
جهاز حــــمايــــة المســـــــــتهلك المصري

أشرف عادل/ إعداد 

المشرف العام على قطاع القاهرة الكبرى



حــــمايــــة المســـــــــتهلك 
فى الدستور المصري

 الرخاءتحقيقإلىالاقتصادىالنظاميهدف"عل  تنصالدستور من27المادة
 
التنميةلخلامنالبلاد ف

  النمو معدلرفعيكفلبما الاجتماعية،والعدالةالمستدامة
،للاقتصاد الحقيق  مستوىورفعالقوم 

.الفقرعلوالقضاءالبطالة،معدلات وتقليلالعملفرصوزيادةالمعيشة،

م والنمو تثمار،الاس وتشجيعالتنافسمحاور ودعموالحوكمة،الشفافيةبمعايت  الاقتصاديالنظامويلت  

 المتوازن
 
 جغرافيا

 
،وقطاعيا

 
والنظاملتجارىواالمالىالاتزانمراعاةمعالاحتكارية،الممارساتومنعوبيئيا

يب   
الاطرافالحمصبي   والتوازنللملكية،المختلفةالأنواعوكفالةالسوق،آلياتوضبطالعادل،الض 

المختلفة،

".......المستهلكويحمىالعاملي   حقوقيحفظبما 



جهاز حماية المستهلك 

.جهــاز حكوم  يتبع رئاسة مجلس الوزراء 

قوقلحالقانونيةالحمايةوضمانالسوقلتنظيمالمستهلكحمايةجهاز إنشاءتم

.الاجتماعيةالعدالةثقافةوتعزيز المستهلك

  المستهلكحمايةجهاز قانونإصدار تم
 
اللائحةذلكبعد وأقرت،2006مايوف

  البدءتمثمومنالتنفيذية
 
  المستهلكحمايةجهاز إنشاءف

 
.العامنفسنمديسمت  ف

 المستهلكلحمايةجديد قانونإصدار تمثم
 
منالعديد تضمن2018سبتمت  ف

.ستهلكالملحمايةناجحةآلياتوتفعيلالسوقضبطلضمانوالإضافاتالتعديلات



الـــــــــدور الــــــحالي للـــــجهاز

3

2
1

45

الرقابة والتفتيش لتنظيم الاسواق

ضبط المخالفات

التـــــــــــــوعيـــــــــــــــة

شكاوى المستهلكي   

دعم الجمعيات الأهلية لحماية المستهلك



1

4

3

2

5

توعية المستهلكي   
 
 
 القانون وكيفية التواصل مع الجهاز ف

 
بحقوقهم ف

حال وجود انتقاص لحقوقهم

التوعية بالاحكام الصادرة بشان مخالفات قانون حماية 
المستهلك

إنفاذ القانون

مهلة التنفيذ 

توعية الموردين
ماتهم القانونية و العقوبات الوار  دةتوعية الموردين بالت  

سياسات عمل الجهاز 



دور ومهام الأفرع الإقليمية للجهاز 

المواطني   بي   المستهلكحمايةثقافةنش  ➢

 انواعها بجميعوالبلاغاتالشكاوىتلق  ➢
 
هافيوالتحقيقالمستهلكي   منالمستهلكحمايةمجالف

القانوناحكاملتطبيقالمحافظةنطاقداخلالدولةاجهزةمعالتنسيق➢

 اسواقضبطبحملاتالقيام➢
 
حمايةونقانوإنفاذ الوعىرفعهما اساسي   محورينعلتقومالمحافظةنطاقف

المستهلكحقوقمنتنتقصالب  والمخالفاتالضارةالممارساتضد المستهلك

 معهموالتعاونالمحافظةداخلالمستهلكحمايةبمجالالمختصةالأهليةالجمعياتانشطةدعم➢
 
يلسبف

الجهازوأهدفرسالةتحقيق



الأفرع الإقليمية لجهاز حماية المستهلك 

اتيجيخطهوفقالعملوالمستقبليةالراهنةالمرحلةخلالالمستهلكحمايةجهاز يستهدف الأهدافمحددةةاست 

 شار إنتوتحقيقاقتصادياتهو لصحتهالضارةالممارساتضد المستهلكوحمايةوعىرفعوكذا والرؤى
 جغراف 
ف 

جمهوريةالمحافظاتبعضداخلإقليمىفرععدد إفتتاحمعهأستتبعالذىالأمر وهو المحافظاتكافة

ةخلالوالمستهدف الإقليميةعالإفر عدد وزيادةالجمهوريةمحافظاتلجميعكاملةتغطيهيتمأنالقادمةالفت 

وهو الجهازرئيسالسيد وتوجهاتأهدافاهممنيعد الذىوهو المستوىتتدرجبنظامالمستهلكحمايةلجهاز 

 إنتشار تحقيق
اهتمولقد ضا ايالمحافظاتداخلأفق  إنتشار ولكنالجمهوريةمستوىعلىفقطليسجغراف 

ها موحد وشكلمحددةمعايت  وفقالإقليميةالأفرعبأنشاءالجهاز  .الحكوميةالهيئاتسائر عنيمت  
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دفرع بورسعي

فرع قنا

فرع اسوان

فرع سوهاج

فرع أسيوط

فرع المنيا

  سويف
فرع بب 

فرع الفيوم

ةفرع الاسكندري

فرع الوادي الجديد

م الشيخ فرع ش 

فرع السويس

ةفرع البحت  فرع الاسماعلية

فرع الاقض

خفرع كفر الشي فرع دمياط

ةفرع الغربي
قية فرع الش 

ةفرع المنوفي يةفرع القليوب

فرع الدقهلية

الانتشار الجغرافي لفروع الجهاز 

فرع القاهرة



نماذج أفرع الجهاز 



إدارات الإدارة العامة للشكاوى والتحقيقات
منمجموعةمنومكونةبالجهاز الموجودةالإداراتأكت  منواحدةهىوالتحقيقاتللشكاوىالعامةالإدارة

:كالتالى  وهى  الفرعيةالإدارات

المعمرةالسلعشكاوىإدارة❑

المتنوعةالسلعشكاوىإدارة❑

المواصفاتشكاوىإدارة❑

الاتصالات شكاوىإدارة❑

خادعةإدارة شكاوى الاعلانات المضللة والانشطة التسويقية ال❑

إدارة شكاوى العقارات والاثاث❑

الخدماتشكاوىإدارة❑

السياراتشكاوىإدارة❑









إدارة شكاوى السلع المعمرة 

كات السلع المعمرة وعقد لقاءات اسبوعية مع منس➢ كات التنسيق مع كافة شر قي   الشر
.لمناقشة آليات العمل وشعة معالجة الشكاوى 

عرضرها عرلى متابعة الشكاوى الواردة للقسم ورصد الظواهر بالنسبة للسلع المعمررة و ➢
ة العليررررا السرررريد مرررردير الإدارة لاتخرررراذ الإجررررراءات التصررررعيدية وذلررررك بعرضررررها عررررلى الإدار 

.للجهاز لمواجهة هذه الظواهر 

  حقهرررررررا للتواصرررررررل م➢
 
رررررركات المشررررررركو ف ر عهرررررررم تكررررررروين منظومرررررررة اتصرررررررالات مرررررررع كافرررررررة الشر

.وى وإطلاعهم على الشكاوى الواردة للجهاز وتحديد مدة زمنية للرد على الشكا

  ي➢
  للشكاوى بالآراء القانونية والت 

ون  مكن أن يستفاد اعداد أرشيف على النظام الالكت 
  الشكاوى المماثلة

 
 .منها ف

  ا رت  عردد مر
  ترتلق 
  يشرملها الهيكرل التنظريمى  لركدارة كمرا تعرد هرذه الإدارة مررن أ رتت الإدارات الرت 

الرواردة للجهرراز ن الشركاوىهى أول الإدارات الرئيسرية الرت 

  ترد للجهاز من حيث العدد حيث يتولى قسم ا
:لسلع المعمرة للتحقيق فيها ومعالجتها وذلك كون السلع المعمرة من أ تت أنواع الشكاوى الت 



إدارة شكاوى السلع المتنوعة

:التعامل مع العديد من تصنيفات الشكاوي والعديد من السلع مثل

.فلاتر المياه والألات والمعدات ➢

.المراتب والمفروشات والأقمشة➢

لية➢ .الأدوات المت  

ة والمحلات والأ شاك ➢ كات الصغت  .الشر

مجيات➢ .المنشورات والصحف والكتب والت 

.شكاوي الملابس والاحذية والمصوغات الذهبية ➢

.  مستلزمات طبية والأجهزة التعويضية➢

...........الأدوات الرياضية ➢

  يشملها الهيكل التنظيمى  للإدارة ولها طبيعة خاصة حيث تتولى
 الإدارات الرئيسية الب 

 
:إدارة السلع المتنوعة هى ثان



إدارة شكاوى المواصفات
رررية العامررررة   يشررررملها الهيكررررل التنظرررريمى  لرررركدارة والررررت  تمثررررل حلقررررة الوصررررل برررري   الجهرررراز وبرررري   الهيئررررة الم ر

دة للمواصررررفات والجررررو هى ثالررررث الإدارات الررررت 

  طبيعتها إحالتها للفحص ا
  تقتض 
هما من جهات الفحص الفت  المحال إليها الشكاوى الت  :ة لفت  حيث تتولى الإدار ومصلحة الرقابة الصناعية وغت 

  تحترراج الى فحررص فررت  ومتابعررة كافررة التقريررر الفنيررة الررواردة ب➢
شررأن نتيجررة فحررص التعامررل مررع كافررة الشرركاوى الررت 

.المنتجات محل هذه الشكاوى ومناقشة جهات الإحالة بشأنها اذا تتطلب الأمر ذلك 

  تتعلرررررق بحمايرررررة المسرررررتهلك➢
  حضرررررور اللجررررران الفنيرررررة المتعلقرررررة باعرررررداد المواصرررررفات القياسرررررية الرررررت 

 
والمشررررراركة ف

  تتطلب رأى الجهاز بشأنها وأى أمور ترتبط ب
  المواصفات القياسية الأخرى الت 

 
الفحوصات الفنية إعدادها وباف

.والمواصفات القياسية 



إدارة شكاوى الاتصالات 
  الإداراترابعهى  

  الشكاوىإليها المحالالاتصالات لتنظيمالقوم  والجهاز الجهاز بي   الوصلحلقةتمثلوالتلكدارةالتنظيمى  الهيكليشملها الت 
الت 

  
  للفحصإحالتها طبيعتها تقتض 

:الإدارةتتولىحيثالفت 

كاتكافةمعالتعامل➢ المحمولةالهواتفشر

  الشكاوىكافةمعالتعامل➢
  فت  فحصالىتحتاجالت 

الاتصالات تنظيملالقوم  الجهاز الىإحالتها يتموالت 

الهيئةناقشةومالشكاوىهذهمحلالمحمولةالهواتففحصنتيجةبشأنالواردةالفنيةالتقرير كافةومتابعة

.ذلكالأمر تتطلباذا بشأنها 

كاتكافةمعالتعامل➢ نتبالمتعلقةالاتصالات شكاوىبشأنمعهموالتنسيقالموجودةالمحمولشر وكذا الإنت 

.المحمولةالهواتفوخطوطالأرضيةالخطوط



آليات العمل

داخل 

إدارات شكاوى المستهلكين



تلقي شكاوى المستهلكين آلية  

وفحصها والتحقيق فيها

التأكد من تقديم. 3
جميع المعلومات 
والمستندات 
المطلوبة 

الاتصال
بالشاك  

مهلة لاستكمال المعلومات 
والمستندات

مواصلة
إجراءات الفحص

الالتفات عن الشكوى

تخصيص 
رقم 

للشكوى

خارج -1
اختصاص جهاز 
حماية المستهلك

نعم

الفحص الظاهري
 
 
ون ،الفرز وإنشاء ملف إليكت 
  قاعدة 

 
للشكوى وتسجيلها ف

البيانات

نعم

لا

نعم

لا

حفظ الشكوى

إحالة للجهات المختصة 
 لطبيعة الشكوى

 
طبقا

عدم المخالفة. 2

لا

نعم

لا

حسب الحالة 
طرق ورود 

الشكاوي

الخط 
الساخن

الفاكس

اليد

التلغراف 
البريد

تطبيق 
الهاتف 
المحمول

الواتس اب

موقع الجهاز 
نت  عل الانت 
وصفحة الفيس

بوك



التعامل مع الشكوى عل 
حسب طبيعتها

مباحث 
التموين

  الرقابة 
مفتش 

التجارية

أي هيئة 
أخرى 
مختصة

إبلاغ الشاكي   

تحديد مسار الشكوى

مصلحة 
الرقابة 
الصناعية

اعات بي   المستهلكي   والموردين ال-  
  الت 

ب 
يمكن تسويتها من خلال الوساطة

  يمكن تصحي-
حها من المخالفات البسيطة الب 

خلال التوجه الودي

ار بصحة -   من شأنها الإض 
المخالفات الب 

المستهلكي   أو سلامتهم
تقليد المنتجات أو علامات تجارية-
  أو رأ-

  تحتاج إلى  فحص فب 
ي الشكاوي الب 
متخصص

  الجهاز 
محقق 

(التوجه الودي)

لجان الجهاز 
المتخصصة 

...مثل لجنة السيارات 

الهيئة 
المضية 

للمواصفات 
والجودة



  الشكاوى
 
التحقيق ف

متابعة الشكاوي المحالة 
لجهات أخري

موظفو جهاز حماية المستهلك 
  إزالة اسباب الشك

 
اوى المتخصصون ف

من خلال التوجه الودى

المتابعة بالتليفون، والخطابات، والاجتماعات الدورية 
وموافاة الشاكي   بأي جديد

كة المخالفة لقرار الج هاز  امتثال الش 

تمت إزالة أسباب الشكوى-
لم تثبت المخالفة -

الشكوى خارجة عن اختصاص الجهاز-

نعم لا

حفظ الشكوى

حفظ الشكوى

عرض الشكوى عل مجلس إدارة 
. م الجهاز تمهيدا لاتخاذ قرار ملز 

إحالة الشكوى إلى  جهات 
 
 
داخلية أو خارجية تبعا

لموقف  الشكوى للفحص
أو إبداء

الرأي أو اتخاذ إجراءات أكت  
تصعيدا فة ثبوت المخال

إحالة الشكوى 
للقضاء

حفظ مؤقت لحي   بت 
  القضية

 
المحكمة ف

نعم

لا



19588

01000000329

الصفحة الرسمية لجهاز حماية المستهلك بمصر

www.cpa.gov.eg

Mobile app

http://www.cpa.gov.eg/
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