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الرؤية 
يســوده  ســوق  فــي  مســتدامة  لحمايــة  بــه  الموثــوق  المســتهلك  صــوت 

الرشــيدة. والحوكمــة  المنافســة 

الرسالة 
رعايــة حقــوق المســتهلك وتمكينــه منهــا ذاتيــا مــن خــال تطويــر منظومــة 
عمــل مؤسســية تواكــب التغيــرات وتســهم فــي جعل بيئة الأســواق تنافســية 

ومتوازنــة ومســتقرة.



العمل على حماية المستهلك من تقلبات الأسعار.

مــن  والحــد  الأســواق  فــي  والخدمــات  الســلع  أســعار  مراقبــة 
ارتفاعهــا.

ضمان  تحقيق قواعد حرية المســتهلك في الإختيار والمســاواة 
والمعاملة العادلة والأمانة والمصداقية.

الوســائل  واســتخدام  المســتهلك  لــدى  العــام  الوعــي  تنميــة 
العلميــة الســلمية لنشــرها علــى أســس صحيحــة ومتوازنــة لــدى 

ــات المجتمــع. جميــع فئ

إيجاد حلول سريعة لشكاوى المستهلكين.

مكافحة الغش التجاري والتقليد.

علــى  والعمــل  المســتهلك  لحمايــة  جمعيــات  إنشــاء  تشــجيع 
. دعمهــا

أهداف الهيئة



واتخــاذ  الأســواق  فــي  الأســعار  اســتقرار  علــى  العمــل 
ذلــك. لتحقيــق  المناســبة  الإجــراءات 

توعية المســتهلك بماهية الإعلانات المضللة ودور الهيئة 
فــي محاربتها.

تلقــي الشــكاوى مــن المســتهلكين والجمعيــات والتحقيــق 
فيهــا، والعمــل علــى إيجــاد الحلــول المناســبة لهــا.

حركــة  ومراقبــة  التجــاري  للنشــاط  المســتمرة  المتابعــة 
الســلع والخدمــات والتأكــد مــن توافــر الســلعة الأساســية.

بالاقتصــاد  المضــر  التجــاري  الغــش  محاربــة  علــى  العمــل 
الوطنــي.

اختصاصات الهيئة



وضــع  الخطــط وبرامــج العمــل لحمايــة حقــوق المســتهلك 
وتعزيزهــا وتنميتهــا.

دراســة الاقتراحــات والتوصيــات التــي تــرد إلــى الهيئــة فيمــا 
يتصــل بحقــوق المســتهلك وفيمــا يعيــن إلــى الوصــول إلــى 

اســتقرار الســوق المحلــي.

إعداد البحوث والدراسات المتعلقة بحماية المستهلك.

اقتراح النظم والقواعد المناسبة لتنظيم الأسواق.

العمــل علــى تطبيــق القوانيــن واللوائــح المتعلقــة بحمايــة 
المســتهلك.

اختصاصات الهيئة
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مستهدفات الهيئة 
لتحقيق رؤية عمان ٢٠٤٠

• رفع نسبة الخدمات والإجراءات المرقمنة للمستفيد 
• رفع نسبة رضا المستفيد عن الخدمات المقدمة من الهيئة 

• رفع نسبة تغطية المؤسسات التي يتم التفتيش عليها 
• وضع إطار عمل للتعامل مع المخالفات المتكررة

• رفع نسبة البلاغات التي يتم التعامل معها كأول إجراء خلال ٣ أيام عمل.
• رفع نسبة الشكاوى التي يتم التعامل معها كأول إجراء خلال 1٠ أيام عمل. 

• رفع نسبة البلاغات التي يتم حلها/اغلاقها خلال 1٠ أيام عمل. 
• رفع نسبة الشكاوى التي تم حلها/اغلاقها خلال ٣٠ يوم عمل .

 لتسهيل المعاملات والإجراءات 
ً
توفير الخدمات الحكومية الكترونيا

)وهو ضمن أولويات المرحلة الحالية لرؤية عمان ٢٠٤٠: مشروع التحول الرقمي(

تجويد العملية الرقابية في الأسواق من خلال:

أداء الاعمال والخدمة بجودة عالية المستوى:



الإطار التشريعي

• قانون حماية المستهلك صدر بقرار رقم )66/ ٢٠1٤(  بتاريخ  7 من صفر 1٤٣6هـ الموافق ٣٠ نوفمبر ٢٠1٤م

• قانون )النظام( الموحد لمكافحة الغش التجاري صدر بقرار رقم )٥٤/ ٢٠٢1( بتاريخ 7 من محرم  1٤٤٣هـ 
   الموافق 16 أغسطس ٢٠٢1م

• اللائحة التنفيذية للقانون )النظام( الموحد لمكافحة الغش التجاري والتي صدرت بقرار رقم )٢/ ٢٠٢1( 
   بتاريخ ٢1 من محرم  1٤٤٣هـ الموافق ٣٠ أغسطس ٢٠٢1م 

• التعديلات على اللائحة التنفيذية للقانون حماية المستهلك والتي صدرت بقرار رقم )1/ ٢٠٢٢( 
   بتاريخ 11 من شعبان  1٤٤٣هـ الموافق 1٤ مارس ٢٠٢٢م 

القوانين واللوائح التنفيذية 1



الإطار التشريعي

• قرار رقم )٢٠٩/ ٢٠٢1(  بشأن حظر تداول منتج كهربائي صدر بتاريخ  1٣ من محرم 1٤٤٣هـ 
   الموافق ٢٢ أغسطس ٢٠٢1م

• قرار رقم )٣٠1/ ٢٠٢1(  بشأن وقف تداول لعبة سلايم )Slime( صدر بتاريخ  16 من ربيع الآخر 1٤٤٣هـ 
   الموافق ٢1 نوفمبر ٢٠٢1م

 )Par Par( بشأن حظر تداول منتج جهاز قاتل البعوض  )قرار رقم )٣٠٨/ ٢٠٢1 •
   صدر بتاريخ  1٩ من ربيع الآخر 1٤٤٣هـ  الموافق ٢٤ نوفمبر ٢٠٢1م

• قرار رقم )٣11/ ٢٠٢1(  بشأن تنظيم تداول بعض المنتجات الكيميائية ذات الطبيعة الحارقة الخاصة 
   بتسليك وتنظيف أنابيب التصريف في المنازل صدر بتاريخ  ٣ من ربيع الآخر 1٤٤٣هـ  الموافق ٥ ديسمبر ٢٠٢1م

• قرار رقم )٢٠٢٣/7٥7( بحظر تداول الأثاث المصنع من الإسفنج والأقمشة والملابس المستعملة، 
   صدر بتاريخ 17 من جمادى الآخرة 1٤٤٥ هـ الموافق ٣1 ديسمبر ٢٠٢٣م. 

القرارات/التعاميم ٢



الإطار التشريعي

• قرار رقم )٢٠٢٣/7٥6( بحظر تداول السيجارة والشيشة الإلكترونية وملحقاتها، 
   صدر بتاريخ 17 من جمادى الآخرة 1٤٤٥ هـ الموافق ٣1 ديسمبر ٢٠٢٣م. 

• قرار رقم )٨٤٥/ ٢٠٢٢(  بشأن حظر تداول مستحضرات التجميل ومنتجات العناية الشخصية التي تحتوي
   على مادة بوتيل فينيل بروبيونال )ليليان( صدر بتاريخ  7 من ذي الحجة 1٤٤٣هـ  الموافق 6 يوليو ٢٠٢٢م

• تعميم رقم )1/ ٢٠٢1(  بشأن تسويق الباعة والمزودين للسلع في المجمعات والمراكز التجارية
   صدر بتاريخ  ٢٥ من ربيع الأول 1٤٤٣هـ الموافق 1 نوفمــبر ٢٠٢1م

• تعميم رقم )1/ ٢٠٢٢( بشأن وضع قوائم بأسعار الخدمات المقدمة صدر بتاريخ  1٢ من شعبان 1٤٤٣هـ 
   الموافق 1٥ مارس ٢٠٢٢م



كاوى
ّ

منظومة الش

قاعة الشكاوى       

البوابة الإلكترونية        

مركز الإتصالات )٨٠٠٧٧٩٩٧ - 
       )٨٠٠٧٩٠٠٩

البريد الإلكتروني
تطبيق الهيئة على الهواتف الذكية

حسابات الهيئة على شبكات التواصل 
     )X الاجتماعي  )منصة اكس



المجال الرقـابي

إحصائيات الهيئة منذ 
إنشائها وحتى عــام ٢٠٢٣م

الشكاوى

السلع 
 المضبوطة 

المبالغ
القضايا المسترجعه

المخالفاتالباغات 

٢٠٢٢٨٣

666٨٣٨5

٩٢٧٩٣

٢٢٣6٧٨٩٤.٢15

6٨٤٠6
1٢٣٣٤٢6

1٨٢1٩

  إجمالي عدد 
الزيارات التفتيشية

زيارة

المصدر: برنامج ميدان



المجال الرقـابي

إحصائيات الهيئة منذ إنشائها وحتى عام ٢٠٢٣م

958113956809928594706580 2012

139338868638814151441242635.256242276981 2014

10792588354165361021783727.11826113829 2016

15182534845172648872140829.621826104633 2019

24882

26586

202283

6600

8262

92793

2913

9132

68406

35947

140680

6668385

3709966.8

2467643.59

22367894.215

1430

2473

18427

96463

311633

1233426

2021

2023

1680314596600926902871372101.75716200 2013

12841617461414408231982149.02184990767 2015

13961558445702916451875062.0598686339 2018

11574579669312903911478874.852105799767 2017

17527

28621

5871

5855

3673

4617

49613

226919

1568202.67

2746701.5

1211

1069

99340

153674

2020

2022

الشكاوى السنة

الإجمالي

الزيارات التفتيشيةالقضاياالمبالغ المسترجعةالسلع المضبوطةالمخالفاتالباغات



نماذج من الضبطيات

ضبط مصنع يقوم بصناعة الأثاث والمراتب 
من الإسفنج والقماش البالي ومخلفات 

الأخشاب

ضبطية شركة تجارية تزوّر في بيانات أجهزة 
كهربائية

ضبط إحدى الشركات المصنعة للعطور 
والبخور والمواد التجميلية تقوم  

بتصنيعها بمواد مغشوشة ومنتهية 
الصلاحية



مجال 
الاستدعاءات

ــة  ــات والســلع المعيب عــد عمليــة اســتدعاء المركب
ُ
ت

مــن  بالســلطنة  التجاريــة  الــوكالات  مــع  بالتعــاون 
تهــا الهيئــة مــن منطلــق 

ّ
الحلــول المهمــة التــي تبن

الحفــاظ علــى حقــوق المســتهلكين

تكمــن أهميتهــا بصــون حــق المســتهلك مــن خــلال 
التحقــق مــن ســلامة المركبــة او الســلعة المعيبــة 
المقــام  فــي  بمصلحتــه  كاهتمــام  ثقتــه  وكســب 

الأول

بإجــراءات الاســتبدال والإصــلاح  الوكيــل  يلــزم  كمــا 
هندســية  بصــورة  المعيبــة  والســلع  للمركبــات 
ميكانيكيــة وفنيــة لوقــف الضــرر وضمــان ســلامة 

. المســتهلك 



نماذج من العيوب 
التصنيعية بالمركبات

خلل في خط التنفيس 
الخاص بخزان الوقود

مشاكل فنية قد يتسبب 
نشوب حريق في المحرك 

خلل في خط التنفيس 
الخاص بخزان الوقود

خلل في الوسائد الهوائية 
لمقعد السائق

عيوب في ناقل الحركة
قد يؤدي إلى توقف المركبة



إجمالي عدد السلع والمركبات المستدعاة 
خال الفترة )٢٠1٣ - ٢٠٢٣(

٨٨٣1٥٩٢٣7 1٢٠٩6٨٩
سلعةاستدعاء مركبة



يُعدْ المجال التوعوي أحد الأدوات الإعامية التي تساهم في إيصال الرسالة 
لجميع فئات المجتمع وتتمثل في  الآتي:

 الصفحات التوعوية 

 الرد على  الأسئلة لبعض 
المؤسسات الصحفية

 مراجعه المحتويات 
الإعلامية التي يتم نشرها 

 التنسيق والمتابعة في اعداد 
لقاءات إذاعية وتلفزيونية 

معرض هيئة حماية  تقارير واحصائيات  الاخبار اليومية 
المستهلك

المجال التوعوي



يعتبــر الإعــلام مــن الركائــز الأساســية فــي نشــر الوعــي الاســتهلاكي الســليم ، وتعزيــز 
ــة العــادات الاســتهلاكية الســلبية، وفــي هــذا  الأنمــاط الاســتهلاكية الإيجابيــة ومحارب
الإطــار تعمــل هيئــة حمايــة المســتهلك منــذ إنشــائها وفــق منظومــة عمــل متكاملــة 
 لإيمانهــا بأهميــة تظافــر 

ً
فــي ســبيل تحقيــق الأهــداف التــي أنشــئت مــن أجلهــا، و نظــرا

مختلــف الجهــود لإنشــاء بيئــة اســتهلاكية آمنــه للجميــع حرصــت علــى تنفيــذ حمــلات 
توعويــة تشــمل مختلــف محافظــات ســلطنة عمان  لتعزيز الوعــي المعرفي والقانوني 
تــم  العــام ٢٠٢٣م  العمليــة الاســتهلاكية بشــكل متواصــل، وخــلال  لمختلــف أطــراف 
تحديــد موضوعــات الحمــلات بنــاءً علــى أســس علميــة وبنــاءً علــى توجهــات المرحلــة 
الحاليــة والتــي تتطلــب تكثيــف الرســائل التوعويــة فــي عــدد مــن المحــاور لإنشــاء بيئــة 

اســتهلاكية آمنــة للجميــع وذلــك علــى النحــو التالــي:

الحمات التوعوية



هدفــت إلــى تعزيــز الشــراكة بيــن جمعيــات ومؤسســات 
حمايــة المســتهلك فيمــا يتعلــق بالمســتهلك الصغيــر، 
 لحقوقــه 

ً
وتمكيــن المســتهلك الصغيــر ليصبــح مــدركا

وواجباتــه، كذلــك هدفــت إلــى غــرس ثقافــة التســوق 
الآمــن بيــن النــشء، وتعزيــز دور المؤسســات التعليميــة 
المدنــي  المجتمــع  والخاصــة ومؤسســات  الحكوميــة 

فــي نشــر الثقافــة الاســتهلاكية الآمنــة.

الحمات التوعوية

)
ً
الحملة الأولى:)لجيل واعٍ استهاكيا

من ٣/1 - ٣/17  ٢٠٢٣م



بالســلع  العــام  الوعــي  رفــع  إلــى  الحملــة  ســعت 
المحظــورة، والتعريــف بالقــرارات الصــادرة من الهيئة 
الوعــي  تعزيــز  إلــى  إضافــة  الســلع،  حظــر  بشــأن 
القانونــي للمزوديــن بمــا يتعلــق بالســلع المحظــورة، 
المزوديــن  لــدى  المجتمعيــة  المســؤولية  وتعزيــز 
والمســتهلكين للوصــول لســوق آمــن الأمــر الــذي 
ــداول الســلع المحظــورة  سيســهم فــي الحــد مــن ت

فــي أســواق الســلطنة

الحمات التوعوية

الحملة الثانية:)وعيك يحميك(

من ٥/٢٢ - 6/٢٢  ٢٠٢٣م



هدفــت الحملــة إلــى إثــراء معرفة المســتهلكين 
فيمــا  وواجباتهــم  بحقوقهــم  والمزوديــن 
المتعلقــة  التجاريــة  بالتعامــلات  يتعلــق 
التســوق  بخطــوات  والتعريــف  بالأجهــزة، 
تعزيــز  إلــى  إضافــة  الأجهــزة،  لشــراء  الذكــي 
الوعــي العــام بالضمانــات والعقــود وسياســة 
الاســتبدال والاســترجاع، كمــا حرصــت علــى غــرس 
مبــدأ الشــفافية والوضــوح لــدى المزوديــن في 
التعامــلات التجاريــة لخفــض معــدل الشــكاوى 

بالأجهــزة. المتعلقــة 

الحمات التوعوية

الحملة الثالثة:)خلها تدوم(

من 1٠/1٩ - 11/٢٠  ٢٠٢٣م



الحملات التي تخص 

المرأة



الحملات التي تخص 

المرأة



عدد المتابعين والمشاركين
في حسابات التواصل الاجتماعي

٥٨٠٫16٢ متابع

٢٠٫٢٠٠ ألف متابع

٩7٣٫1٠٠ ألف مشاهد
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