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تجربة المملكة المغربية في التعامل مع حل شكايات المستهلك
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آليات حل النزاعات بقسم حماية المستهلك

دور المجتمع المدني في النهوض بالحركة الاستهلاكية

الإطار القانوني

فهرس

كيفيات ضبط ومراقبة حسن صرف مبالغ الدعم المالي 
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الإطار القانوني 

القانونيةالنصوصمنمجموعةعلىالمغربيتوفر•

علىنهامنذكرالمستهلك،بحمايةتعنىالتيوالتنظيمية
:المثالسبيل

جاتللمنتالصحيةبالسلامةالمتعلق28.07رقمالقانون❖
الغذائية؛

فيالغشعنبالزجرالمتعلق13.83رقمالقانون❖
البضائع؛

المنتوجاتبسلامةالمتعلق24.09رقمالقانون❖
والخدمات؛

؛1913لسنةوالعقودالالتزاماتقانون❖

.ةوالمنافسالأسعاربحريةالمتعلق104.12رقمالقانون❖



4
الإطار القانوني 

ةلحمايتدابيربتحديدالقاضي31.08رقمالقانونيعتبر•

يةحمامجالفيالقانونيةللمنظومةمكملاإطاراالمستهلك
:لجاءفقد.المستهلك

الموجودة؛القانونيةالمقتضياتتتميم-•

المستهلكين؛حقوقتعزيز-•

.الالمجهذافيالدوليةللمعاييرالقانونيالإطارملائمة-•

:لحماية المستهلك ستة حقوق أساسية في ديباجته 31.08حدد القانون 

الحق في الإعلام؛←
الحق في التراجع؛←

الحق في الاختيار؛←

الحق في التمثيلية؛←

الحق في الإصغاء إليه؛←

.الحق في حماية حقوقه الاقتصادية←



جمعيات حماية المستهلك 

قطاعا وزاريا أمضوا على 12-
08-31القانون    

دى تكثيف المراقبين المحلفين ل-
القطاعات الوزارية المعنية لتمكين
هذه القطاعات من مباشرة 

تحقيقاتها الخاصة على الميدان 
عن طريق إعداد قرارات )

(.مشتركة

قسم حماية المستهلك بوزارة -
الصناعة والتجارة

الصناعة والتجارة مندوبيات-
بمختلف ربوع المملكة

الجهات الفاعلة في ضمن حقوق المستهلكين



آليات التعامل مع المستهلك وحل نزاعاته بقسم حماية المستهلك

وتتوخى هذه 

البوابة المتوفرة 

يةباللغتين العرب

والفرنسية 

تحسيس 

المواطن بحقوقه 

ووضع رهن

إشارته 

مجموعة 

متكاملة من 

المعلومات حتى 

يجُعل

من هذا الأخير 

مستهلكا  

قوانين، (حَذِرا 

بطاقات

عملية، عناوين 

الاتصال بشركاء 

).البوابة، إلخ



آليات التعامل مع المستهلك وحل نزاعاته بقسم حماية المستهلك

شكاية تعاقدية 

.  تهم النزاعات بين مستهلك وأحد موردي المنتوجات أو الخدمات
هذه الشكاية على إحدى جمعيات حماية المستهلكةتحال

شكاية قانونية 

08-31تهم الإخلال بالمتطلبات التنظيمية المنصوص عليها بالقانون 

القسم إذا كانت الشكاية تتعلق بقطاعي الصناعة والتجارة، فتحال على
ممركزة  اللاأو المصالح المعنيى

واقع إذا كانت الشكاية تتعلق بموقع إلكتروني، فتتولى خلية مراقبة الم
ثم الالكترونية بالإدارة المركزية بمراقبة الموقع، واستدعاء المشتكى به

تحرير محضر

ناعة إذا كانت الشكاية تهم طابعا قانونيا يتعلق بقطاع غير الص
.والتجارة، فيحال على الإدارة أو المؤسسة المعنية

ية للشكايات لتلبية تطلعات المواطن بشكل أفضل، فقد وُضعت رهن إشارته خدمة إلكترون
.مقترحاتهأوتقديمإليكترونياتسمح له بإيداع ومتابعة الشكايات 



دور المجتمع المدني في النهوض بالحركة الاستهلاكية

عيالطلائدورباللهااعترافاالمستهلكحمايةجمعياتبخاصاقسما31.08القانونخص  ❖

.بمصالحهوالنهوضوالدفاعالمستهلكإعلامفيبهتقومالذي

عمالتوصلعدمحالةفيالقضاءأمامالمستهلكعنالدفاعإمكانيةمنكذلكمكنهاكما❖

.وديبشكلالقائمةالنزاعاتفضإلىالمورد

إطارفي2016منذللجمعياتماليدعمتخصيصتمالاستهلاكية،الحركةتقويةأجلمن❖

سنويماليغلاف)المستهلكحمايةلجمعياتجامعاتوثلاثالوزارةبينشراكةاتفاقيات

:لتهدف،(مغربيدرهمملايين10بيقدر

الاستهلاك،مجالفيوبالأبحاثبالدراساتالقيام✓

الجمعيات،أعضاءتكوين✓

،المستهلكلتحسيسومطوياتوثائقوطبعتقنية،وثائقاقتناء✓

الوزارةوتتطلعالمملكةربوععبرشباكا60قرابةمهننةتمت)المستهلكشبابيكمهننة✓

.(المستهلكحمايةجمعياتمنأكثرالمستهلكتقريببغيةعددهامنالرفعإلى



كيفيات ضبط ومراقبة حسن صرف مبالغ الدعم المالي 

تتبع : اللاممركزةالمصالح 
ومراقبة شهرية وكل ثلاث 
أشهر لحسن سير الشبابيك

رعقد لجان تتبع كل ثلاث أشه

تم تعيين مكتب افتحاص عند م
كل سنة للتأكد من مدى 
الصرف الصحيح للدعم 

المالي

:يتم تقييم مدى تحقيق الأهداف المبرمجة وأخد قرار استمرارية الدعم عن طريق

الزيارات الميدانية،-

لمشاريع تقرير ثلاث أشهر المرسل من طرف المستفيدين والذي يتضمن إثبات النفقات وسجل الشكايات وملخص ا-
المنجزة،

.والتدقيق من طرف مكتب تتبع وافتحاصالافتحاص-



شكرا على حسن تتبعكم
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