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2024عام تقرير الاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى 1

299,776

إجمالي الشكاوى

جااه مقادمي بل المستخدمين تمن ق  لاتصالاتتنظيم اللجهاز القومي لألف شكوى299أكثر من م تصعيدت

، الموقع الإلكتروناي، تببياق 155مركز الاتصال )، وذلك باستخدام وسائل التواصل 2024عام خدماتهم خلال 

، (My NTRA، ومنصااات التواصاال الاجتماااعي بالإلااافة إلااج تببيااق الجهاااز ( الااواتا ا )الدردشااة الروريااة 

، كمااا بلااو متوسااا زماان الاسااتجابة 2024خاالال عااام %94اسااتجابة المشااغلين للشااكاوى بلغاان نساابةو

.يوم1.5للشكوى 

شكاوى المستخدمين وفقا للخدمة المقدمة

وفقا للمناطق الجغرافيةوفقا لوسيلة تلقي الشكوى

توزيع شكاوى المستخدمين

2024خلال عام شكاوى مستخدمي خدمات الاتصالاتنظرة عامة عن 
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مؤشرات متابعة واستجابة شكاوى أجهزة المحمول. 1
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بال ماالأ أجهازة المحماول تجااه الاوكلا    بلغان ، و2024شاكوى خالال عاام 4,134بلو إجمالي عدد الشكاوى التي تم تصعيدها من ق 

.يوم2.9، وبلو متوسا زمن الاستجابة للشكوى %100الاستجابة إلج الشكاوى نسبة
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تجاه مقدمي الخدمةشكاوى مستخدمي خدمات الهاتف المحمول 
مؤشرات متابعة شكاوى خدمات الهاتف المحمول. 2
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تجاه مقدمي الخدمةشكاوى مستخدمي خدمات الهاتف المحمول 

2024عام تقرير الاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى
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مؤشرات متابعة شكاوى خدمات الانترنت الثابت. 3
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الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو
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مؤشرات متابعة شكاوى خدمات الهاتف الثابت. 4

المبالغ التي تم ردها إلى المستخدمين بعد ثبوت احقيتهم من قبل الجهاز
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لجهازاقبلمنشكواهمأحقيةثبوتبعدللمستخدمينردهمتمجنيهمليون3.2
غيراتالمطالبلشكاوىردهاتمالتيللمبالغالأكبرالنسبةوكانت،2024عامخلال

تثمالثتيالمبثالغحيث منالأولالمركزاورنجشركةواحتلت،%66بنسبهالصحيحة
2024عامخلال%64بنسبةأحقيتهمثبوتبعدللمستخدمينردها
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الإجراءات التي اتخذها الجهاز لدعم حقوق مستخدمي خدمات الاتصالات بعد رصد شكواهم

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

توقيع شركات المحمول على آليات جزاءات الجودة بهدف تحسين ورفع مستوى جودة
خدمات الاتصالات

أقثثر الجهثثاز القثثومي لتنظثثيم الاتصثثالات ةليثثات جديثثدة لجثثزاءات الجثثودة، وقعثثت عليهثثا 
وى شركات المحمول الأربع العاملة بالسوق المصري، وذلك بهدف تحسثين ورفثع مسثت

ة جودة خدمات الاتصثالات، حيث  سثتقوم التثكات فثي حالثة مخالمتهثا لمعثايير الجثود
ومسثثتويات أداء الخدمثثة المحثثددة بثثالتراخيح الممنوحثثة لهثثا والمقثثررة مثثن الجهثثاز، 
ثثعف قيمثثة الجثثزاءات الماليثثة المقثثررة عليهثثا، وتحثثت  شراف الجهثثاز، فثثي  باسثثتخدام عف
ز تحسين التغطية والجودة لخدمات المحمول وتغطية منثاق  جغرافيثة يحثددها الجهثا

.وذلك خلال فترة زمنية وجيزة

2024تقرير  عام الاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى

للاستعلام عن او إلغاء الخدمات الترفيهية* 155#عملية استخدام للكود الموحد مليون 89

مليثثون عمليثثة 89( #155*)بلثثغ العثثدد الإجمثثاد لاسثثتخدام الكثثود المختصرثث المجثثاني 
ي منذ تثاري  تقثديم الخدمثة فث ، ...(أغاني، أخبار، ألعاب، ) لغاء لخدمة ترفيهية /استعلام

وقثثد قثثام الجهثثاز بثثةقلاق خدمثثة الكثثود الموحثثد للحثثد مثثن  ثثاهرة  شراك ، 2021ينثثاير 
لمهم أو رغبتهم .المستخدمين في خدمات بدون عف
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المكالماتإجراءفيالمحمولخطوطباستخدامالخاصةالتنظيميةالقواعدإقرار
والتجاريةالترويجية

وط القواعثثد التنظيميثثة الخاصثثة باسثثتخدام خطثثالقثثومي لتنظثثيم الاتصثثالاتأقثثر الجهثثاز
 جثراء الثراغبين فثيألزم الجهثازي  جراء المكالمات الترويجية والتجارية، حي  ف المحمول

يثل هذه المكالمات بتسثجيل بيانثاتهم لثدى شركثات المحمثول العاملثة بالسثوق، وتمع
 شرعثثي وقثثانوني دونل  خدمثثة المكالمثثات الترويجيثثة بمثثا يمثثمن تقثثديم الخدمثثة بشثثك

ألثف شثكوى 37، واسثتقبل الجهثاز أكثن مثن الإخلال بخصوصية المثواقنين أو  زعثاجهم
مليون مكالمة  زعاجية من خثلال 16تتعل  بالمكالمات الإزعاجية، كما قام بالتنبيه على 

. NTRA Alertرسالة 

شثتر ك مثع جهثاز حما يثة وقع الجهاز القومي لتنظثيم الاتصثالات بروتوكثولال للتعثاون المك
منصثة المستهلك لتعزيز ةليات حماية حقوق مستخدمي الاتصالات، حي  تممن  قثلاق
تعلقثة بخثدمات الاتصثالات، وتمعيثل ةليثة عمثل  كنثةمميرقمية مشتركة للشكاوى المك
شثكاوى لتسهيل عملية تداول البيانثات الخاصثة بالشثكاوى، وتسسثيع قاعثدة بيانثات ل

خثثدمات الاتصثثالات الثثواردة    جهثثاز حمايثثة المسثثتهلك ومنظومثثة رقميثثة لتسثثجيل 
.الشكاوى

ر

ةحمايآلياتتعزيزبشأنالمستهلكحمايةجهازمعمُشتَركتعاونبروتوكولتوقيع
الاتصالاتخدماتمستخدميحقوق

 Wi-Fi Callingفثايالثوايأقل  الجهاز القومي لتنظيم الاتصثالات خدمثة الاتصثال عثبر 
ونقثاء بسوق الاتصالات المصري، والتي تتثي   جثراء المكالمثات الصثوتية بجثودة عاليثة

ا  جثراء بالأماكن المغلقة الثتي يتعثذر فيهثفايالوايللصوت من خلال استخدام شبكة 
، ويكمكن المكالمات الصوتية عبر شبكة المحمول، مثل المباني والأبراج شاهقة الارتماع

ثل المسثتخدم لأي رسثوم  عثافية . الحصول على هذه الخدمثة بسثهولة ويدث دون تحمك
وتثثستي هثثذه الخدمثثة الجديثثدة عثثمن جهثثود الجهثثاز المسثثتمرة لتطثثوير البنيثثة التحتيثثة

.الرقمية وتعزيز خدمات الاتصالات بما يلبي احتياجات المواقنين

ر

لنشر وتحسين خدمات الاتصالات علىفايالوايإطلاق خدمة الاتصال عبر شبكات 
مستوى الجمهورية


