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139,405
إجمالي الشكاوى

جاا  مقادمي بل المستخدمين تمن ق  لاتصالاتتنظيم اللجهاز القومي لألف شكوى139أكثر من م تصعيدت

، الموقا  155مركا  الاتصاا  )، وذلا  ااساتخدا  وسااال التوا ال 2025النصاف الثاا ي لعاا  خدماتهم خال  

ة إلاات تيبيااد ، ومنصااات التوا اال الاعتماااضي االإ ااا ( الااواتا ا )الإلكترو ااي، تيبيااد الدراشااة ال وريااة 

، كماا 2025خال  النصاف الثاا ي لعاا  %97استجااة المشاغلين للشاكاوى الغت  سبة، و(My NTRAالجهاز 

.يوم0.86الغ متوسط زمن الاستجااة للشكوى 

شكاوى المستخدمين وفقا للخدمة المقدمة

وفقا للمناطق الجغرافيةوفقا لوسيلة تلقي الشكوى

توزيع شكاوى المستخدمين

2025خلال النصف الثاني 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 الثاا ي لعاا  2,982الغ إعمالي ضدا الشكاوى التي تم تصعيدها من ق 

.يو 2.7، والغ متوسط زمن الاستجااة للشكوى %100الاستجااة إلت الشكاوى الغت  سبة، و2025

ر ض الاستبدا 

30%

منصات التوا ل
الاعتماضي

1%

2025النصف الثاني تقرير الاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى
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تجاه مقدمي الخدمةشكاوى مستخدمي خدمات الهاتف المحمول 

مؤشرات متااعة شكاوى خدمات الهاتف المحمو . 2
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2025النصف الثاني 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 شكاوى خدمات الا تر ت الثاات. 3
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الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

كوىنسبة الاستجابة للش
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وىمتوسط زمن الاستجابة للشك
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ثابتشكاوى مستخدمي خدمات الهاتف ال

مؤشرات متااعة شكاوى خدمات الهاتف الثاات. 4

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

757
ألف جنيه

جهازالقبلمنشكواهمةاحقيثبوتبعدللمستخدمينردهمتمجنيهألف757

كاوىلشردهاتمالتيللمبالغالأكبرالنسبةوكانت،2025لعامالثانيالنصفخلال

.%86بنسبهالمحمولالهاتفمحافظ

ى راها للمستخدمين و قا للشكوالمبالغ  التي تمتوزي  

محافظ هاتف 
رصيد-فواتير محمول

اشتراك خدمات دون 
رغبة المستخدم
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(رصيد–فاتورة )

25%

طالبات غير صحيحةم

57%

2025النصف الثاني تقرير الاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى
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الإجراءات التي اتخذها الجهاز لدعم حقوق مستخدمي خدمات الاتصالات بعد رصد شكواهم

الاتصالاتخدماتمستخدميىمنظومة متابعة شكاو

ا ومفقوودي قام الجهاز القومي لتنظيم الاتصالات بتوقيع مع صندوق تكريم شهداء وضحاي

ت الدولوة ومصابي العمليات الحربية والإرهابية والأمنية وأسرهم، وذلو  تزامنوام موع احتفوالا

م للقطواع ومُيسور لخد. بذكرى حرب أكتوبر المجيدة ماتوه، فقود وفوي إطوار دور الجهواز كمُونظل

هوذه الخطووة . ٪ للمسوتفيدين مون الصوندوق50قام بتوجيه شوركات المحموول لمونص خصوم 

جوودة تهدف إلى تمكوين عوائلات الشوهداء واليوحايا مون الوصوول إلوى خودمات الاتصوالات ب

وتحسين عالية وتكلفة ميسورة، مما يسهم في دمجهم بشكل فعّال في المجتمع الرقمي

.جودة حياتهم

٪ لعائلات الشهداء وضحايا العمليات الحربية 50توجيه شركات المحمول لمنص خصم 

والإرهابية

ن تمكين ذوي الإعاقة من الحصول على حقوقهم الكاملة في المجتمع الرقمي وحمايتهم م

التحديات التكنولوجية

وي قووام الجهوواز القووومي لتنظوويم الاتصووالات بتوقيووع مووع المجلووذ القووومي ل شووخا  ذ

عاقوة فوي الإعاقة، لتفعيل آليات مشوتركة للارتقواء بالخودمات المقدموة ل شوخا  ذوي الإ

ى سوووق الاتصووالات المصوورية، يووفتي ذلوو  فووي  وول تمكووين ذوي الإعاقووة موون الحصووول علوو

هيئوة بيئوة حقوقهم الكاملة في المجتموع الرقموي وحموايتهم مون التحوديات التكنولوجيوة، وت

الإعاقة؛ حيث أطلق الجهاز خدمات أخرى لذوي.التكنولوجياآمنة وداعمة تتيص لهم استخدام

:المجتمع الرقمي تتمثل فيليمان اندماجهم الكامل في

2025النصف الثاني تقرير الاتصالاتخدماتمستخدميمنظومة متابعة شكاوى
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.على الباقات الشهرية% 50تقديم خصم بنسبة ▪

.منص أولوية في الحصول على الخدمة داخل الفروع ومنافذ البيع▪

.همإلزام شركات المحمول بتهيئة مواقعها الإلكترونية، وتطبيقاتها الذكية لتناسب احتياجات▪

.ديوإطلاق أول مركز للصم وضعاف السمع لتلقي الشكاوى بلغة الإشارة باستخدام تقنية الفي▪

.تخصيص مراكز اتصال بلغة الإشارة، وتوفير مترجمين للغة الإشارة في بعض الفروع▪

.توفير عقود وشروط التعاقد بطريقة برايل؛ لدعم المكفوفين▪

.الإعفاء من رسوم بعض المعاملات عبر المحافظ الإلكترونية▪

.إلزام الشركات بتطبيق الكود الهندسي في الفروع؛ لتسهيل وصول ذوي الإعاقة▪


