
17%
44%

القاهرة الكبرى

الدلتا28%

الإسكندرية8%

الصعيد

3% القناة 

نسبة الشكاوى 
ق وفقا للمناطالمُتلقاه

الجغرافية

2022لعام النصف الثاني تقريرالاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى 1

184,212
إجمالي الشكاوى

بف  الستفتمدمين تجفا  مفن    لاتصفالا تنظفيم اللجهفا  القف مل لألف  كفك ى184أكثر من م تصعيدت
، وذلففب ساسففتمدا  ا رسففل وسففاح  الستاًففة ًاليففا  2022مففن 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  
، %89استجاسة السشغلين للشكاوى ةل النص  الثا ل مفن العفا  سلغت  تبة، و(My NTRAتببيا الجها  

.يوم2.4كسا سلغ مت سط  من الاستجاسة للشك ى 

شكاوى المستخدمين وفقا للخدمة المقدمة

وفقا للمناطق الجغرافيةوفقا لوسيلة تلقي الشكوى

توزيع شكاوى المستخدمين

2022-الثانيخلال النصفشكاوى مستخدمي خدمات الاتصالاتنظرة عامة عن 
الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو ني
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مؤشرات متابعة واستجابة شكاوى أجهزة المحمول. 1

م  ل الجها 

Call

155

7%

اهالمُتلقنسبة الشكاوى 
عبر الوسائل المختلفة

87%

3%
3%

مركز الاتصا  

MY NTRAتببيا 
وات  ا 

64,676
محمولشكوى خدمات هاتف

35%

61,663
خدمات إنترنت ثابتشكوى

34%

55,437
شكوى هاتف ثابت

30%

2,436
جهاز محمولشكوى

1%

التظلم من ةحص  
ال كي  الينل

55%

مشكلة ةل مسلية الصيا ة
17%

وعتوزيع الشكاوى وفقا للن

4.23

3.82

1.90

1.88

1.12

سكاي

رؤية

i2

صافي

راية للتوزيع

متوسط زمن الاستجابة للشكوى
لكل وكيل(  يوم)

ب  مالكل أجهزة السحس   تجا  ال ك ء  كك ى مف   النصف  الثفا ل 2,436سلغ لجسالل مدة الشكاوى التل تم تصعيدها من   
..ي  2.4وسلغ مت سط  من الاستجاسة للشك ى ، %99الاستجاسة لل  الشكاوى سلغت  تبة، و2022لعا  

رةض الاستبدا 
28%



2

تجاه مقدمي الخدمةشكاوى مستخدمي خدمات الهاتف المحمول 

مؤشرات متابعة شكاوى خدمات الهاتف المحمول. 2

وىنسبة الاستجابة للشك

95%

متوسط زمن الاستجابة للشكوى

0.43
يوم

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

63

%21، محفظة الأموال

%7خدمة العملاء، 

%20رصيد، /فواتير

17% نقل الارقام،

توزيع الشكاوى وفقا للمناطق الجغرافية اهم الشكاوى وفقا لنوع الشكوى
فودافون

0.15

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

بة نسبة الاستجا
للشكوى

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى

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

%17نقل الارقام، 

%17, انقطاع الخدمة

اورنج

0.82

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

بة نسبة الاستجا
للشكوى

اتصالات

0.40

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

ة نسبة الاستجاب
للشكوى

وي

0.36

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

بة نسبة الاستجا
للشكوى

63

77

52

58

%11عروض تسويقية، 

96%

93%

95%

95%

%  24رصيد، /فواتير

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

%  27، نقل الارقام

%6الإسكندرية، 

%32الدلتا، 

%21الصعيد، 

%4القناة، 

%37القاهرة الكبرى، 

%22الصعيد، 

%24الدلتا،

%14الإسكندرية، 

%6القناة، 

%34القاهرة الكبرى، 

%6الإسكندرية، 

%19الدلتا، 

%25الصعيد،

%3القناة، 

%47القاهرة الكبرى، 

%10الإسكندرية، 

%31الدلتا، 

%18الصعيد، 

%5القناة، 

%36القاهرة الكبرى، 

%14، محفظة الأموال

%26انقطاع الخدمة،

%16رصيد، /فواتير

25% نقل الارقام،

%5خدمة العملاء، 

%19، خدمة عملاء

%23انقطاع الخدمة،

%15رصيد، /فواتير

%17, نقل الارقام

%11، محفظة الأموال

%19, انقطاع الخدمة

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى

متوسط زمن الاستجابة
يوم/للشكوى
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%9، خدمة عملاء

%19رصيد، /فواتير

%38جودة الخدمة ،

3

%11عدم القدرة على الغاء الاشتراك، 

%11خدمة عملاء، 

%33، جودة الخدمة

98%0.19

%10رصيد، /فواتير

توزيع الشكاوى وفقا للمناطق الجغرافية اهم الشكاوى وفقا لنوع الشكوى

98%0.36

96%0.26

92%3.66

861

1,858

1,036

495

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

2.49
يوم

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

616

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

%8الإسكندرية، 

%29الدلتا،

%13الصعيد، 

%3القناة، 

%47القاهرة الكبرى، 

%13الصعيد، 

%31الدلتا،

%41القاهرة الكبرى، 

%12الصعيد، 

%34الدلتا،

%8الإسكندرية، 

%3القناة، 

%43القاهرة الكبرى، 

%7الإسكندرية، 

%30الدلتا،

%15الصعيد، 

%3القناة، 

%45القاهرة الكبرى، 

%27حجز الخط بدون معرفة العميل،

%33، جودة الخدمة

%16رصيد، /فواتير

%12عدم القدرة على الغاء الاشتراك، 

%15خدمة عملاء، 

%7عدم القدرة على الغاء الاشتراك، 

%71جودة الخدمة ،

%6رصيد، /فواتير

%16خدمة عملاء،

%2عدم القدرة على الغاء الاشتراك، 

%15حجز الخط بدون معرفة العميل،

%17حجز الخط بدون معرفة العميل،

%2حجز 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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%11الإسكندرية، 

%4القناة، 



19%
81%

4

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

وىنسبة الاستجابة للشك

70%

متوسط زمن الاستجابة للشكوى

4.6
يوم

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

478

توزيع الشكاوى وفقا للمناطق الجغرافية اهم الشكاوى وفقا لنوع الشكوى

%1رصيد، /فواتير

%2خدمة العملاء، 

77% اعطال التليفون،

%9تأخر توصيل الخدمة، 

%8جودة الخدمة، 

%49القاهرة الكبرى، 

%28الدلتا، 

%15الصعيد، 

%6الإسكندرية، 

%2القناة، 

اشتراك خدمات دون 
رغبة المستخدم

مكالمات محمول 39%
(رصيد–فاتورة )

25%

دردها لشكاوى الفواتير والرصيالمبالغ  التي تمتوزيع

طالبات غير م
صحيحة

35%

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

ثابتشكاوى مستخدمي خدمات الهاتف ال

مؤشرات متابعة شكاوى خدمات الهاتف الثابت. 4

فاتورة 
تجوال

1%
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3.3
مليون جنيه

قبلمنشكواهمةاحقيثبوتبعدللمستخدمينردهمتمجنيهمليون3.3
الأكبرالنسبةوكانت،2022لعامديسمبرآخرإلىيوليومنلفترةاخلالالجهاز

.%81بنسبهالمحمولالهاتفمحافظلشكاوىردهاتمالتيللمبالغ

وى ردها للمستخدمين وفقا للشكالمبالغ  التي تمتوزيع 

محافظ هاتف 
رصيد-فواتير محمول
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الإجراءات التي اتخذها الجهاز لدعم حقوق مستخدمي خدمات الاتصالات بعد رصد شكواهم

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

 #1234*العملاءلطلب الاتصال بخدمة تخصيص كود موحد مجاني للمستخدمين من كبار السن .1

باركمنللمستخدمينموحدكودبتخصيصالاتصالاتلتنظيمالقوميالجهازقام
علىالرديتمحيث،(#1234*)مجانًاالعملاءخدمةطلبيتيح(فأكثرعام65)السن

دقيقة15خلالبهمالاتصالسيتمانهتفيدبرسالةالكودطلببعدالمستخدمين
سهلبشكلالسنكبارمنللمستخدمينالخدماتوصوللضمانوذلكفقط،

.وميسر

2022لعام النصف الثاني تقريرالاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى
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للاستعلام عن او إلغاء الخدمات الترفيهية* 155#مليون عملية استخدام للكود الموحد 4.38.8

عمليةمليون38.8(#155*)المجانيالمختصرالكودلاستخدامالإجماليالعددبلغ
الخدمةإطلاقمنذوذلك،(...العاب،اخبار،اغانى،)ترفيهيهلخدمةإلغاء/استعلام

منللحدالموحدالكودخدمةبإطلاقالجهازقاموقدالآن،حتى2020ينايرفي
.رغبتهماوعلمهمبدونخدماتفيالمستخدميناشراكظاهرة

اعتماد آلية لتعويض مشتركي خدمات الإنترنت الثابت عند انقطاع الخدمة. 2

خدماتمستخدميلتعويضجديدةآلياتالاتصالاتلتنظيمالقوميالجهازأقر
الآلياتوتتضمنالخدمات،تعطلأوتوقفحالةفيالمنزليالثابتالانترنت
ساعة،24منأقلزمنيةلفترةالخدماتانقطاعحالةفيالشركاتإلزامالجديدة
نلزممماثلةزمنيةبفترةسواءالمستخدملصالحللتعويضأدنىحدبتقديم

طاعانقحالةفيامافيها،المشتركللباقةالاستهلاكحجمبمتوسطأوالانقطاع
قيمةبمضاعفةالشركاتالجهازألزمساعة24تتجاوززمنيةلفترةالخدمة

.عطليوملكلالمستحقالتعويض

2022مليون جنيه في النصف الثاني لعام 35.7تغريم مقدمي خدمات الهاتف المحمول . 3

قام الجهاز القومي لتنظييم الاتصيالات بإصيدار غراميات لمقيدمي خيدمات الهياتف 
، وذليك لمخالفية 2022مليون جنيه خلال النصف الثياني لعيام 35.7المحمول بمبلغ 

شركات المحمول معايير الاستجابة لشكاوى مستخدمي خدمات الهاتف المحمول 
.المتفق عليها ومخالفة ضوابط نقل الأرقام


