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لقاهالمُتنسبة الشكاوى 
يةوفقا للمناطق الجغراف
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141,224
إجمالي الشكاوى

جتا  مقتدمي بل المستتددمين تمن ق  لاتصالاتتنظيم اللجهاز القومي لألف شكوى141أكثر من م تصعيدت

، الموقت  155مركت  الاتصتا  )، لذلت  ااستتددا  لستاال التوا تل 2026النصتف اول  لعتا  خدماتهم ختل  

ة إلتتت تيبيتتد ، لمنصتتات التوا تتل الاعتمتتاضي االإ تتا ( التتواتا ا )الإلكترلنتتي، تيبيتتد الدراشتتة ال وريتتة 

، كمتا 2026ختل  النصتف اول  لعتا  %97استجااة المشتغلين للشتكالى الغت نسبة، ل(My NTRAالجهاز 

.يوم0.70الغ متوسط زمن الاستجااة للشكوى 

شكاوى المستخدمين وفقا للخدمة المقدمة

وفقا للمناطق الجغرافيةوفقا لوسيلة تلقي الشكوى

توزيع شكاوى المستخدمين

2026خلال النصف الأول لعام شكاوى مستخدمي خدمات الاتصالاتنظرة عامة عن 

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو
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مؤشرات متابعة واستجابة شكاوى أجهزة المحمول. 1
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وى متوسط زمن الاستجابة للشك
لكل وكيل(  يوم)

بل مالكي أعه ة المحمتو  تجتا  التوكل    شتكوى ختل  النصتف اول  لعتا  1,699الغ إعمالي ضدا الشكالى التي تم تصعيدها من ق 

.يو 2.2، لالغ متوسط زمن الاستجااة للشكوى %99الاستجااة إلت الشكالى الغت نسبة، ل2026

ر ض الاستبدا 
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2026النصف الأول تقرير الاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى
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تجاه مقدمي الخدمةشكاوى مستخدمي خدمات الهاتف المحمول 

مؤشرات متااعة شكالى خدمات الهاتف المحمو . 2
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2026النصف الأول تقرير الاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى
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تجاه مقدمي الخدمةشكاوى مستخدمي خدمات الهاتف المحمول  الانترنت الثابت تجاه مقدمي الخدمةشكاوى مستخدمي خدمات 

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

مؤشرات متااعة شكالى خدمات الانترنت الثاات. 3
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القاهرة الكبرى الدلتا الصعيد الإسكندرية القناة
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2026النصف الأول تقرير الاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى
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القاهرة الكبرى الدلتا الصعيد الإسكندرية القناة

عواة الددمة ر يد/ واتير *ممارسات تؤثر ضلت حقوق المستدد  ضد  القدرة ضلت الغا  الاشتراك أخرى

46%

27% 16%
8% 3%

تحكم  يها إعرا ات من مقد  الددمة قد تؤثر ضلت حد المستدد   ي الحصو  ضلت الددمة ال ال: ممارسات تؤثر ضلت حقوق المستدد *
مثل تغيير سرضة الددمة، حج  الدط، ال ت عيل خدمة الن ضلمه
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الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو
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مؤشرات متااعة شكالى خدمات الهاتف الثاات. 4

المبالغ التي تم ردها إلى المستخدمين بعد ثبوت احقيتهم من قبل الجهاز
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راها لشكالى ال واتير لالر يدالمبالغ  التي تمتوزي 

672
ألف جنيه

جهازالقبلمنشكواهمةاحقيثبوتبعدللمستخدمينردهمتمجنيهألف672

كاوىلشردهاتمالتيللمبالغالأكبرالنسبةوكانت،2026لعامالأولالنصفخلال

.%94بنسبهالمحمولالهاتفمحافظ

ى راها للمستددمين ل قا للشكوالمبالغ  التي تمتوزي  
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أضيا  التلي ون تأخر تو يل الددمة خدمة العمل  أخرى واتير
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الإجراءات التي اتخذها الجهاز لدعم حقوق مستخدمي خدمات الاتصالات بعد رصد شكواهم

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

، «رعلااى ا خاااطماان»و« اطماان»قااام الجهاااز القااومي لتنظاايم الاتصااالات بتفعياال خاادمتي 

اا بالتعاون مع شركات المحمول الأربع العاملة في مصر، بهدف توفير بيئاة رقمياة أكثار أمانا

دولاة وياتتي للاف فاي إطاار جهاود ال. للأطفال وحمايتهم مان المحتاوى الراار علاى الإنترنات

طفاال علاى لترسيخ ثقافة الاستخدام ا من والمسؤول للخدمات الرقمية وتعزيز حماية الأ

.الإنترنت

ا للأطفال " على ا خراطمن"و" اطمن"إطلاق خدمتي  لتوفير بيئة رقمية أكثر أمانا
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2026النصف الأول تقرير الاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى

رج تطبيق خدمة تقسيط الرسوم المستحقة على أجهزة الهاتف المحمول الواردة من الخا

لتحسين تجربة المستخدمين في التعامل مع المنظومة

ماة تقسايط قام الجهاز القومي لتنظيم الاتصالات ومصالحة الجماارك المصارية بتطبياق خد

الرسااوم المسااتحقة علااى أجهاازة الهاااتف المحمااول الااواردة ماان الخااارج ماان خاالال شااركة 

هاازة كااتولى شااركات التموياال الاسااتهلاة المقدمااة لخدمااة تقساايط رسااوم اج” فاااليو“

ا مان المروناة والتساهيل والت قسايط فاي الهواتف المحمولة، بما يتيح للمساتخدمين مزيادا

ير حلاول وتاتتي هاذه الخطاوة لاتعكه الاهتماام بتاوف. سداد المساتحقات المالياة المقاررة

دة مان سداد متنوعة وميسرة، بما يسهم في تسهيل إجراءات توفيق أوضاع الأجهزة الاوار 

.الخارج، وتبسيط وتحسين تجربة المستخدمين في التعامل مع المنظومة

ان على إصدار توجيهات لشركات المحمول بمنح دقائق دولية مجانية للمشتركين للاطمئن

لويهم بالدول العربية

لااة فااي قااام الجهاااز القااومي لتنظاايم الاتصااالات بهصاادار توجيهااات لشااركات المحمااول العام

عربيااة السااوق المصااري بماانح دقااائق دوليااة مجانيااة للمشااتركين، وللااف لاابع  الاادول ال

تصاال بكال  الشقيقة، حيث تقرر منح كل مشترك خمه دقاائق دولياة مجانياة تُساتخدم للا

لكاة المملكة العربياة الساعودية، ودولاة الإماارات العربياة المتحادة، ودولاة قطار، ومم: من

الجهااز وياتتي للاف فاي إطاار حار . البحرين، ودولة الكويت، والمملكة الأردنياة الهاشامية

تمر معهم على تمكين المواطنين من الاطمئنان على لويهم بالخارج وتعزيز التواصل المس

.في ظل الظروف الراهنة

اباة العاماة قام الجهاز القاومي لتنظايم الاتصاالات بهحالاة  شاركات المحماول الأرباع إلاى الني

ؤون بشتن مخالفات تسجيل خطوط بتساماء مساتخدمين دون علمهام، وللاف لاتخاال شا

التحقياق حيااال الوقاائع محاال الشااكاوى، فاي ضااوء مااا قاام بااه الجهاااز مان إجااراءات الفحاا 

قااوق ويااتتي للااف فااي إطااار حاار  الجهاااز علااى حمايااة ح. والتفتاايل للشااكاوى الااواردة إليااه

ات تخاالف مستخدمي خدمات الاتصالات وصون بياناتهم الشخصاية، والتصادي لأي ممارسا

.القواعد والإجراءات التنظيمية المعتمدة لتسجيل وتفعيل خطوط المحمول

ماء إحالة  شركات المحمول الأربع إلى النيابة العامة بشتن مخالفات تسجيل خطوط بتس

مستخدمين دون علمهم


