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ا المتجــددةِ؛ للانتقالِ بــالأداءِ الحكومي، 
َ
وســنحرِصُ خــالَ المرحلــةِ القادمــةِ، مــن عمــرِ نهضتِن

، يَتِــمُّ فيــه إرســاءُ 
ً

مــن مســتوى الحلــولِ الاضطراريــةِ، إلــى مســتوى آخــر، أكثــرَ ديمومــة
 ،

َ
 الماليــة

َ
مجموعــةٍ، مــن الحلــولِ الشــاملةِ، التــي تضــعُ النمــوَ الاقتصــادي، والاســتدامة

مِهَا.
َّ
ــل  المجتمــعِ فــي أولِ سُ

َ
ورفاهيــة

هُــوَ واجــبٌ 
َ
رى العاليــةِ، مِــنْ الســموِّ والرفعــةِ، التــي تســتحقها ل

ُ
إن الارتقــاءَ بعُمــانَ إلــى الــذ

، وعلــى كلِّ مواطــنٍ دورٌ يؤديــهِ فــي هــذا الشــأن.
ٌ

 عظيمــة
ٌ

وطنــيٌ، وأمانــة

ـ حفظه الله ورعاه ـ
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الـتـــمهيد
الســلطان هيثــم _حفظــه  الجلالــة  بنهــج مولانــا صاحــب  ايمانــا   
منــذ  الهيئــة  المنطلــق فقــد ســعت  هــذا  _ ومــن  اللــه  ورعــاه 
،وحرصــت  الوطنيــة  للمســئولية  أهلا  تكــون  ان  الــى   تأسيســها 
علــى الاضــطلاع بدورهــا الوطنــي المنــوط بهــا فــي حمايــة حقــوق 
ســعت  عمــل  أليــات  خلال  مــن  مصالحهــم  وصــون  المســتهلكين 
للبعــد عــن التقليديــة فــي التفاعــل مــع شــكاوى المســتهلكين 
واحتياجاتهــم ، فكانــت علــى مســتوى المســئولية ،ونالــت ثقــة 
 طريــقٍٍ يشــارُُ 

َ
المجتمــع وإشــادته، بــل إنهــا أصبحــتِِ اليــومََ خارطــةَ

لهــا بالبنــان فــي كافــةِِ المحافــل الدوليــة، وهــذا أمــرٌٌ لــم يــأت 
مــن فــراغ، بــل هــو نتيجــة جهــدٍٍ كبيــرٍٍ مبــذول مــن قبــل مســؤولي 

المختلــفة. ـها  وكوادرـ الهيــئة 

 هــو حجــر الزاويــة والركيــزة 
ُ

وتؤكــد الهيئــة علــى ان المســتهلكُ
الأساســية فــي المجتمــع الاقتصــادي مــن حيــث توفيــر الحمايــة 
اللازمــةِِ لــه، وكفالــة حصولــه على أفضلِِ الخدمات بأنســب الأســعار، 
 

ُ
والحــرص علــى اســتمرار تطبيــق السياســات والآليــات التــي تهــدفُ
بيئــةٍٍ اســتهلاكيّّةٍٍ ســليمةٍٍ وآمنــة مــن خلال تفعيــل  إلــى توفيــرِِ 

ـّة المــجالات التــشريعيّّة والرقابــية والتوعوـيّ
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يســوده  ســوق  فــي  مســتدامة  لحمايــة  بــه  الموثــوق  المســتهلك  صــوت 
الرشــيدة. والحوكمــة  المنافســة  

العمــل علــى رعايــة حقــوق المســتهلك وتمكينــه منهــا ذاتيــا مــن خلال تطويــر 
منظومــة عمــل مؤسســية تواكــب التغيــرات وتســهم فــي جعــل بيئــة الأســواق 

نـة ومـسـتقرة تنافـسـية ومتوازـ

	1 العمل بروح الفريق .

	2 التطوير المستمر .

	3 العدالة.

	4 الإتقان والجودة .

	5 الالتزام وتحمل المسؤولية .

الرؤية

الرسالة

القيم
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احصائية عدد موظفي الهيئة :  
بلغ إجمالي عدد موظفي الهيئة خلال عام 2023م حوالي ) 1110 ( موظفا موزعين

على إدارات الهيئة بالمحافظات على نحو التالي،:

2023 الفرع م

394 المقر الرئيس للهيئة 1

50 محافظة البريمي 2

75 محافظة الداخلية بنزوى 3

67 محافظة الظاهرة عبري 4

18 محافظة الوسطى هيما 5

60 محافظة جنوب الباطنة بالرستاق 6

53 محافظة جنوب الباطنة بركاء 7

70 محافظة جنوب الشرقية بصور 8

4 محافظة جنوب الشرقية بمكتب مصيرة 9

49 محافظة بشمال الشرقية )ابراء( 10

10 محافظة ظفار بولاية المزيونة 11

80 محافظة ظفار 12

1 محافظة ظفار بولاية مرباط 13

5 محافظة  ظفار  مكتب بولاية ثمريت 14

24 محافظة مسندم )خصب( 15

23 محافظة مسندم )دبا( 16

127 المديرية العامة لحماية المستهلك بمحافظة شمال الباطنة 17

1110 المجموع

عقود 
مؤقتة

٢٣١٢٨

مبادرة

٣٨

عقود
 دائمة
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النظم التشريعية والقانونية:

أولا:  القرارات التشريعية  المعمول بها عدد)4( كالتالي:

	1 قــرار رقــم )2023/206(: بشــأن تعديــل بعــض أحــكام القــرار رقــم )2015/256( فــي شــأن حظــر .
تــداول التبــغ الممضــوغ )غيــر المدخــن(. 

	2 قــرار رقــم )2023/1(: بشــأن تعديــل بعــض أحــكام اللائحــة التنفيذيــة لقانــون حمايــة المســتهلك .
بشــأن اســتبدال نــص المــادة )2( مــن اللائحــة التنفيذيــة لقانــون حمايــة المســتهلك.

	3 قــرار رقــم ) 2023/756(: بشــأن تعديــل بعــض أحــكام القــرار رقــم )2015/698( فــي شــأن حظــر .
تــداول الســيجارة والشيشــة الالكترونيــة وملحقاتهــا. 

قــرار رقــم ) 2023/757( : بشــأن تعديــل بعــض أحــكام القــرار رقــم ) 2015/255( بشــأن حظــر تــداول 
الاــثاث المصــنع ــمن الاــسفنج والاقمــشة والملاــبس المــستعملة 

ثانيا:  القرارات الادارية:
•  أصــدرت الهيئــة عــدد)53( مــن قــرارات التنفيــذ الاداري علــى أمــوال المؤسســات حيــث إن الهيئــة 	

اســتنفذت جميــع الاجــراءات الواجــب اتباعهــا ضــد المخالفيــن لدفــع الغرامــات الاداريــة المفروضــة 
عليهم.

ثالثا : العلاقات الخارجية )مذكرات التفاهم عدد 2(:
• مذكــرة تفاهــم فــي مجــال حمايــة المســتهلك بيــن الســلطنة ووزارة التجــارة والصناعــة بالمملكة 	

المغربية.

• برنامج تنفيذي- الدورة الحادية عشر للجنة العمانية – الأردنية المشتركة.	
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الزيارات التفتيشية:
انطلاقــا مــن مبــدأ الرقابــة مســؤولية مجتمعيــة  حرصــت هيئة 
حمايــة المســتهلك علــى حمايــة حقــوق المســتهلكين وصون 
مصالحهــم مــن خلال آليــات عمــل ســعت للبعــد عــن التقليديــة 
وذلــك مــن خلال الزيــارات التفتيشــية الدوريــة والمكثفــة فــي 
الســوق العمانــي فــي كافــة محافظــات وولايــات الســلطنة 
، اذ نســتعرض الجهــود الحثيثــة لفــرق التفتيــش و الزيــارات 

التفتيـشـية ـفـي الـمـحلات التجارـيـة 

ارتفع عدد الزيارات التفتيشية بنسبة 103%

المحافظة/الولاية
عدد الزيارات التفتيشية

٢٠٢٢٢٠٢٣

٨٥٤٤٤ 82138مسقط )المقر الرئيسي (

٢٠٥٤٣٤٧٣٩٢شمال الباطنة

١٤٤٢٥١٧١٩٢جنوب الباطنة )الرستاق(

٩٨٨٧١٣٤٨١جنوب الباطنة )بركاء(

١٠٨٠٧١٧٣٠٠البريمي

٧٤٠٠٦٤٩٧الظاهــرة

١٤٣٥٧٢٦٣٠٦شمال الشرقية

١٢٣٥٥٤٠٩٦٩جنوب الشرقية

٥٦٦٠٧٨٦مسندم ) خصب (

٦٣٠٥١٥٤١مسندم ) دبا (

٨٣٤٤١٨٤٨٦الداخلية

٥٩٠١٢٨٥٢٢ظفار

٣٨١٧١٦٨٨المزيونة

١٧٣٥٦٠٢٩الوسطى

١٥٣٦٧٤٣١١٦٣٣الإجمالي

153674311633

%103

٢٠٢٣م
2022م

مقارنة اجمالي عدد الزيارات التفتيشية 
السنوي بين 2023/2022م
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الشكاوى  
إجمالــي الشــكاوى، البلاغــات، المخالفــات، الســلع المضبوطــة و القضايــا 

عــام 2023م  خلال 

القضايا السلع 
المضبوطة المخالفات البلاغات الشكاوى

المحافظة 

/ الولاية

1570 89300 2641 3986 14442 مسقط

253 4674 3482 1282 3930 شمال الباطنة

158 10346 81 453 1945 جنوب الباطنة  ) بركا (  

44 691 391 227 603 جنوب الباطنة  ) الرستاق ( 

160 18796 714 698 911 ظفار

157 2645 105 426 1427 الداخلية

18 3091 235 268 702 الظاهرة

37 299 101 181 751 البريمي

29 2096 436 312 734 شمال الشرقية

44 3955 707 344 1045 جنوب الشرقية

1 0 12 5 30 مسندم  ) خصب ( 

0 418 45 5 34 مسندم ) دبا( 

2 3998 145 73 30 الوسطى

0 371 37 2 2 ظفار  ) المزيونة (

2473 140680 9132 8262 26586 الإجمـــــــــالي
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 قطاع الشكاوى 

٢٠٢٢

2862126586

٢٠٢٣

مقارنة اجمالي عدد الشكاوى السنوي بين 2023/2022م

 
 حسب مقدار التغيير

ً
اكثر المحافظات انخفاضاً

 حسب مقدار التغير
ً
أكثر المحافظات انخفاضاً

609 محافظة مسقط

420 محافظة شمال الباطنة

214 محافظة جنوب الشرقية

 حسب مقدار التغيير
ً
اكثر القطاعات ارتفاعاً

 حسب مقدار التغير
ً
أكثر القطاعات ارتفاعاً

1630 ورش الألمنيوم والحدادة والنجارة

1064 المقاولات ومواد البناء

841 ورش إصلاح المركبات

٪٧
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نقاط تحليلية لقطاع الشكاوى
•  بمعــدل  %7 خــال العــام 2023م مقارنــة مــع 	

ً
ســجل مؤشــر عــام إجمالــي الشــكاوى انخفاضــا

العــام 2022م. 

•  حســب مقــدار التغيــر بلــغ )609( شــكوى عــن العــام 	
ً
محافظــة مســقط أكثــر المحافظــات انخفاضــا

2022م.
• تم حل 96% من إجمالي عام الشكاوى في كافة مديريات وإدارات حماية المستهلك.	

 لمؤشر الشكاوى:
ً
أعلى القطاعات عدداً

النسبة المئوية 
للتغير

الفارق
السنوي 

2022
السنوي

٢٠٢٣
قطاعات الشكاوى م

55 1630 2990 4620 ورش الألمنيوم والحدادة والنجارة 1

23 657 2852 3509 الأجهزة الكهربائية والإلكترونية 2

33 841 2577 3418 ورش اصلاح المركبات 3

64 1064 1663 2727 المقاولات ومواد البناء 4

98 829 845 1674 الملابس والمنسوجات وخدماتها 5

80 611 764 1375 الأثاث و المفروشات 6

13- 185- 1457 1272 وكالات السيارات و خدماتها 7

33 241 725 966 الإطارات 8

52- 902- 1730 828 خدمات الأيادي العاملة 9

54 275 513 788 خدمات السفر والسياحة 10
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البلاغات :

  

 مقارنة اجمالي عدد البلاغات السنوي 2023/2022م

 حسب مقدار التغير
ً
أكثر المحافظات ارتفاعاً

1403 محافظة مسقط

298 محافظة شمال الباطنة

205 محافظة ظفار ) صلاله (

 حسب مقدار التغير
ً
أكثر القطاعات ارتفاعاً

1159 المواد الاستهلاكية الغذائية

944 وكالات السيارات وورش إصلاحها وبيع قطع الغيار

519 الملابس والمنسوجات وخدماتها
 

مقارنة تحليلية لقطاع البلاغات 
•  بمعدل  %41خلال العام 2023م مقارنة مع العام 2022م. 	

ً
سجل مؤشر عام إجمالي البلاغات ارتفاعا

• سجلت محافظة مسقط أعلى مقدار تغير بارتفاع بلغ )1403( بلاغ عن العام 2022م.	

• تم حل %99 من إجمالي عام البلاغات في كافة مديريات وإدارات حماية المستهلك .	

 لمؤشر البلاغات:
ً
أعلى القطاعات عدداً

النسبة المئوية 
للتغير% الفارق السنوي

2022 
السنوي

2023 قطاعات البلاغات م

109 1159 1062 2221 المواد الاستهلاكية الغذائية 1

429 944 220 1164 وكالات السيارات وورش إصلاحها وبيع قطع الغيار 2

300 519 173 692 الملابس والمنسوجات وخدماتها 3

289 512 177 689 المطاعم والمقاهي 4

441 419 95 514 الأجهزة الكهربائية والإلكترونية 5

340 313 92 405 المقاولات ومواد البناء 6

420 315 75 390 ورش الألمنيوم والحدادة والنجارة 7

٢٠٢٢

58558262

٢٠٢٣

٪41
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المخالفات :  
%98

2022

46179132

2023

مقارنة اجمالي المخالفات السنوي 2023/2022م 

 حسب مقدار التغير
ً
أكثر المحافظات ارتفاعاً

2498 محافظة شمال الباطنة

1046 محافظة مسقط

447 محافظة ظفار ) صلاله (

 حسب مقدار التغير
ً
أكثر القطاعات ارتفاعاً

683 عدم اصدار فواتير الشراء

364 بيع سلع منتهية الصلاحيه

2950 عدم وضع الأسعار الخاصة بالسلع والخدمات 

مقارنة تحليلية لقطاع المخالفات 
 بمعــدل%98 خلال العــام 2023م مقارنــة مــع العــام 

ً
ســجل مؤشــر عــام إجمالــي المخالفــات ارتفاعــاً

2022م. وـجـاء الارتـفـاع نتيـجـة لارتـفـاع ـعـدد ـمـن القطاـعـات منـهـا:

• عدم إصدار فواتير الشراء سجلت معظمها في محافظة مسقط بنسبة 39%.	

• بيع سلع منتهية الصلاحية سجلت معظمها في محافظة شمال الباطنة بنسبة 45%.	

• الإعلانات التجارية المضللة سجلت معظمها في محافظة مسقط بنسبة 40%.	

• عــدم وضــع الأســعار الخاصــة بالســلع والخدمــات تصــدر رأس القطاعــات وســجلت معظمهــا فــي 	
محافظــة شــمال الباطنــة بنســبة %54.



19

 لمؤشر البلاغات:
ً
أعلى القطاعات عدداً

النسبة المئوية 
للتغير%

الفارق
السنوي 

2022
السنوي

2023
قطاعات المخالفات م

208 2950 1416 4366 عدم وضع الأسعار الخاصة بالسلع والخدمات 1

176 683 389 1072 عدم إصدار فواتير الشراء 2

-5 35- 669 634 رفع الأسعار دون موافقة الهيئة 3

319 364 114 478 بيع سلع منتهية الصلاحية 4

-56 -519 935 416 أخرى 5

53 123 233 356 الإعلانات التجارية المضللة 6

-9 - 27 293 266 اختلاف السعر المعروض عن المفوتر 7

42 55 131 186 التخفيضات و العروض الترويجية المضللة 
والغير مرخصة 8

173 102 59 161 التبغ الممضوغ والغير المدخن بأنواعه 9

-9 -11 127 116 بيع واستيراد وتداول المنتجات المخلة بالآداب 
بالنظام العام 10

السلع المضبوطة

2022

  226919140680

2023

٪٣٨

مقارنة اجمالي عدد السلع المضبوطه السنوي 2023/2022م 

 حسب مقدار التغي
ً
أكثر المحافظات انخفاضاً

188709 محافظة جنوب الباطنة ) بركا(

6037 محافظة جنوب الشرقية

2920 محافظة شمال الباطنة
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القطاعات المقارنة مع العام الماضي حسب مقدار التغير

التبغ الممضوغ وغير المدخن بأنواعه  ) ارتفاع (             18733

أدوات التجميل والنظافة الشخصية ) ارتفاع (               916   

الملابس والمنتجات المخلة بالآداب العامة                          ) انخفاض (          190218

مقارنة تحليلية لقطاع السلع المضبوطة 
  بمعــدل 38% خــال العــام 2023م 	

ً
ســجل مؤشــر عــام إجمالــي الســلع المضبوطــة انخفاضــا

مقارنــة مــع العــام 2022م. وجــاء الانخفــاض نتيجــة لانخفــاض عــدد مــن القطاعــات أهمهــا قطاع 
الملابــس والمنتجــات المخلــة بــالآداب العامــة فــي إدارة محافظــة جنــوب الباطنــة )بــركاء(.

  مقارنــة مــع العــام 2022م بمقــدار 	
ً
قطــاع التبــغ الممضــوغ وغيــر المدخــن بأنواعــه ســجل ارتفاعــا

تغيــر 18733  ســلعة مضبوطــة ســجلت معظمهــا فــي إدارة محافظــة مســقط بنســبة %68.
  مقارنــة مــع العــام 2022م بمقــدار 	

ً
قطــاع أدوات التجميــل والنظافــة الشــخصية ســجل ارتفاعــا

تغيــر 916  ســلعة مضبوطــة ســجلت معظمهــا فــي إدارة محافظــة الداخليــة بنســبة %33.

 لمؤشر السلع المضبوطة:
ً
أعلى القطاعات عدداً

السنوي 2023 قطاعات السلع المضبوطة م

65500 المواصفات والمقاييس 1

29240 التبغ الممضوغ وغير المدخن بأنواعه 2

17829 حظر تداول بعض المنتجات 3

8553 سلع منتهية صلاحية الاستخدام 4

7019 الغش والتقليد 5

2712 أدوات التجميل والنظافة الشخصية 6

1985 تداول سلع قبل استيفاء شروط الصحة والسلامة 7

1911 الملابس والمنتجات المخلة بالآداب العامة 8

1604 السجائر المخالفة للمواصفات والمقاييس 9

1369 البيانات الإيضاحية وسلامة الأغذية 10
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القضايا: 

المبالغ 
المسترجعة

 ) ر.ع (
أحكام 
البراءة

القضايا المحكومة 
لصالح المستهلك

القضايا 
المتداولة 
في القضاء

إجمالي 
القضـــــــايا 

المحالة
المحافظة / الولاية م

1,224,430.67 42 654 874 1570 مسقط 1

94,389 19 111 28 158 جنوب الباطنة )بركاء( 2

31,501 1 36 7 44 جنوب الباطنة )الرستاق( 3

37,362.69 1 18 10 29 شمال الشرقية 4

43,430.03 8 20 16 44 جنوب الشرقية 5

52,077.09 7 122 28 157 الداخلية 6

813,102.34 43 189 21 253 شمال الباطنة 7

48,385.62 7 17 13 37 البريمي 8

42,159.6 1 11 6 18 الظاهرة 9

7,377 0 1 0 1 مسندم
10 ) خصب (

526.15 0 0 0 0
مسندم )دبا ( 11

71,090.4 8 59 93 160 ظفار )صلالة( 12

3 0 0 0 0 ظفار
13 ) المزيونة (

1,809 1 1 0 2 الوسطى 14

2,467,643.64 138 1239 1096 2473 اجمالي السنوي 2023م

2,746,701.5 - 877 - 1069 اجمالي السنوي 2022م

- 279,057.86 - 362 - 1404 الفارق
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الإيرادات المالية

إيرادات طلبات رفع 
الأسعار )ر.ع(

الغرامات الإدارية 
)ر.ع(

المحافظة/الولاية  م

239,825 72,100 مسقط  1

1,500 23,290 ظفار )صلالة( 2

0 1,470 ظفار )المزيونة( 3

950 3,300 البريمي 4

350 20 مسندم )خصب( 5

25 1,050 مسندم )دبا( 6

525 5,510 الداخلية 7

400 12,431 الظاهرة 8

3,000 24,350 شمال الباطنة 9

600 8,825 جنوب الباطنة )الرستاق( 10

800 9,510 جنوب الباطنة )بركاء( 11

200 9,700 شمال الشرقية 12

250 10,230 جنوب الشرقية )صور ( 13

0 1,015 مكتب مصيرة 14

0 5,240 الوسطى 15

248,425 188,041 إجمالي السنوي 2023م
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الاستدعاءات 

مقارنة إجمالي عدد السلع المٌٌستدعاة السنوية 2022/2023م

	 انخفــض  إجمالــي عــدد الســلع المســتدعاة خــال العــام 2023م مقارنــة مــع
العــام 2022م بنســبة %64 

 الكهربائيــة 	 الأجهــزة  قطــاع  يليــه   ، القائمــة  رأس  المركبــات  قطــاع  تصــدر 
والالكترونيــة.

مقارنة إجمالي عدد السلع المستدعاة السنوية 2023/2022م

معدل التغير
%

الفارق
السنوي 

2022
السنوي

٢٠٢٣
القطاع م

-35 -9013 25908 16895 مركبات 1

-99 -21776 22016 240 أجهزة كهربائية وإلكترونية 2

341 126 37 163 أخرى 3

-64 30663- 47961 17298 الإجمالي 4

2022

4796117298

2023

%64
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طلبات رفع الأسعار

2022

٣٦٣359

2023

%١

مقارنة إجمالي عدد موافقات طلبات رفع الأسعار السنوية 2022/2023م

• انخفــض عــدد موافقــات طلبــات رفــع الأســعار خــال العــام 2023م مقارنــة مــع 	
العــام 2022م بنســبة 1% وســجلت معظــم موافقــات الرفــع فــي قطــاع المــواد 

الغذائيـ�ة لعـ�دد )158( موافقــة.

مؤشرات إحصائية أخرى 

• معرض السلع المقلدة 	

وافدين

1571032

عمانيين

إحصائية عدد زوار المعرض من الأفراد المراجعين خلال العام 2023م
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المجتمع) تعزيز الوعي(:
تجســيدا للشــراكة المجتمعية وتعزيز قيم النزاهة وترســيخ ثقافة حماية المســتهلك 
،أولــت هيئــة حمايــة  المســتهلك اهتمامــا بالجوانــب الاعلاميــة والتوعويــة مــن خلال 

تنفيــذ العديــد مــن البرامــج والأنشــطة والفعاليــات ، وذلــك علــى النحــو التالــي:

العدد المادة الإعلامية

60  وسائط إعلامية مرئية

851 إعداد وتصميم مطبوعات ومنشورات توعوية وإعلامية

1093 منشور في مختلف وسائل 
الاعلام وشبكات التواصل الاجتماعي المنشورات الاعلامية

51 الظهور الإعلامي )المقابلات والتصاريح(

3 الحملات التوعوية

6 الحملات الإعلامية المكثفة

شبكات التواصل الاجتماعي:
 احصائية عدد البلاغات والشكاوى المستلمة عبر قنوات التواصل الاجتماعي:

البيان
اجمالي الشكاوى 
والبلاغات المستلمة

155التطبيق الإلكتروني )دليل المستهلك(        

22720موقع الهيئة الإلكتروني

3837مركز الاتصالات

8139صالة خدمات المراجعين

34851الإجمالي
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احصائيــة متابعــي حســابات هيئــة حمايــة المســتهلك عبــر قنــوات 
التواصــل الاجتماعــي كالتالــي:

       ������114000 א���א�
������579295 א���א�
������ א���א�

1690 ����� א���א	כ

19344
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