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تقرير حول تقييم النزاهة الإدارية

وزارة الاقتصاد والتجارة

مديرية حماية المستهلك –دراسة أوّلية تجريبية 

2016حزيران –2015كانون الأوّل 
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تقييم خطر الفساد 
استخلاص أفضل الممارسات من 

الدروس المستفادة
استراتيجية مكافحة الفساد 

:  تقييم مستوى الفساد في المؤسّسة

إجراء دراسات استطلاعية مع الموظّفين •

مرافقة المفتشّين في عملهم الميداني •

(  1)إجراء دراسات استطلاعية مع الزبائن •

:  مثلاا ( )2)تحديد الثغرات في أسلوب العمل •

(  الإدارة والآليات

ن تحديد الاتجاهات العامة لمكافحة الفساد ع

:طريق

التعلمّ من التجارب الناجحة •

طّة تطوير استراتيجية لمكافحة الفساد وخ

:  تنفيذية للوزارة، مثلاا 

تحديد مبادرات مكافحة الفساد •

كسب تأييد القيادة لهذه المبادرات •

تفصيل مبادرات مكافحة الفساد •

تطوير خطّة للتواصل •

ماية المستهلك بسبب لم تتمكّن جمعية سكّر الدكّانة من تحديد أيّ استراتيجية لمكافحة الفساد في مديرية ح

عدم توافر البيانات 

مؤسّسة بشكلٍ عشوائي 100ية جمعامتنعت مديرية حماية المستهلك عن تزويد جمعية سكّر الدكّانة بلائحة للمؤسّسات التي يجب أن تشملها الدراسة الاستطلاعية؛ فاختارت ال( 1

بسبب عدم توافر البيانات، لم تتمكّن جمعية سكّر الدكّانة من إجراء دراسة تحليلية لتقييم منهجية العمل في مديرية حماية المستهلك( 2

يانات بسبب عدم تعاون موظّفي الوزارة وعدم توافر الب

ة، لم بعد تسليط الضوء عليها في ثلاث رسائل مختلف

وتوقّف نتمكّن من تحديد استراتيجية لمكافحة الفساد،

المشروع بنتيجة ذلك 
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لمحة عامة عن الدراسة الاستطلاعية 

الهدف 

كلّ، تقييم مستوى النزاهة والإدارة على مستوى المؤسّسة ك•

وعلى مستوى القيادة، وعلى المستويات الفردية 

المنهجية 

ا لوجه  45طرح • سؤالاا في مقابلاتٍ شخصية وجها

المشاركون 

(  من إجمالي عدد الموظّفين% 32)موظّفاا في بيروت 68•

الديوان، حماية المستهلك، : مثلاا )من مختلف الإدارات •

(  الملكية الفكرية، التجارة

النتائج الرئيسية 

الفساد يعتبر الموظّفون أنّ قيادة الوزارة مستعدّة لمحاربة

ولعب دور القدوة في ذلك 
1

محاربة السياسات والآليات والنظُُم الإدارية التي تساعد على

ا عن الوزارة  الفساد ضعيفة أو غائبة تماما
2

3الفساد منتشر في الوزارة بأنواع مختلفة 

ية موظّفاً في الوزارة وخَلصَُت إلى ثلاث نتائج رئيس68شملت الدراسة الاستطلاعية 
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خاصّةمختبراتمعسنويةعقودااالوزارةتوقعّبلللوزارة،تابعةرسميةمختبراتتوجدلا•

كبيربشكل  الفاسدةالممارساتانتشارأمامبالمجالويسمحالميزانيةكاهليثُقِلالأمرهذا•

الاقتصادزارةوعلىيصعبّالذيالأمرالطرفيَن؛بينالمتداخلةالمصالحعنناجمةالمولدّاتوأصحابالبلدياتبينمُبهَمةعلاقاتوجود•

حسيبأورقيبأيّ دونمنتتزايدالتيالخاصّةالمولّداتفيالاشتراكاتتسعيراتناحيةمنالمستهلكينحماية

ة واحتمالات مفتشًّا في عملهم الميداني، تبينّت لنا ثغرات كبرى في تقديم الخدم17من خلال مرافقة 

لممارسات فاسدة 

ا،مُجهَّزينغيرالمفتشّون• .الغشّ حالاتتقييمعلىتساعدهمالتيالأدواتإلىوصولاا بالنقلبدءا

.كافيةبضماناتتمتعّهمعدمبسببالأحيانأغلبفيأخرىوزاراتإلىينتقلون•

المفتشّون غير 

مُجهَّزين

وما،(احةالسيوزارةوالتجارة،الاقتصادوزارةالصحّة،وزارة)المستهلكحمايةبشؤونالمعنيّةالوزاراتصلاحياتبينواضحتداخُل•

.المسؤوليةمجالاتفيوضوحعدممنذلكعنيترتبّ

.البلدياتأوالوزاراتبينوالتنسيقالتعاونغياب•

غياب التعاون بين

المؤسّسات

ا120إصدارتمّ :يزدادلمالمستهلكحمايةمديريةمردودولكنّ الماضية،السبعةالأعوامفي%500بنسبةالمفتشّينعددازداد• فيتقريرا

ا342مقابل2009العام 2014العامفيتقريرا

المفتشّينأداءتقييمأجلمنالأداءلإدارةنظامأيّ يوجدلا•

تشّينقلةّ إنتاجية المف

لا عقود ثابتة

تضارب المصالح

نقاط الضعف على مستوى المؤسّسة
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دراسات استطلاعية على مستوى المؤسّسات

الهدف 

ة، تقييم توافر المعلومات ومستوى الشفافي•

خدمة والخدمات المُقدَّمة ورأي الناس في نوعية ال

وسرعتها 
المنهجية 

ا لوجه  68طرح • سؤالاا في مقابلاتٍ شخصية وجها

تمّ اختيارها عشوائياا، 100)مؤسّسة 200: العينّة•

(  من لائحة الوزارة100و

المشاركون 

:  يةمؤسّسة في بيروت تشمل القطاعات التال75/100•

مأكولات، التوزيع، الاستيراد، التصدير، الالكترونيات، ال

المشروبات، محطّات الوقود، وأصحاب المولدّات 

نتائج رئيسية 3أجريت دراسة استطلاعية مع مراجع بارزة في مؤسّساتٍ خاصّة، وخَلصَُت إلى 

1تحسّن الأداء في الأعوام الخمسة الماضية 

2هناك نظرة بأنّ قيادة الوزارة تفتقر إلى النزاهة 

3هناك نظرة بأنّ إجراءات الوزارة تفتقر إلى الشفافية 
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بالإضافة إلى ذلك، كشفت لقاءاتنا مع موظّفي المديرية عن عددٍ من المسائل الأخرى

الملاحظات 

غياب الشفافية في أنشطة المديرية •

اختيار عشوائي للمؤسّسات التي سوف تخضع للتفتيش •

الشكّ بتبليغ المؤسّسات قبل إجراء التفتيش •

.(  مع القضاء، الشرطة، إلخ)غياب المعلومات حول أنشطة المتابعة •

إحصائيات غير كافية حول أداء المفتشّين •

دّ من التجاوزات تدابير وقائية للح/عدم وجود إحصائيات كافية للتوصّل إلى حلول تحليليةّ•

المتكرّرة 

عدم القيام برصد التقدّم المُحرَز مقابل الشكاوى التي يتمّ تلقيّها•
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ية المستهلك يمكن تطبيق حلول مفيدة وسريعة بتكاليف قليلة لتحسين الأداء في مديرية حما

المفتشّينلتقاريرالكترونيةرقميةصيغةلاعتمادالكلفةوالقليلةالآمنةالتطبيقاتمنعددتطويريمكن•

والمتابعةالأداءتقييميسهّلوهذامركزي؛نظامٍ علىوتقاريرهمأنشطتهمبتسجيلالمفتشّونيقوم•

الشكاوىتقديمىعلوتشجيعهمالمستهلكينلجذبالذكيةالهواتفأجهزةعلىالمستهلكحمايةبمديريةالخاصالتطبيقفيالنظرإعادةيمكن•

المعلوماتوتوفير

الحلول التقنية

:علىالتشديدمعالوزارة،موظّفيوسلوكالعملمنهجيةلتحديثالثقافةلتغييربرنامجإجراءيجب•

عملأيّ فيالسابقفييشاركوالمأنهّمأبلغوناالموظّفينمن%84)والفسادالرشاوىظاهرةلمحاربةخاصةسياساتاعتماد–

(النوعهذامنتدريبي

والأداءالجدارة–

عاامرئيااالتغييريكونأنويجبالجيّد،للعملقدوةتقديمالضروريمن• اومُشجَّ ونزولاا العليابالإدارةبدءا

الثقافة 

االموظّفينتدريبيساعد-العمليةومؤهّلاتهمالمفتشّينمعارفمستوىعنراضيةتكنلمالدراسةشملتهاالتيالمؤسّساتمن52%• أيضا

معنوياتهممنوالرفعتحفيزهمعلى

:مثلاا )الخطرةوالنائيةالمؤسّسات/المناطقإلىزياراتإجراءلدىلحمايتهمتدابيرأخرىأومناسبةنقلبوسائلالمفتشّينتزويديجب•

(المولّدات

المؤهّلات

نقاط الضعف على مستوى المؤسّسة 
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تقييم خطر الفساد 

استخلاص أفضل 

الممارسات من 

الدروس المستفادة

استراتيجية مكافحة 

الفساد

86% لكنهّم غير الوزير وفريقه يعملون من أجل تعزيز الشفافية ومحاربة الفساد في الوزارة، ويعتقدون بأنّ 

متفائلين بنجاحهم في هذا المسعى 

84% قيادة الوزارة تلعب دور القدوة يعتقدون أنّ 

29% في مهمّة الوزارة أهدافها غير مُعلنَ عنه بشكل  واضح يزعمون أنّ مبدأ الشفافية 

لك يعتبر الموظّفون أنّ قيادة الوزارة مستعدةّ لمحاربة الفساد ولعب دور القدوة في ذ
1

دراسة استطلاعية مع الموظّفين
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تقييم خطر الفساد 

استخلاص أفضل 

الممارسات من 

الدروس المستفادة

استراتيجية مكافحة 

الفساد

84% أيّ دورات تدريبية لمحاربة الفساد لم يحضروا في السابق 

62% مدوّنة سلوك أو مبادئ توجيهية ضدّ الفساد يزعمون أنهّ لا توجد أيّ 

46% عدم وجود آليات للإبلاغ عن الفساد يزعمون 

ا السياسات والآليات والنظُُم الإدارية التي تساعد على محاربة الفساد ضعيفة أو غ ائبة تماما

عن الوزارة 
2

دراسة استطلاعية مع الموظّفين
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تقييم خطر الفساد 

استخلاص أفضل 

الممارسات من 

الدروس المستفادة

استراتيجية مكافحة 

الفساد

33% يشهدون على حالات من الفساد 

30% شهدوا على تعرّض الموظّفين للضغط من أجل القيام بعمل  ما 

23% شهدوا على قيام الموظّفين بتوفير خدمات لا تلبيّ احتياجات الزبائن 

22% رة يزعمون أنّ الموظّفين يعطون الأولوية لمصالحهم الشخصية على حساب مصلحة الوزا

22% شهدوا على حالات من الرشوة 

20% شهدوا على قيام الموظّفين بتقديم معلومات مغلوطة للزبائن 

الفساد منتشر في الوزارة بأنواع مختلفة 
3

دراسة استطلاعية مع الموظّفين
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تقييم خطر الفساد 

استخلاص أفضل 

الممارسات من 

الدروس المستفادة

استراتيجية مكافحة 

الفساد

«  ينمرافقة المفتشّ»لمحة عامة عن الجزء المختصّ بـ 

في بحثنا 

الهدف 

تقييم الحوافز في الأداء ودرجة قبول الممارسات•

الفاسدة 

مقارنة الأنظمة بالممارسات وتحديد الثغرات في•

تقديم الخدمات 

ربط وتحليل آليات الفساد •

مال حدوث مفتشًّا في عملهم الميداني من أجل تحديد الثغرات في تقديم الخدمة واحت17قمنا كذلك بمرافقة 

الممارسات الفاسدة 

المنهجية 

اعم، المط: التفتيشات الميدانية شملت عدّة قطاعات•

المحلّات التجارية، المتاجر الكبرى أو السوبر

ماركت، محطّات الوقود، والمولدّات 

دراسة استطلاعية مع الموظّفين
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تقييم خطر الفساد 

استخلاص أفضل 

الممارسات من 

الدروس المستفادة

استراتيجية مكافحة 

الفساد

خاصّةمختبراتمعسنويةعقودااالوزارةتوقعّبلللوزارة،تابعةرسميةمختبراتتوجدلا•

كبيربشكل  الفاسدةالممارساتانتشارأمامبالمجالويفسحميزانيتهاكاهليثُقِلالأمرهذا•

زارة الاقتصاد بين الطرفيَن؛ الأمر الذي يصعبّ على والمصالح المتداخلة ناجمة عن علاقات مُبهَمة بين البلديات وأصحاب المولدّات وجود •

حماية المستهلكين من ناحية تسعيرات الاشتراكات في المولّدات الخاصّة التي تتزايد من دون أيّ رقيب أو حسيب 

نتائج رئيسية 5تمّ تحديد 

ا،مُجهَّزينغيرالمفتشّون• الغشّ حالاتتحديدعلىتساعدهمالتيالأدواتإلىوصولاا بالنقلبدءا

كافيةبضماناتتمتعّهمعدمبسببالأحيانأغلبفيأخرىوزاراتإلىينتقلون•

المفتشّون غير 

مُجهَّزين

وما،(احةالسيوزارةوالتجارة،الاقتصادوزارةالصحّة،وزارة)المستهلكحمايةبشؤونالمعنيّةالوزاراتصلاحياتبينواضحتداخُل•

المسؤوليةمجالاتفيوضوحعدممنذلكعنيترتبّ

البلدياتأوالوزاراتبينوالتنسيقالتعاونغياب•

غياب التعاون بين

المؤسّسات

ا120إصدارتمّ :يزدادلمالمستهلكحمايةمديريةمردودولكنّ ،الماضيةالأعوامفي%500بنسبةالمفتشّينعددازداد• العامفيتقريرا

ا342مقابل2009 2014العامفيتقريرا
تشّينقلةّ إنتاجية المف

لا عقود ثابتة

تضارب المصالح

نقاط الضعف على مستوى المؤسّسة 

دراسة استطلاعية مع الموظّفين
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دراسات استطلاعية على المستوى المؤسّسي

الهدف 

دمات تقييم توافر المعلومات ومستوى الشفافية، والخ•

المُقدَّمة ورأي الناس في نوعية الخدمة وسرعتها 

المنهجية

ا لوجه  68طرح • سؤالاا في مقابلاتٍ شخصية وجها

تمّ اختيارها عشوائياا، 100)مؤسّسة 200: العينّة•

(  من لائحة الوزارة100و

المشاركون

:  يةمؤسّسة في بيروت تشمل القطاعات التال75/100•

مأكولات، التوزيع، الاستيراد، التصدير، الالكترونيات، ال
المشروبات، محطّات الوقود، وأصحاب المولدّات

تقييم خطر الفساد 

استخلاص أفضل 

الممارسات من 

الدروس المستفادة

استراتيجية مكافحة 

الفساد

نتائج رئيسية 3أجرينا دراسة استطلاعية مع مراجع بارزة في مؤسّساتٍ خاصّة، وخَلصَُت إلى 

1تحسّن الأداء في الأعوام الخمسة الماضية 

2هناك نظرة بأنّ قيادة الوزارة تفتقر إلى النزاهة 

3هناك نظرة بأنّ إجراءات الوزارة تفتقر إلى الشفافية 

دراسة استطلاعية مع المؤسّسات
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تقييم خطر الفساد 

استخلاص أفضل 

الممارسات من 

الدروس المستفادة

استراتيجية مكافحة 

الفساد

الأداء تحسّن في الأعوام الخمسة الماضية 
1

دراسة استطلاعية مع المؤسّسات

في الأعوام الخمسة الماضية، هل لاحظت أيّ تغيير في سلوك مفتشّ وزارة الاقتصاد والتجارة؟ : 18س 

29% يعتقدون أنّ سلوك المفتشّين تحسّن 

72% أداء أفضل 

17% معرفة أفضل 

4% أسلوب عمل أفضل 

6% أسباب أخرى 
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تقييم خطر الفساد 

استخلاص أفضل 

الممارسات من 

الدروس المستفادة

استراتيجية مكافحة 

الفساد

33% لا تتمتعّ بمستوى عال  من النزاهة يعتقدون أنّ الإدارة العليا في وزارة الاقتصاد والتجارة 

33% ي الوزارة الوزير والمسوؤلين في الوزارة لا يبذلون أيّ جهود لتعزيز النزاهة والشفافية فيعتقدون أنّ 

(  يعتقدون أنّ الوزراء بشكل  عام لا يبذلون جهوداا كافية% 24)

52% لا يستند إلى معايير الجدارة والكفاءة يعتقدون أنّ نظام التوظيف في الوزارة 

هناك نظرة بأنّ قيادة الوزارة تفتقر إلى النزاهة 
2

دراسة استطلاعية مع المؤسّسات

30% وظّفين في الممستعدّون لقبول الرشوة أكثر من الإدارة العليا المسؤولين الكبار وموظّفي يعتقدون أنّ 

المستويات الأدنى والإداريين العاديين 
36س

35س

34س

33س
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تقييم خطر الفساد 

استخلاص أفضل 

الممارسات من 

الدروس المستفادة

استراتيجية مكافحة 

الفساد

41% ضمن وزارة الاقتصاد والتجارة لا يعلمون بالقرارات المتخّذة يعلنون عن أنهّم 

31% العام بشأن أنشطتها خلاللا توفرّ المعلومات العامة بشكل  كاف  يعتقدون بأنّ المكاتب الحكومية 

52% في وزارة الاقتصادلكلّ معاملة لا يعلمون الإجراءات والتكاليف والإطار الزمني أعلنوا أنهّم 

هناك نظرة بأنّ إجراءات الوزارة تفتقر إلى الشفافية 
3

دراسة استطلاعية مع المؤسّسات

50% صعب من المن الأفراد الذين أعلنوا أنهّم مسؤولون عن المعاملات مع وزارة الاقتصاد والتجارة أفادوا أنهّ 

جداا إنجاز المعاملة 
49س

9س

32س

38س
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(مثلاا الوقتحيثمن)الإجراءاتتبسيط•

الكبرىوالمؤسّساتالتجاريةالمحلّاتمستوىعلىوالإرشادالوعيزيادة•

والتجارةالاقتصادووزارةالصحّةلوزارةالمختلفةالمهامتوضيح•

والأنظمةالعقوباتتنفيذ•

المناسبالمنصبفيالمناسبالشخصوضع•

ذكُِرَت بشكلٍ عام بعض فرص التحسين 

فرص التحسين المذكورة

تقييم خطر الفساد 

استخلاص أفضل 

الممارسات من 

الدروس المستفادة

استراتيجية مكافحة 

الفساد دراسة استطلاعية مع المؤسّسات
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التوصيات

النتائج 

أفضل الممارسات 

1الملخّص التنفيذي 

2

3

4
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ديرية حماية أجريت دراسة مقارنة بين عدةّ بلدان، وتبينّت بنتيجتها أوجه القصور التي تعاني منها م

المستهلك، خصوصًا على مستوى التدريبات والشفافية

قطر فرنسا كندا دبي  لبنان

متخصّص جهاز

موقع الكتروني خاص 

تدريب الوكلاء /اختيار N/A N/A

راتب الوكلاء N/A N/A

يةمنشورات للدراسات الاستطلاع

وضوح الأنظمة القانونية 

العلاقات مع الرابطات المحليّة

المتخصّصة 

التفتيشات/العقوباتمتابعة

تقييم خطر الفساد 

استخلاص أفضل 

الممارسات من 

الدروس المستفادة

استراتيجية مكافحة 

الفساد
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الآلية تأثيرها

مؤسّسة مستقلةّ تعُنى بمحاربة 

الفساد 
إنشاء مؤسّسة فعاّلة وقادرة على تطبيق مبادرات ناجحة لمحاربة ظاهرة الفساد 

عمل شرطيّ متين  ضمان الامتثال لتدابير محاربة الفساد من خلال أنشطة تطبيقية مستهدفة 

آليات عمل خالية من الفساد  إزالة كافة الثغرات في آليات العمل الحالية التي تسمح بانتشار ظاهرة الفساد 

الابتكار في التقنيات الحديثة الاستفادة من أحدث وأرقى الحلول التقنية لمحاربة الفساد 

تحفيز الموظّفين وإشراك 

الناس
ء العامّين تعزيز كفاءة والتزام ووعي الوكلاء المعنيين بمحاربة الفساد، وكذلك عامة الناس والوكلا

أنظمة صارمة  تعزيز الأنظمة المرتبطة بمكافحة الفساد 

Source: Sakker el Dekkene analysis

تقييم خطر الفساد 

استخلاص أفضل 

الممارسات من 

الدروس المستفادة

استراتيجية مكافحة 

الفساد

يجب استخدام عدةّ آليات مختلفة في الوقت نفسه للحدّ من مخاطر الفساد 
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مؤسّسات مستقلةّ تعُنى بمحاربة الفساد

يق وقادرة على تطبمؤسّسة فعاّلة إنشاء •

مبادرات ناجحة لمحاربة ظاهرة الفساد 

وآلية هذه المؤسّسة هدفتحديد •

فيها الحكم والعمل

عمل شرطيّ متين 

وحدة عمل شرطيّ متينة إنشاء •

دة للتحقيق في السلوكيات الفاس

ورصدها

بين م التعاون الوثيق والمنتظتسهيل •

وزارة الداخلية ووحدة العمل 

الشرطيّ 

آليات عمل خالية من الفساد 

في آليات مراجعة وإزالة الثغرات •

ار العمل الحالية التي تسمح بانتش

ظاهرة الفساد 

للحدّ منآليات عمل جديدة تطوير •

ن التوظيف، الشؤو: مثلاا )الفساد 

(  المالية

استخدام التكنولوجيا بشكل  

مستهدف 

صيغ عمل حكومية تطوير •

افية لتعزيز فعالية وشفالكترونية 

اء عمليات الشر: مثلاا )الإدارة العامة 
e-procurementالالكترونية 

لتحديد أدوات تحليلية تطبيق •

:  مثلاا )المغالطات في البيانات 

(  المسائل المالية

تحفيز الموظّفين وإشراك 

الناس

دورات تدريبية لمحاربة تطوير •

السلوكيات في : مثلاا )الفساد

الأوضاع المعرّضة لاحتمال حدوث

للموظّفين ( حالات من الفساد

الحكوميين 

من حملات لمحاربة الفساد إطلاق •

أجل زيادة الوعي العام 

أنظمة صارمة 

ة الثغرات في الأنظمة الحاليتحديد •

ضدّ أنظمة جديدة وصارمة تطوير •

الفساد 

تقييم خطر الفساد 

استخلاص أفضل 

الممارسات من 

الدروس المستفادة

استراتيجية مكافحة 

الفساد

يمكن إيجاد عدد من المبادرات في كلّ من هذه المجالات 
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كونع -هونغ: دراسة حالة

#  ( )1)الدولية مبادرات هونغ كونغ الفعاّلة جعلتها من أقلّ البلدان فساداا بحسب منظّمة الشفافية

(2014في العام 17/174

الآلية  كونغ -المبادرات المتخّذة في هونغ

 1974في العام الوكالة المستقلّة لمحاربة الفساد تأسيس

 سيةوالاحتفاظ بهم من خلال طرح قيمةٍ تنافأصحاب المواهب والكفاءات استقطاب

 بشكلٍ سرّي قنوات للإبلاغ عن التجاوزات إنشاء عدّة

 اد بشكل  كامل تمنع حدوث حالات الفسمحاربة الفساد وتنفيذها بطريقةٍ تعزيز قوانين

 فاسدة التي يحُتمَل فيها حدوث ممارساتقائمة مراجعة للعمليات الداخليةتطوير

( المناقصات، إجراءات الدفع، أسس التوظيف: مثلاا )

 ة الرصد، أنظم: مثلاا )حالات الفساد المشتبه بها من خلال استخدام التكنولوجيا رصد

(  الكاميرات، الأدوات المالية

نى مؤسّسة مستقلّة تعُ

بمحاربة الفساد 

عمل شرطيّ متين 

آليات عمل خالية من 

الفساد 

الابتكار في التقنيات 

الحديثة 

راك تحفيز الموظّفين وإش

الناس

أنظمة صارمة 

 د حالات لرص( خبراء مراقبة، محاسبين جنائيين: مثلاا )فرق متخصّصة من الخبراء

الاحتيال والكشف عنها 

تقييم خطر الفساد 

استخلاص أفضل 

الممارسات من 

الدروس المستفادة

استراتيجية مكافحة 

الفساد
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(2015جائزة الشرق الأوسط للتميزّ في مجال حماية حقوق المستهلك )قطر : دراسة حالة

متخصّص جهاز الاقتصاد والتجارة قسم خاص لحماية المستهلك في وزارة

موقع الكتروني خاص  تحديث الأخبار بشكلٍ متواصل –واضح جداا وكامل –مساحة خاصة في الموقع الالكتروني الخاصّ بالوزارة قسم حماية المستهلك لديه

شبكات اجتماعية  لا حساب على تويتر ... فيسبوك، انستغرام

رسائل قصيرة /خطّ ساخن شكاوى على الانترنت + عنوان بريد الكتروني + رسائل قصيرة + مجاني خطّ ساخن

منشورات للدراسات 

الاستطلاعية

«  2015على تقرير العام إضاءات

شكوى وتمّت الاستجابة عليها كلّها 4573تمّ تلقّي •

مؤسّسة 1302مسح لـ•

حالة تجاوز لمعايير حماية المستهلك 275•

سلعة من السوق 74سحب •

(  ,غشّ، عرض منتجات منتهية الصلاحية، إلخ)نقطة بيع بسبب حصول تجاوزات 19تمّ إقفال •

وضوح الأنظمة القانونية 
هلك أسرار المست/حقوق المستهلك/نصائح للمستهلك: قسم حماية المستهلك/الموقع الخاصّ بالوزارةمتوافر على الانترنت وعلى2008للعام 8القانون رقم 

أقسام واضحة جداا ومفصّلة ... موجبات المورّدين/الذكي

يةالعلاقات مع الرابطات المحلّ 

المتخصّصة 

يشرح أهمية التعاون الوثيق مع المجتمع المدني الموقع الالكتروني•

بدأ . اصميجا نيوتن متر مربعّ، ليطُبَّق من خلال شراكات بين الحكومة ومؤسّسات من القطاع الخ 9الوزارة أطلقت مشاريع لوجستية ومشاريع مخازن على مساحة •

تنفيذ المرحلة الأولى من هذه المشاريع 

ات التفتيش/العقوباتمتابعة

.  «للاحتجاز لفترة لا تتعدّى السنتيَن مع دفع غرامة»الذين ينتهكون أيّ من أحكام القانون معرّضون المورّدون•

ا زيادة الغرامة في تعديلٍ للقانون • .  ومليون ريال3000ريال إلى غرامة تترواح بين 10000و5000، من غرامة تترواح بين 2014لسنة 14جرت مؤخّرا

تتضاعف هذه الغرامة إذا كرّر المورّد المخالفة في غضون خمس سنوات من حصول الانتهاك الأوّل  

15000ريال إلى غرامة تترواح بين 100000و15000في حال امتنع المورّد عن الإبلاغ عن سلعة خطيرة، تمّ تعديل الغرامة زيادتها من غرامة تترواح بين •

(  ققّ منهالتالي تعذّر التحباستثناء المورّدون الذين يعلنون عن معلومات غير صحيحة بشكلٍ غير مقصود إذا تبيّن أنّ المعلومات كانت تقينة جداا وبا)ومليون ريال 

أنّ المتاجر المُخالِفة قد تغُلقَ لمدّة يمكن أن تصل إلى ثلاثة أشهر في حال تكرّر الانتهاكات ( 2011)للعام ( 14)يضيف القانون رقم •

لائحة غير شاملة
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التوصيات

النتائج 

أفضل الممارسات 

1الملخّص التنفيذي 

2

3

4
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التفتيشات #  2015/2016التفتيشات في عامَي  تصنيفها بحسب الأنواع 
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48%
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خريطة توضيحية

Maecenas consequat eros nec sem ullamcorper, quis consectetur 

augue sodales. Donec felis ipsum, fermentum ac tempor eu, euismod in 
erat. 

Inspection Chart

Inspection

Complaints Inspection

Calls

Visits

Ministry

Website

Shops

Restaurants

Generators

Other

Desktop

Mobile

Open

Closed

Click on any control to view relevant 
changes, tables, and data.

ضوابط على المنصّة 

بطاقة تقييم 

Measures

Tanbih

Ta3ahhod

Inzar

Mahdar

تستطيع جمعية سكّر الدكّانة تدريب عضوَين 

شابيَن من مديرية حماية المستهلك لاعتماد صيغة

الكترونية لإجراءات التفتيش وتطوير الأدوات 

اللازمة لذلك 

التوصيات من ناحية التطوير التقني 

الاستعمال يجب أن تنتقل الوزارة في أقرب وقتٍ ممكن إلى حلّ يوفرّ منصّةً واضحة وسهلة

28



ادة الثقة بالوزارة الشفافية تشجّع المستهلك على المشاركة في إحداث التغيير وتساعد على استع

29

ماية المستهلك رية حمديإنهّ يسمح للمستهلك بتقديم شكوى، من دون أيّ متابعة أخرى للمسألة، أو قراءة تقييمات حول مؤسّسات أخرى، أو المشاركة في إدارة أداء : التطبيق الموجود حالياا

:  مكن أن يقدّم التطبيقي. نشييمكن تزويد المواطن والمستهلك بتطبيق تفاعلي ومتطوّر لتشجيعهم على استخدامه بشكل مكثفّ ودعم الوزارة في ضبط المؤسّسات وكذلك المفتّ : اقتراح•

.(عدد التفتيشات، عدد التجاوزات، الأداء مع الوقت، إلخ)موقع المؤسّسات التي جرى تفتيشها وتصنيفها –

وسيلة لضبط طريقة تفتيش المؤسّسات ورصد أدائها –

لمحة عن تقارير التفتيش على الموقع الالكتروني –كندا • تطبيق حماية المستهلك –لبنان 



:  فوائدها

لا يتعدّى مبلغ بسيط للحصول على رخصة البرنامج)فعاّلة من حيث التكلفة •

(  بعض مئات الدولارات

لاحاجة للخبرة •

يمكن بناء هذا البرنامج داخل المؤسّسة •

يمكن تطويره تدريجياا •
يمكن اسع•

صى منتج قابل للاستعمال الأوّل في غضون أسبوع أو أسبوعَين كحدّ أق•

يمكن أن يعمل البرنامج من دون انترنت  •
يمكن دمجه مع آليات أخرى ورقية •

المُستخدمَة من قبل وزارة الإصلاح الإداري ”lifecycle“ننصح بأداة 

تستطيع جمعية سكّر الدكّانة تدريب عضوَين 

شابيَن من مديرية حماية المستهلك لاعتماد صيغة

الكترونية لإجراءات التفتيش وتطوير الأدوات 

اللازمة لذلك 

التوصيات من ناحية التطوير التقني 
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الاستدامة

البرامج

التفاعل

الهيكلية التنظيمية وحقوق اتخّاذ القرارات 

العمل الآليات والإجراءات وسير

للقدرات وتدريبهمالتخطيط

الأنظمة والأدوات

عاا المبذولة على صعيد البرامج تتخّذ طابالجهود

فيغيرّ -« الامتثال المنطقي»رسمياا وتحفزّ على 

ليهم الناس سلوكهم لأنهّ من المنطقيّ بالنسبة إ

ا إلى دورهم، والتدريب الذي القيام بذلك نظرا

.  لخحصلوا عليه، وحقوقهم في اتخّاذ القرارات، إ

القياس 

من أجل الحفاظ على الزخم الأساسي، لا بدّ من قياس النتائج

ونشرها، من خلال اعتماد آلية داخلية فعاّلة تقوم على 
الرصد المستمرّ وتعديل البرنامج حسب المطلوب

تشارك الخبرات /التواصل

التذكيرات 

بناء القدرات الداخلية

لعب دور القدوة / تقديم نماذج 

الجهود ونشرها بين الناس مضاعفة

تحفيز الأداء 

عد من هذه الجهود تتخطّى الامتثال المنطقي وتذهب إلى أب

المناعة «و« الالتزام الذاتي»ذلك، وهنا نتكلمّ عن 

فاعلية التي تقوم على آليات غير رسمية وت« الاجتماعية
ا يعود فالناس يقومون بما يفعله أقرانهم ورؤساؤهم، وبم–

عليهم بالفائدة 

رامج والتفاعل والاستدامةالب: السلوكيات تتأثرّ بثلاث نواحٍ أساسية يجب العمل عليها لتحقيق التأثير الأكبر

ماده على الآليات التي من شأنها تحفيز التغيير في السلوك ونشر هذا التغيير واعت

نطاق  واسع 

النوصيات من ناحية الثقافة 

يمكن أن تنظّم جمعية سكّر الدكّانة ورشة 

عمل فصلية مع قيادة المديرية وموظّفيها 

الأساسيين 
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ة بالاتجّاهَين بعد تحديد السلوكيات الأساسية، يمكن نشرها باستخدام سلسلة من الآليات العامِل

EXAMPLES

من الأسفل إلى الأعلى

ام إشراك موظّفي الخطّ الأمامي لضمان الالتز

وتوفير المردود 

تحديد الأفراد الذين يعتمدون–لجان توجيهية •

الممارسات الأساسية والعمل معهم لتصميم آليات

ئهم إضافية لتعزيز هذه السلوكيات وتحفيز زملا

ج تطوير ونشر منه–تدريب قيادي للموظّفين •

زيز تدريبي حول هذه الممارسات لزيادة التوعية وتع

سةفي المؤسّ « القادة»اهميتها بين مختلف طبقات 

من الأعلى إلى الأسفل 

إشراك الإدارة لإعطاء الإذن وإنشاء تسلسل 

في العمل 

 توفير المردود والإرشاد–السلوكيات الفردية

ة لإشراك المسؤولين في سلوكيات تشكّل قدو

لمرؤوسيهم 

سجام ضمان ان–تكييف الآليات مع سلوكيات الناس •

التقييمات مع السلوكيات الأساسية 

 جيع وضع تذكيرات في مكان العمل لتش–التواصل

الموظفين وإعادة إشراكهم 

 لاا موثوقاا تحديد المؤشّرات التي توفّر دلي–القياس

ستجدّة بشكلٍ عن التقدّم المُحرَز والتنبيه بالمسائل الم

مبكر

آليات تحفيزية من الأعلى إلى الأسفل ومن الأسفل إلى الأعلى

النوصيات من ناحية الثقافة 

يمكن أن تنظّم جمعية سكّر الدكّانة ورشة 

عمل فصلية مع قيادة المديرية وموظّفيها 

الأساسيين 
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