبات غير صحيحةم
52%
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الإجراءات التي اتخذها الجهاز لدعم حقوق مستخدمي خدمات الاتصالات بعد رصد شكواهم

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

2023خلال عام % 48انخفاض مخالفات الاستجابة لشكاوى المستخدمين بنسبة 

تجابةوالاستلقيبمنظومةيتعلقفيماالخدماتمقدميمعالمستمرالتنسيق
وحلتلقيلمعاييرالمحمولخدماتمقدميامتثالإلىأدىمماللشكاوى
.2022بعاممقارنة2023عامخلال%48بنسبةالمخالفاتانخفاضوالشكاوى

2023مليون جنيه خلال عام 2.3تغريم مقدمي خدمات الهاتف المحمول 

قاام الجهاااز القااومي لتنظايم الاتصااالات باصاادار غراماات لمقاادمي خاادمات الهاااتف 
، وذلا  لمخالفاة شركاات المحماول 2023مليون جنيه خلال عام 2.3المحمول بمبلغ 

.معايير الاستجابة لشكاوى مستخدمي خدمات الهاتف المحمول

للاستعلام عن او إلغاء الخدمات الترفيهية* 155#مليون عملية استخدام للكود الموحد 79

عمليةمليون79(#155*)المجانيالمختصرالكودلاستخدامالإجماليالعددبلغ
مةالخدتقديمتاريخمنذ(...العاب،اخبار،،اغانى)ترفيهيهللخدمةإلغاء/استعلام

خدمةأطلققدالجهازوكان،2023عامخلالعمليةمليون36وبنحو2021ينايرفي
يف المستخدمينباشراكالخاصةالمستخدمينشكاوىمنللحدالموحدالكود

.رغبتهماوعلمهمبدونخدمات

مليون عملية منذ تطبيق التنقل بين مقدمي خدمات الإنترنت الثابت3.5

الانترنتنقلخدمةلتيسيرتنظيميةقواعدالاتصالاتلتنظيمالقوميالجهازأصدر
اشتراكعمليةمليون2.3وعمليةمليون1.2الإلغاءعملياتعددبلغحيثالثابت،

.%85بنسبةالثابتالانترنتنقلشكاوىعددانخفاضفيساهممماالآن،حتى

مليون عملية نقل لأرقام التليفون المحمول 2

خلالمنالأرقامنقلخدمةلتيسيرقواعدالاتصالاتلتنظيمالقوميالجهازأصدر
ساعة،24خلالالمحمولللتليفونالأرقامنقلخدمةلتيسيرتنظيميةقواعدإصدار

ألف800الخدمةمقدميبينالأرقامنقلخدماتمنالمستفيدينعددبلغحيث
مليون2الخدمةمنالمستفيدينعددإجماليليصل2023عامخلالمستفيد

.2022عامعن%35زيادةبنسبة
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