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کایاتوضعیت شکایات ثبتی سامانه ثبت، رسیدگی و پاسخگویی به ش

معاونت امور پستی، ارتباطی و فناوری اطلاعات

اداره کل حفاظت از حقوق مصرف کننده

1402خرداد ماه 

:بازه گزارش

1402و 1401دو ماهه سال 
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1401دو ماهه سال 

28،799 مجموع شکایات ثبت شده

شکایات رسیدگی شده

شکایات درحال رسیدگی

شدهنمایی از وضعیت شکایات ثبت 

28،777

22

1402دو ماهه سال 

33،843

31،706

2،137

بسته شده در حال رسيدگي
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1401دو ماهه اول سال 

1402دو ماهه اول سال 

درصد تغییر

17.51

10.18



به تفکیک استان195وضعیت شکایات ثبت شده سامانه 
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تعداد شکايات ثبت شده به تفکيک استان

1401دو ماهه اول سال  1402دو ماهه اول سال 



نوع پروانهبه تفکیک 195تعداد شکایات ثبت شده در سامانه 
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195شکایات سامانه مصادیق پرتکرار 
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شکایات تجدید نظر شده مرحله اول
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شکایات تجدید نظر شده مرحله دوم
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(زمان ثبت تا پایان رسیدگی به شکایات)میانگین زمان پاسخگویی به شکایات 
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31/02/1402لغایت 01/01/1402در بازه 195مرکز تماس و پشتیبانی سامانه وضعیت
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1401دو ماهه سال 
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تفکیک استانبه ( شرکت مخابرات ایران)ها خدمات تلفن ثابت و ارتباطات داده دارنده پروانه تعداد شکایات ثبت شده 
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(شرکت مخابرات ایران)پروانه خدمات تلفن ثابت و ارتباطات داده ها دارنده فراوانی شکایات ثبت شده 
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بسته شده در حال رسيدگي

7,347

12

7,034

484

1401دو ماهه اول سال 

1402دو ماهه اول سال 



به تفکیک استانهمراه دارندگان پروانه ارائه خدمات تلفن تعداد شکایات ثبت شده 
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خدمات تلفن همراهپروانه ارائه دارندگان فراوانی شکایات ثبت شده 
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1401دو ماهه سال 

328 مجموع شکایات ثبت شده

شکایات رسیدگی شده

شکایات درحال رسیدگی

326

2

1402دو ماهه سال 

315

311

4

درصد تغییر

3.9-

4.6-

شدهنمایی از وضعیت شکایات ثبت 

MVNOاپراتورهای دارنده پروانه 

بسته شده در حال رسيدگي

326

2

311

4

1401دو ماهه اول سال 

1402دو ماهه اول سال 



به تفکیک استانMVNOدارندگان پروانه تعداد شکایات ثبت شده 
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به تفکيک استان( MVNO)شکايات ثبت شده پروانه اپراتور مجازي تلفن همراه 

1401دو ماهه اول سال  1402دو ماهه اول سال 



MVNOدارندگان پروانه فراوانی شکایات ثبت شده 
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1401دو ماهه اول سال  1402دو ماهه اول سال 
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1401دو ماهه سال 

3،997 مجموع شکایات ثبت شده

شکایات رسیدگی شده

شکایات درحال رسیدگی

3،996

1

1402دو ماهه سال 

3،795

3،738

57

درصد تغییر

5.05-

6.45-

شدهنمایی از وضعیت شکایات ثبت 

FCPاپراتورهای دارنده پروانه 

بسته شده در حال رسيدگي

3,996

1

3,738

57

1401دو ماهه اول سال 

1402دو ماهه اول سال 



به تفکیک استانFCPدارندگان پروانه تعداد شکایات ثبت شده 
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به تفکيک استان( FCP)شکايات ثبت شده پروانه ايجاد و بهره برداري از شبکه ارتباطات ثابت 

1401دو ماهه اول سال  1402دو ماهه اول سال 



FCPدارندگان پروانه فراوانی شکایات ثبت شده 
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(FCP)ايجاد و بهره برداري از شبکه ارتباطات ثابت فراواني شکايات ثبت شده پروانه 

1401دو ماهه اول سال  1402دو ماهه اول سال 
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1401دو ماهه سال 

349 مجموع شکایات ثبت شده

شکایات رسیدگی شده

شکایات درحال رسیدگی

347

2

1402دو ماهه سال 

445

402

43

درصد تغییر

27.5

15.85

شدهنمایی از وضعیت شکایات ثبت 

SERVCOاپراتورهای دارنده پروانه 

بسته شده در حال رسيدگي

347

2

402

43

1401دو ماهه اول سال 

1402دو ماهه اول سال 



به تفکیک استانSERVCOدارندگان پروانه تعداد شکایات ثبت شده 
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به تفکيک استان(  Servco)خدمات ارتباطي ثابت شکايات ثبت شده پروانه

1401دو ماهه اول سال  1402دو ماهه اول سال 



SERVCOدارندگان پروانه فراوانی شکایات ثبت شده 
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(Servco).فراواني شکايات ثبت شده پروانه خدمات ارتباطي ثابت 

1401دو ماهه اول سال  1402دو ماهه اول سال 
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1401دو ماهه سال 

275 مجموع شکایات ثبت شده

شکایات رسیدگی شده

شکایات درحال رسیدگی

275

0

1402دو ماهه سال 

436

421

15

درصد تغییر

58.54

53.09

شدهنمایی از وضعیت شکایات ثبت 

FWA/WTTxاپراتورهای دارنده پروانه 

بسته شده در حال رسيدگي

275

421

15

1401دو ماهه اول سال 

1402دو ماهه اول سال 



به تفکیک استانFWA/WTTxپروانه  دارندگان تعداد شکایات ثبت شده 

27

0

50

100

150

200

250

ان
هر

ت

ان
ست

وز
خ

س
فار

ي
ضو

ن ر
سا

خرا رز
الب

ي
رق

 ش
ان

يج
ربا

آذ

لان
گي

ان
فه

اص

ان
زگ

رم
ه

ان
ست

گل

ي
غرب

ن 
جا

باي
ذر

آ قم

شاه
مان

كر زد
ي

هر
وش

ب

ان
نج

ز

ان
رم

ك

ان
در

ازن
م

ان
مد

ه

ل
دبي

ار

ي
نوب

 ج
ان

اس
خر

ي
مال

 ش
ان

اس
خر

ان
من

س

ان
ست

وچ
 بل

ن و
ستا

سي

ن
زوي

ق

ان
ست

رد
ك

ان
ست

لر

ي
كز

مر

لام
اي

ي
يار

خت
و ب

ل 
حا

رم
ها

چ

مد
اح

ير
 بو

ه و
وي

گيل
كه

130

27

12
20

26

3 6 6 4 9
3 2 3 2 2 6 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1

227

44
31 27

18
10 9 7 6 5 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1

به تفکيک استان(FWA/WTTx)شکايات ثبت شده پروانه صدور پروانه انتقال داده مبتني بر فناوري بيسيم 

1401دو ماهه اول سال  1402دو ماهه اول سال 



FWA/WTTxدارندگان پروانه فراوانی شکایات ثبت شده 
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(FWA/WTTx)فراواني شکايات ثبت شده پروانه صدور پروانه انتقال داده مبتني بر فناوري بيسيم 

1401دو ماهه اول سال  1402دو ماهه اول سال 



29

1401دو ماهه سال 

1،350 مجموع شکایات ثبت شده

شکایات رسیدگی شده

شکایات درحال رسیدگی

1،350

0

1402دو ماهه سال 

1،753

1،667

86

درصد تغییر

29.85

23.48

شدهنمایی از وضعیت شکایات ثبت 

اپراتورهای دارنده پروانه ارائه خدمات پستی

بسته شده در حال رسيدگي

1,350

1,667

86

1401دو ماهه اول سال 

1402دو ماهه اول سال 



به تفکیک استانپستی دارندگان پروانه ارائه خدمات تعداد شکایات ثبت شده 
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شکايات ثبت شده پروانه ارائه خدمات پستي به تفکيک استان

1401دو ماهه اول سال  1402دو ماهه اول سال 



ارائه خدمات پستیپروانه دارندگان فراوانی شکایات ثبت شده 
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فراواني شکايات ثبت شده پروانه ارائه خدمات پستي

1401دو ماهه اول سال  1402دو ماهه اول سال 
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1401دو ماهه سال 

379 مجموع شکایات ثبت شده

شکایات رسیدگی شده

شکایات درحال رسیدگی

379

0

1402دو ماهه سال 

340

313

27

درصد تغییر

10.29

17.41-

شدهنمایی از وضعیت شکایات ثبت 

اپراتورهای دارنده پروانه دفاتر پیشخوان خدمات دولت

بسته شده در حال رسيدگي

379

313

27

1401دو ماهه اول سال 

1402دو ماهه اول سال 



به تفکیک استاندولت دفاتر پیشخوان خدمات پروانه دارندگان تعداد شکایات ثبت شده 
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دفاتر پيشخوان خدمات دولت به تفکيک استانشکايات ثبت شده پروانه

1401دو ماهه اول سال  1402دو ماهه اول سال 



پروانه دفاتر پیشخوان خدمات دولتدارندگان فراوانی شکایات ثبت شده 

34

0

20

40

60

80

100

120

140

دريافت هزينه

هبيش از تعرف

عدم توانايي و 

مهارت لازم و 

كافي

فعال نبودن 

خدمات

عدم 

پاسخگويي و

اطلاع رساني 

مناسب

مدت زمان ارائه 

خدمات

نحوه نگهداري 

و حفظ اسناد و

مدارک مشتري

الزام به ارائه 

خدمات مازاد و 

غير درخواستي

فعال نبودن 

دفتر در ساعات

اداري

عدم ارائه رسيد عدم اعمال 

ي مبالغ دريافت

در صورتحساب

عدم وجود 

تجهيزات لازم 

و مورد نياز 

خدمت

عدم رعايت 

نوبت مشتري

عدم وجود 

فضاي مناسب

112

30

64
70

35

21

11

21

6
3 5

1

123

69

50

31

17 16
13

8 6
3 3 1

فراواني شکايات ثبت شده پروانه دفاتر پيشخوان خدمات دولت

1401دو ماهه اول سال  1402دو ماهه اول سال 
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ممنون از توجه شما
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