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123,857
إجمالي الشكاوى

جاا  مقادمي بل المستخدمين تمن ق  لاتصالاتتنظيم اللجهاز القومي لألف شكوى123أكثر من م تصعيدت

، الموقا  155مركا  الاتصاا  )، لذلا  ااساتخدا  لسااال التوا ال 2025النصاف اول  لعاا  خدماتهم خال  

ة إلاات تيبيااد ، لمنصااات التوا اال الاعتماااضي االإ ااا ( الااواتا ا )الإلكترلنااي، تيبيااد الدراشااة ال وريااة 

، كماا 2025خال  النصاف اول  لعاا  %97استجااة المشاغلين للشاكالى الغت نسبة، ل(My NTRAالجهاز 

.يوم1.1الغ متوسط زمن الاستجااة للشكوى 

شكاوى المستخدمين وفقا للخدمة المقدمة

وفقا للمناطق الجغرافيةوفقا لوسيلة تلقي الشكوى

توزيع شكاوى المستخدمين

2025خلال 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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بل مالكي أعه ة المحماو  تجاا  الاوكل    شاكوى خال  النصاف اول  لعاا  2,308الغ إعمالي ضدا الشكالى التي تم تصعيدها من ق 

.يو 3.8، لالغ متوسط زمن الاستجااة للشكوى %100الاستجااة إلت الشكالى الغت نسبة، ل2025
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تجاه مقدمي الخدمةشكاوى مستخدمي خدمات الهاتف المحمول 

مؤشرات متااعة شكالى خدمات الهاتف المحمو . 2

كوىنسبة الاستجابة للش

97%

وىمتوسط زمن الاستجابة للشك

0.24
يوم

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

51

فودافون

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

0.09

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

جابة نسبة الاست
للشكوى

بة متوسط زمن الاستجا
يوم/للشكوى

5097%

اورنج

0.41

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

جابة نسبة الاست
للشكوى

6395%

بة متوسط زمن الاستجا
يوم/للشكوى

إي أند

0.14

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

ابة نسبة الاستج
للشكوى

4397%

بة متوسط زمن الاستجا
يوم/للشكوى

وي

0.55

100عدد الشكاوي لكل 
الف مشترك

جابة نسبة الاست
للشكوى

3798%

بة متوسط زمن الاستجا
يوم/للشكوى

م 
عا
 ل
ل
لأو
ف ا
ص
لن
ر ا
ري
ق
ت

20
25
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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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جودة الخدمة حجز الخط بدون معرفة العميل رصيد/فواتير عدم القدرة على الغاء الاشتراك أخرى
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الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

كوىنسبة الاستجابة للش
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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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كاوىلشردهاتمالتيللمبالغالأكبرالنسبةوكانت،2025لعامالأولالنصفخلال
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الإجراءات التي اتخذها الجهاز لدعم حقوق مستخدمي خدمات الاتصالات بعد رصد شكواهم

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

قاااام الجهااااز القاااومي لتنظااايم الاتصاااالات باااالإعلان  عااان مجموعاااة جديااادة مااان الإجاااراءات 

ن التعرف بشاكل التنظيمية والتقنية التي تهدف إلى تعزيز الشفافية وتمكين المواطنين م

ذلا  بهادف أفضل على هوية المتصلين، سواء عبر الهاتف المحمول أو التليفاون الثابات، و

:ةحماية خصوصية مستخدمي خدمات الاتصالات والحد من ظاهرة المكالمات الإزعاجي

فافية الإعلان مجموعة جديدة من الإجراءات التنظيمية والتقنية التي تهدف إلى تعزيز الش

وتمكين المواطنين من التعرف بشكل أفضل على هوية المتصلين

نااد اسااتقبا  إطاالخ خدمااة إ هااار الاارقم للتلي ااوو الثاااات، لالتااي تتاايف للمسااتخدمين معر ااة اساام الجهااة المتصاالة ض▪

.مكالمات من التلي وو الثاات، اما  ي ذل  المكالمات الترليجية

عارا  مكالماات أكثر من مرة  اي إ" المكالمات الترليجية"سيتم إيقاف أي عهاز تلي وو يستخد  خط غير مسجل اخدمة ▪

.إزضاعية ضلت عمي  الشبكات

الاواراة مان تيوير خدمة إ هار هوية المتصال لتشامل أيًااف  ا ة المتصال أل ل ي تاة، خا اة  اي كالاة المكالماات▪

.الإضلميين، أل مقدمي خدمات التو يل، أل العاملين  ي التبرضات

ترليجياة مخال اة، سيتم نهااياف كظر المشتركين الذين يثبت استخدامهم لخيوط أخرى غيار مساجلة للقياا  امكالماات▪

.من الحصو  ضلت أي خيوط عديدة مستقبلياف كتت لاو كانت هذ  الخيوط شخصية لليست تجارية

الجديدة إتاحة وسائل دفع جديدة بتطبيق تليفوني بهدف تعزيز كفاءة المنظومة الرقمية

وتحسين تجربة المستخدم

طبياق أعلن الجهاز القومي لتنظايم الاتصاالات عان إةاافة وساائل دفاع جديادة مان خالال ت

المحماول ، وذل  بهدف تيساير عملياة تساجيل وساداد رساوم أجهازة التليفاون”تليفوني“

(IMEI) ة ويواكا  وتحسين تجربة المستخدم، بما يعزز من كفاءة المنظومة الرقمية الجديد

لبنكية لجميع وتشمل وسائل الدفع المتاحة حاليًا الكروت ا. توجه الدولة نحو التحول الرقمي

ت إةاافة البنوك، إلى جان  إمكانية الدفع المباشار مان خالال فاروع بعان البناوك، كماا تما

ة التابعااة إمكانيااة الاادفع عباار شاابكة خاادماتي، بالإةااافة إلااى تفعياال المحااافظ الإلكترونياا

.كوسيلة دفع مرنة وآمنة” ميزة“لشركات الاتصالات وكارت 

للاستعلام عن او إلغاء الخدمات الترفيهية* 155#مليون عملية استخدام للكود الموحد 5.4

ملياااون عملياااة 5.4( #155*)بلاااغ العااادد الإجماااالي لاساااتخدام الكاااود المختصااار المجااااني 

ام ، وذلا  خالال النصاف الأول لعا...(أغااني، أخباار، ألعاا ، )إلغاء لخدمة ترفيهية /استعلام

ن ، وقد قام الجهاز بإطلاق خدمة الكود الموحد للحد مان ظااهرة إشاراك المساتخدمي2025

.في خدمات بدون عِلمهم أو رغبتهم
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