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�لحمدلله رب �لعالمين ... و�ل�سلاة و�ل�سلام على خير �لخلق �أجمعين ... �أما بعد.

ت�سعى �لهيئة �لعامة لحماية �لم�ستهلك منذ �إن�سائها �إلى �لقيام بدورها في ن�سر مظلة 

�لحماية للم�ستهلك على كافة ربوع �أر�ص �ل�سلطنة ، ويحر�ص �لمنت�سبون لها �سو�ء في 

خرى �إلى بذل كل 
ُ
�لمقر �لرئي�سي للهيئة بمحافظة م�سقط �أو في فروعها �لإثنا ع�سر �لأ

جهد لتطوير �لعمل وتجويده بما ي�ساهم في تحقيق �أهد�ف �لهيئة. 

�لموؤ�سر�ت �لإح�سائية في هذ�  �لتى تم �لخروج بها من  �لبيانات �لإح�سائية  وت�سير 

�لكتيب بجلاء �إلى �لجهود �لمبذولة من قبل موظفي �لهيئة و�لإد�ر�ت �لتابعة لها في 

�لمحافظات في مجال تحقيق حماية �لم�ستهلك وتعريفه بحقوقه وو�جباته تجاه مجتمعه 

وذلك من خلال ر�سد كافة �لبلاغات و�ل�سكاوى �لتى تقدم بها �لم�ستهلك وكذلك حل 

هذه �ل�سكاوي وتحويل عدد منها للادعاء �لعام للبت فيها و�لتى جاءت في معظمها 

ل�سالح �لم�ستهلك، وقد ��ستمل �لكتيب على مجموعة من �لجد�ول و�لر�سوم �لبيانية 

�لإح�سائية  �لمتعلقة بالبلاغات و�ل�سكاوى وت�سنيفها ح�سب �لنوع و�لمحافظة وكذلك 

�لجز�ئية  و�لأو�م��ر  �لعام  للادعاء  �لمحالة  و�لق�سايا  و�لم�سبوطات  �لمخالفات  عدد 

و�لغر�مات �لمالية.

يُعد  2012م  للعام  للهيئة  �ل�سنوي  �لح�سائي  �لكتيب  �إ�سد�ر  �إن  فيه  �سك  ل  ومما 

�لذي  �لأمر  �ن�سائها  منذ  لفترة عام  �لهيئة  توثيق �نج��از�ت  خطوة هامة في مجال 

�لعمل وو�سع  �لم�ستقبلية بهدف تطوير   و�لتوجهات  �لروؤى  ي�ساهم في و�سع وتحديد 

�لخطط �لهادفة �إلى �لإرتقاء بالخدمات �لتى تقدمها �لهيئة خلال �لمرحلة �لقادمة .

المقدمة
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�لحمد لله رب �لعالمين و�ل�سلاة و�ل�سلام على خاتم �لاأنبياء و�لمر�سلين نبينا محمد وعلى 

�آله و�سحبه �أجمعين .

يعد �لم�ستهلك هو حجر �لز�وية و�لركيزة �لاأ�سا�سية في �لمجتمع �لاقت�سادي، وبالتالي فاإن 

�لمجتمعات �لمتقدمة عموما لم تعد تنظر للم�ستهلك باعتباره عن�سر� هام�سيا في �لمعادلة 

�لاقت�سادية بل �أ�سبح هو �لعن�سر �لاأ�سا�سي �لذي تدور باقي �لعنا�سر حوله.

وقد حققت �ل�سلطنة بقيادة ح�سرة �ساحب �لجلالة �ل�سلطان قابو�س بن �سعيد �لمعظم ــــ 

ــــ كثير� من �لمنجز�ت في مختلف �لمجالات، وتعد �لهيئة �لعامة لحماية  حفظه �لله ورعاه 

و�لنماء  �لــرخــاء  �إلى تحقيق  �لــهــادف  �لــز�هــر  �لعهد  هــذ�  مــن منجز�ت  و�حـــدة  �لم�ستهلك 

للمو�طن و�لمقيم على �أر�س �ل�سلطنة، وقد ��ستطاعت برغم ق�سر عمرها �لزمني �أن تكون 

�سريكًا فاعلا في م�سيرة �لتنمية، كما �أنها قطعت �سوطاً  و��سعاً في �سبيل تحقيق �لاهد�ف 

و�لــروؤى �لتي �ن�سئت من �أجلها، وذلك من خلال  قيامها بالعديد من �لجهود �لتي من 

�ساأنها �لمحافظة على �لم�ستهلك وتوعيته، و�لقيام بدورها في تنظيم ومر�قبة �لاأ�سو�ق لو�سع 

حد للممار�سات �ل�سلبية تجاه �لم�ستهلك، و�لعمل بكل م�سد�قية من �أجل تحقيق معايير 

�لعد�لة و�ل�سفافية في �لتعاملات �لتجارية مع �لم�ستهلك، و�لحفاظ على حقوقه، وتب�سيره 

بالتز�ماته.

كلمة رئيس الهيئة
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�لعامة  للهيئة  �ل�سنوي  �لاإح�سائي  �لتقرير  ياأتي  و�لاإنجـــاز�ت  �لاأن�سطة   لهذه  وتوثيقاً 

لحماية �لم�ستهلك للعام 2012م لاإلقاء �ل�سوء على ما بذل من جهد، وما تم من �أن�سطة في 

مختلف مجالات �لعمل بالهيئة، وهو يمثل مر�آة تعك�س �أن�سطة �لهيئة �لمختلفة على مد�ر 

�لعام .

ويحتوي هذ� �لتقرير على معلومات �ساملة حول �لمو�رد �لب�سرية، و�لدور�ت  �لتدريبية 

و�لبر�مج �لتاأهيلية  �لمقدمة لموظفي �لهيئة، و�لم�سوحات و�لبيانات �لاإح�سائية في مجالات: 

�لم�ستهلك(،  )خــط  و�لــبــلاغــات  �لم�ستهلكين،  و�ــســكــاوي  و�لمــ�ــســبــوطــة،  �لمــحــررة  �لمــخــالــفــات 

و�لق�سايا / �لاأو�مر �لجز�ئية/ �لغر�مات �لمالية.

وختاماً.. �آمل �أن يكون هذ� �لتقرير معيناً للمهتمين بمجال حماية �لم�ستهلك  و�لباحثين، 

�لمختلفة في  �لموؤ�سر�ت  على  و�لاطــلاع  �لمجال،  هــذ�  �لمبذولة في  �أهــم �لجهود  على  للوقوف 

مجالات �لمخالفات و�ل�سكاوى و�لبلاغات لاإجر�ء �لدر��سات و�لتحليلات �لعلمية �لمختلفة،، 

�سائلًا �لمولى �لقدير �أن يوفقنا جميعا �لى ما يحبه وير�ساه.

الدكتور / سعيد بن خميس الكعبي
رئيس الهيئة العامة لحماية المستهلك
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والمخالفات  والبلاغات  الشكاوي  عدد  إجمالي  أولًا: 
المسجلة في كافة إدارات الهيئة خلال العام 2012م :

بمحافظات  �لهيئة  �إد�ر�ت  كافة  في  �لم�سجلة  و�لمخالفات  و�لبلاغات  �ل�سكاوي  عدد  بلغ 

�ل�سلطنة خلال �لعام 2012م  )31636( موزعة على �لنحو �لتالي:

�لمجموع�لمخالفات�لبلاغات�ل�سكاوي�لاإد�رة / �لمحافظةم

44994130313011759محافظة م�سقط1

1063275413925209محافظة �سمال �لباطنة2

72311546762553محافظة جنوب �لباطنة3

4078262351468محافظة �لبريمي4

2976685171482محافظة �سمال �ل�سرقية5

5568156121983محافظة جنوب �ل�سرقية6

2748109184محافظة م�سندم7

101115653252901محافظة �لد�خلية8

4987253311554محافظة �لظاهرة9

50012717722543محافظة ظفار10

958113956809931636�لمجموع

ر�سم بياني ل�سكاوي �لم�ستهلك �لم�سجلة في كافة �إد�ر�ت �لهيئة :
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ثانياً: شكاوي المستهلك :

�سكاوي �لم�ستهلك �لم�سجلة في كافة �إد�ر�ت �لهيئة خلال �لعام 2012م

�لمجموع�لاإد�رة / �لمحافظةم

4499محافظة م�سقط1

1063محافظة �سمال �لباطنة2

723محافظة جنوب �لباطنة3

407محافظة �لبريمي4

297محافظة �سمال �ل�سرقية5

556محافظة جنوب �ل�سرقية6

27محافظة م�سندم7

1011محافظة �لد�خلية8

498محافظة �لظاهرة9

500محافظة ظفار10

9581�لمجموع

ر�سم بياني ل�سكاوي �لم�ستهلك �لم�سجلة في كافة �إد�ر�ت �لهيئة
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محافظة مسقط : 

بلغ عدد �ل�سكاوي �لتي نظرتها �لهيئة �لعامة لحماية �لم�ستهلك بمحافظة م�سقط خلال 

�لعام 2012م  )4499 ( �سكوى موزعة على �لنحو �لتالي : 

عدد �ل�سكاوي�لبيـــــــــــــــــــانم

3161�ل�سكاوي �لتي تم حلها1

612�ل�سكاوي �لتي لم ير�جع �أ�سحابها2

60�ل�سكاوي �لمحالة �إلى �لإدعاء �لعام3

666�ل�سكاوي �لجاري بحثها 4

4499�لمجموع

ر�سم بياني لاأنو�ع �ل�سكاوي �لم�سجلة في محافظة م�سقط
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محافظة شمال الباطنة : 

بلغ عدد �ل�سكاوي �لتي نظرتها �لهيئة �لعامة لحماية �لم�ستهلك باإد�رة �لهيئة بمحافظة 

�سمال �لباطنة خلال �لعام 2012م  )1063( �سكوى موزعة على �لنحو �لتالي : 

عدد �ل�سكاوي�لبيـــــــــــــــــــانم

520�ل�سكاوي �لتي تم حلها1

32�ل�سكاوي �لتي لم ير�جع �أ�سحابها2

5�ل�سكاوي �لمحالة �إلى �لإدعاء �لعام3

506�ل�سكاوي �لجاري بحثها 4

1063�لمجموع

ر�سم بياني لاأنو�ع �ل�سكاوي �لم�سجلة في محافظة �سمال �لباطنة
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محافظة جنوب الباطنة ) الرستاق ـ بركاء (  : 

بلغ عدد �ل�سكاوي �لتي نظرتها �لهيئة �لعامة لحماية �لم�ستهلك باإد�رة �لهيئة بمحافظة 

جنوب  �لباطنة خلال �لعام 2012م  )723( �سكوى موزعة على �لنحو �لتالي : 

عدد �ل�سكاوي�لبيـــــــــــــــــــانم

499�ل�سكاوي �لتي تم حلها1

8�ل�سكاوي �لتي لم ير�جع �أ�سحابها2

40�ل�سكاوي �لمحالة �إلى �لإدعاء �لعام3

176�ل�سكاوي �لجاري بحثها 4

723�لمجموع

ر�سم بياني لاأنو�ع �ل�سكاوي �لم�سجلة في محافظة جنوب �لباطنة
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محافظة البريمي : 

بلغ عدد �ل�سكاوي �لتي نظرتها �لهيئة �لعامة لحماية �لم�ستهلك باإد�رة �لهيئة بمحافظة 

�لبريمي خلال �لعام 2012م  )407 ( �سكوى موزعة على �لنحو �لتالي : 

عدد �ل�سكاوي�لبيـــــــــــــــــــانم

334�ل�سكاوي �لتي تم حلها1

14�ل�سكاوي �لتي لم ير�جع �أ�سحابها2

31�ل�سكاوي �لمحالة �إلى �لإدعاء �لعام3

28�ل�سكاوي �لجاري بحثها 4

407�لمجموع

ر�سم بياني لاأنو�ع �ل�سكاوي �لم�سجلة في محافظة �لبريمي
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محافظة شمال الشرقية : 

بلغ عدد �ل�سكاوي �لتي نظرتها �لهيئة �لعامة لحماية �لم�ستهلك باإد�رة �لهيئة بمحافظة 

�سمال �ل�سرقية خلال �لعام 2012م  )297( �سكوى موزعة على �لنحو �لتالي : 

عدد �ل�سكاوي�لبيـــــــــــــــــــانم

153�ل�سكاوي �لتي تم حلها1

26�ل�سكاوي �لتي لم ير�جع �أ�سحابها2

27�ل�سكاوي �لمحالة �إلى �لإدعاء �لعام3

91�ل�سكاوي �لجاري بحثها 4

297�لمجموع

ر�سم بياني لاأنو�ع �ل�سكاوي �لم�سجلة في محافظة �سمال �ل�سرقية
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محافظة جنوب الشرقية : 

بلغ عدد �ل�سكاوي �لتي نظرتها �لهيئة �لعامة لحماية �لم�ستهلك باإد�رة �لهيئة بمحافظة 

جنوب �ل�سرقية خلال �لعام 2012م  )556( �سكوى موزعة على �لنحو �لتالي : 

عدد �ل�سكاوي�لبيـــــــــــــــــــانم

397�ل�سكاوي �لتي تم حلها1

4�ل�سكاوي �لتي لم ير�جع �أ�سحابها2

59�ل�سكاوي �لمحالة �إلى �لإدعاء �لعام3

96�ل�سكاوي �لجاري بحثها 4

556�لمجموع

ر�سم بياني لاأنو�ع �ل�سكاوي �لم�سجلة في محافظة جنوب �ل�سرقية
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محافظة مسندم : 

بلغ عدد �ل�سكاوي �لتي نظرتها �لهيئة �لعامة لحماية �لم�ستهلك باإد�رة �لهيئة بمحافظة 

م�سندم خلال �لعام 2012م  )27( �سكوى موزعة على �لنحو �لتالي : 

عدد �ل�سكاوي�لبيـــــــــــــــــــانم

17�ل�سكاوي �لتي تم حلها1

6�ل�سكاوي �لتي لم ير�جع �أ�سحابها2

3�ل�سكاوي �لمحالة �إلى �لإدعاء �لعام3

1�ل�سكاوي �لجاري بحثها 4

27�لمجموع

ر�سم بياني لاأنو�ع �ل�سكاوي �لم�سجلة في محافظة م�سندم
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محافظة الداخلية : 

بلغ عدد �ل�سكاوي �لتي نظرتها �لهيئة �لعامة لحماية �لم�ستهلك باإد�رة �لهيئة بمحافظة 

�لد�خلية خلال �لعام 2012م  )1011( �سكوى موزعة على �لنحو �لتالي : 

عدد �ل�سكاوي�لبيـــــــــــــــــــانم

631�ل�سكاوي �لتي تم حلها1

28�ل�سكاوي �لتي لم ير�جع �أ�سحابها2

62�ل�سكاوي �لمحالة �إلى �لإدعاء �لعام3

290�ل�سكاوي �لجاري بحثها 4

1011�لمجموع

ر�سم بياني لاأنو�ع �ل�سكاوي �لم�سجلة في محافظة �لد�خلية



20

محافظة الظاهرة : 

بلغ عدد �ل�سكاوي �لتي نظرتها �لهيئة �لعامة لحماية �لم�ستهلك باإد�رة �لهيئة بمحافظة 

�لظاهرة خلال �لعام 2012م )498( �سكوى موزعة على �لنحو �لتالي : 

عدد �ل�سكاوي�لبيـــــــــــــــــــانم

328�ل�سكاوي �لتي تم حلها1

16�ل�سكاوي �لتي لم ير�جع �أ�سحابها2

53�ل�سكاوي �لمحالة �إلى �لإدعاء �لعام3

101�ل�سكاوي �لجاري بحثها 4

498�لمجموع

ر�سم بياني لاأنو�ع �ل�سكاوي �لم�سجلة في محافظة �لظاهرة
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محافظة ظفار : 

بلغ عدد �ل�سكاوي �لتي نظرتها �لهيئة �لعامة لحماية �لم�ستهلك باإد�رة �لهيئة بمحافظة 

ظفار خلال �لعام 2012م  )500( �سكوى موزعة على �لنحو �لتالي : 

عدد �ل�سكاوي�لبيـــــــــــــــــــانم

321�ل�سكاوي �لتي تم حلها1

42�ل�سكاوي �لتي لم ير�جع �أ�سحابها2

40�ل�سكاوي �لمحالة �إلى �لإدعاء �لعام3

97�ل�سكاوي �لجاري بحثها 4

500�لمجموع

ر�سم بياني لاأنو�ع �ل�سكاوي �لم�سجلة في محافظة ظفار
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رابعاً: بلاغات خط المستهلك :

بلاغات خط �لم�ستهلك �لم�سجلة في كافة �إد�ر�ت �لهيئة خلال �لعام 2012م :

�لمجموع�لاإد�رة / �لمحافظةم

4130محافظة م�سقط1

2754محافظة �سمال �لباطنة2

1154محافظة جنوب �لباطنة3

826محافظة �لبريمي4

668محافظة �سمال �ل�سرقية5

815محافظة جنوب �ل�سرقية6

48محافظة م�سندم7

1565محافظة �لد�خلية8

725محافظة �لظاهرة9

1271محافظة ظفار10

13956�لمجموع
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ر�سم بياني لبلاغات خط �لم�ستهلك �لم�سجلة في كافة �إد�ر�ت �لهيئة
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سادساً: المخالفات المحررة والمضبوطة :

�إجمالي �لمخالفات �لمحررة و�لم�سبوطة  في كافة �إد�ر�ت �لهيئة  بالمحافظات خلال �لعام 

2012م :

�لمجموع�لاإد�رة / �لمحافظةم

3130محافظة م�سقط1

1392محافظة �سمال �لباطنة2

676محافظة جنوب �لباطنة3

235محافظة �لبريمي4

517محافظة �سمال �ل�سرقية5

612محافظة جنوب �ل�سرقية6

109محافظة م�سندم7

325محافظة �لد�خلية8

331محافظة �لظاهرة9

772محافظة ظفار10

8099�لمجموع

ر�سم بياني �لمخالفات �لمحررة و�لم�سبوطة  في كافة �إد�ر�ت �لهيئة  بالمحافظات
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سابعاً: بيان توضيحي بأنواع المخالفات المحررة والمضبوطة 
في كافة إدارات الهيئة بالمحافظات :

�لمجموعنوع �لمخالفةم

1790عدم و�سع �لأ�سعار على �ل�سلع �أو عدم توفر قائمة باأ�سعار �لخدمات.1

1046عر�ص �سلع منتهية �ل�سلاحية.2

183��ستخد�م �سروط مجحفة كعبارة �لب�ساعة �لمباعة ل ترد ول ت�ستبدل.3

4
بيع منتجات محظورة كالتبغ �لمم�سوغ غير �لمدخن و�ل�سجائر 

�لغير م�سرح بها ....�إلخ.
864

201�ختلاف في �ل�سعر بين �لمعرو�ص و�لمحا�سب.5

6
وجود �سلع غير معربة كعدم تو�سيح �لمعلومات �لخا�سة بال�سلعة 

باللغة �لعربية من تاريخ �نتاج و�نتهاء و�لحجم �أو �لوزن.
147

1863رفع �ل�سعر دون �أخذ �لمو�فقة من قبل �لجهات �لمعنية بالهيئة.7

8

بيع ملاب�ص تحمل �آيات قر�آنية وملاب�ص مخلة للاآد�ب و�لملاب�ص 

�لتي تحمل �ل�سعار �ل�سلطاني كالتاج و�لخنجر و�سعار �لدولة  

و�لزي �لع�سكري.

459

9
بيع م�سنفات فنية مقلدة �أو من�سوخة DVD + CD �أو ��سرطة 

�سمعية ومرئية و بر�مج �لحا�سوب ....�إلخ.
57

82عدم �إ�سد�ر فو�تير �ل�سر�ء.10

15عدم تقديم �أو �لتقيد بال�سمان �لخا�ص بال�سلعة  �أو �لخدمة.11

137�لغ�ص و�لتقليد.12

20ن�سر �أو ��ستخد�م �إعلانات م�سللة للم�ستهلك وبعيدة عن �لو�قع. 13

1235مخالفات �أخرى14

8099�لمجمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع
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تاسعاً: بيان توضيحي بالقضايا / الأوامر  الجزائية/ الغرامات 
المالية المسجلة في كافة إدارات الهيئة بالمحافظات :

�لاإد�رة / �لمحافظةم
�لق�سايا �لمحكومة 

ل�سالح �لهيئة

�لاأو�مر 

�لجز�ئية
�لمجموع

�لغر�مات 

�لمالية ر.ع

5012617619635محافظة م�سقط1

130135420محافظة �سمال �لباطنة2

115161190محافظة جنوب �لباطنة3

2302312800محافظة �لبريمي4

356419360محافظة �سمال �ل�سرقية5

3494312748.5محافظة جنوب �ل�سرقية6

465694700محافظة م�سندم7

3524599800محافظة �لد�خلية8

1543588935محافظة �لظاهرة9

914232800محافظة ظفار10

21930252187388.5�لمجموع

ر�سم بياني بالق�سايا �لمحكومة ل�سالح �لهيئة في كافة �إد�ر�ت �لهيئة  بالمحافظات
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ر�سم بياني بالاأو�مر �لجز�ئية �لم�سجلة في كافة �إد�ر�ت �لهيئة  بالمحافظات

ر�سم بياني باإجمالي �لغر�مات �لمالية �لم�سجلة في كافة �إد�ر�ت �لهيئة  بالمحافظات
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عاشراً : إجمالي الدورات  التدريبية والبرامج التأهيلية المقدمة لموظفي 
الهيئة  في كافة إدارة الهيئة بالمحافظات خلال العام 2012م : 

�لمجموع�لاإد�رة / �لمحافظةم

43محافظة م�سقط1

2محافظة �سمال �لباطنة2

3محافظة جنوب �لباطنة3

1محافظة �لبريمي4

2محافظة �سمال �ل�سرقية5

2محافظة جنوب �ل�سرقية6

1محافظة م�سندم7

4محافظة �لد�خلية8

2محافظة �لظاهرة9

2محافظة ظفار10

62�إجمالي عدد �لدور�ت �لتدريبية و�لبر�مج �لتاأهيلية


