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 المتحدة للقانون التجاري الدولي الأمم لجنة
  الثالثة والأربعون الدورة

     ٢٠١٠يوليه /تموز ٩ - يونيه /حزيران ٢١نيويورك، 
 المنازعاتتسوية  مستقبلا في مجالالأعمال التي يمكن الاضطلاع ا     

     بالاتصال الحاسوبي المباشر في إطار معاملات التجارة الإلكترونية عبر الحدود
    مذكّرة من الأمانة  
 المحتويات

الصفحة الفقرات   
  ٢  ٧- ١..................................................................................  مقدمة-أولا
  ٥ ٣٠- ٨.  التجارة الإلكترونية والمبادرات المتخذة فيما يتعلق بتسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر-ثانيا

 بينالمعاملاتالمنشآت التجارية وفيما بينالتكنولوجيا وأثرها على المعاملات -ألف
  ٥ ١٣- ٨.................................................... والمستهلكينالمنشآت التجارية

  ٧ ٣٠-١٤........  المبادرات القانونية الراهنة المتعلقة بتسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر  -باء
  ٧  ١٤............ الصكوك التي اعتمدا منظمة التعاون والتنمية في الميدان الاقتصادي - ١  
  ٨ ٢٣-١٥.........................  ولية إقليميةالمبادرات التي اتخذا منظمات حكومية د - ٢  
  ١٢ ٢٦-٢٤...................................................... أمثلة لمبادرات داخلية - ٣  
  ١٤ ٣٠-٢٧..................  أمثلة لمبادرات اتخذا منظمات غير حكومية والقطاع الخاص - ٤  

  ١٦ ٤٩-٣١..............الجوانب العملية لإنشاء نظام عالمي لتسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر-ثالثا
  ١٦ ٣٢-٣١............................. ية عبر الحدود وإقامة العدلمنازعات التجارة الإلكترون  -١
  ١٧ ٤٣-٣٣..........  تسوية المنازعات التجارية ومنازعات المستهلكين بالاتصال الحاسوبي المباشر  -٢
  ٢٠ ٤٩-٤٤. التحديات التي تكتنف إنشاء نظام عالمي لتسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر  -٣

  ٢٢ ٥٢-٥٠   ..................................................................... ملاحظات ختامية-رابعا
─────────────────  

  في وقت متأخر عن فترة الأسابيع العشرة المطلوبة قبل بدء الاجتماع بسبب الحاجة  رةالمذكّ هذهقُدمت   *  
 .إلى إكمال المشاورات
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   مةمقد  - أولا  
 /تمــوز ٧ - يونيـه /حزيـران  ١٢نيويــورك، (أجـرت اللجنـة في دورــا الثالثـة والـثلاثين       -١

بالاتصـــال  المنازعـــاتتســـوية اقتراحــات بـــإدراج   لآراء بشـــأنتبـــادلا أوليـــا لـــ )٢٠٠٠يوليــه  
اتفق عموما على إمكانيـة  في تلك الدورة، و )1١(.في برنامج عملها في المستقبل الحاسوبي المباشر

الاضطلاع بالمزيد من العمـل لتحديـد مـدى الحاجـة إلى قواعـد محـددة لتيسـير زيـادة اسـتخدام          
رح إيــلاء أهميــة وفي هــذا الســياق، اقت ــ .ســوبي المباشــربالاتصــال الحا المنازعــاتآليــات تســوية 

، مثــل التحكــيم المنازعــاتخاصــة لدراســة الســبل الــتي يمكــن بواســطتها إتاحــة وســائل تســوية  
وساد شعور على نطاق واسـع بـأن    .على حد سواء لأطراف التجارية والمستهلكينلوالتوفيق، 
ــة ين ــااســتخدام  ــع الحــدو إلىزع ـلتجــارة الإلكتروني د الفاصــلة بــين المســتهلكين والأطــراف  تميي
 منازعــاتإلى أن اســتخدام التحكــيم، في عــدد مــن البلــدان، لتســوية  كــذلك وأشــير .التجاريــة

يسـهل علـى المنظمـات     ستهلكين أمر مقيد لأسباب تتعلق باعتبارات السياسة العامة، وقد لاالم
(وقد قررت اللجنة في دورتيها الرابعة والثلاثين .الدولية تنسيقه

2

 - يونيـه /حزيران ٢٥فيينا، ( )٢
(والخامسـة والـثلاثين  ) ٢٠٠١يوليـه  /تمـوز  ١٣

3

) ٢٠٠٢يونيـه  /حزيـران  ٢٨-١٧نيويـورك،  ( )٣
أن تشمل الأعمال التي سيضطلع ا في المستقبل بشأن التجارة الإلكترونية المزيد من البحـوث  

الفريــق ر وأن يتعــاون والدراســات بشــأن مســألة تســوية المنازعــات بالاتصــال الحاســوبي المباش ــ
) المعـني بالتجـارة الإلكترونيـة   (مع الفريق العامل الرابع ) المعني بالتحكيم والتوفيق( الثاني العامل

  .في هذا اال الاضطلاع ا في المستقبلفيما يتعلق بالأعمال التي يمكن 
ثامنـة والـثلاثين   في دورتـه ال ) المعـني بالتجـارة الإلكترونيـة   (وناقش الفريق العامل الرابع   -٢
إمكانية الاضطلاع بالمزيد من العمل لتحديـد مـدى   ) ٢٠٠١مارس /آذار ٢٣-١٢نيويورك، (

تســوية المنازعــات بالاتصــال الحاســوبي  إلى  المتزايــدة لمعالجــة الحاجــةالحاجــة إلى قواعــد محــددة  
 /ن الأولتشـري  ١٨-١٤فيينـا،  (، في دوراته الأربعـين  اللجنة وأوصى الفريق العامل )4٤(.المباشر

بــأن  ،)٢٠٠٣نــوفمبر /تشــرين الثــاني ٢١-١٧فيينــا، (إلى الثانيــة والأربعــين ) ٢٠٠٢أكتــوبر 
قانون الأونسـيترال النمـوذجي للتحكـيم    بناط بالأمانة العامة إعداد الدراسات اللازمة المتعلقة ي

───────────────── 
 .٣٨٥، الفقرة )A/55/17( ١٧الوثائق الرسمية للجمعية العامة، الدورة الخامسة والخمسون، الملحق رقم   )١(  
 .٣١١و ٢٨٧، الفقرتان )A/56/17( ١٧الدورة السادسة والخمسون، الملحق رقم نفسه،  المرجع  )٢(  
 .٢٠٥و ١٨٠، الفقرتان )A/57/17( ١٧الدورة السابعة والخمسون، الملحق رقم نفسه،  المرجع  )٣(  
  )٤(  A/CN.9/484 ٩، الفقرة. 
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ة ملاءمتـهما لتلبي ــ مـدى  قواعـد الأونسـيترال للتحكــيم ـدف تقيـيم     وكـذلك التجـاري الـدولي   
 )5٥(.بالاتصال الحاسوبي المباشرالاحتياجات المحددة التي يتطلبها التحكيم 

ــاني     -٣ ــل الث ــق العام ــق  (وأحــاط الفري ــالتحكيم والتوفي ــني ب ــة   ) المع ــه الثاني ــا، في دورت علم
أنـه سـيكون مـن المفيـد اسـتعراض الآثـار الـتي ينطـوي عليهـا           مـؤداه  الـذي  والثلاثين، بالاقتراح

أو  إجراءاتـه  جـرى أجـزاء كـبيرة مـن    ت الذيأي التحكيم (اسوبي المباشر التحكيم بالاتصال الح
وعـلاوة علـى ذلـك، أحـاط الفريـق       )6٦(.)باستخدام وسـائل الاتصـالات الإلكترونيـة   ها حتى كل

إلى ) ٢٠٠٤ســـبتمبر /أيلـــول ١٧-١٣فيينـــا، (العامـــل علمـــا، في دوراتـــه الحاديـــة والأربعـــين  
تسـوية  بإمكانية إدراج القضـايا الـتي تثيرهـا     )٢٠٠٩فبراير /شباط ١٣-٩نيويورك، (الخمسين 
  )7٧(.في برنامج عمله في المستقبل بالاتصال الحاسوبي المباشر المنازعات

 /حزيـران  ١٩نيويـورك،  (وأحاط الفريق العامـل علمـا، في دوراتـه التاسـعة والـثلاثين        -٤

 /تموز ٣ - يونيه/يرانحز ١٦نيويورك، (إلى الحادية والأربعين ) ٢٠٠٦يوليه /تموز ٧ - يونيه
أنـه ينبغـي الاحتفـاظ بموضـوع تسـوية المنازعـات بالاتصـال         امؤداه، باقتراحات )٢٠٠٨يوليه 

  ).)8٨ا في المستقبل الحاسوبي المباشر كبند من الأعمال التي سيضطلع
 /تمـوز  ١٧ - يونيـه /حزيـران  ٢٩فيينـا،  (ونظرت اللجنة، في دورـا الثانيـة والأربعـين      -٥

وكـان   .، في الأعمال التي سيضطلع ا في المستقبل في مجال التجارة الإلكترونيـة )٢٠٠٩يوليه 
معروضــا علــى اللجنــة في هــذه الــدورة اقتــراح مــن الولايــات المتحــدة الأمريكيــة بشــأن تســوية  

مسـتقبلا في  الأعمـال الـتي يمكـن الاضـطلاع ـا      "المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر عنوانه 
وقد أُوصي في هـذا الاقتـراح بإعـداد دراسـة      .)A/CN.9/681/Add.2" (رة الإلكترونيةالتجا مجال
بالاتصـال   المنازعـات الأعمال التي يمكن الاضطلاع ا في المستقبل بشأن موضـوع تسـوية   عن 

وأوصــى الاقتــراح،  )9٩(.الحاســوبي المباشــر في إطــار معــاملات التجــارة الإلكترونيــة عــبر الحــدود
منازعات التجـارة الإلكترونيـة الـتي يمكـن تسـويتها       أنواعالدراسة  تتناولبأن إضافة إلى ذلك، 

───────────────── 
  )٥(  A/CN.9/484 ؛ و١٣٤، الفقرةA/CN.9/527 ؛ و٣، الفقرةA/CN.9/546 ٣، الفقرة. 
  )٦(   A/CN.9/468 ١١٣، الفقرة. 
  )٧(  A/CN.9/569 ؛ و٨٠، الفقرةA/CN.9/573 ؛ و١٠٠، الفقرةA/CN.9/592 ؛ و٩٠، الفقرةA/CN.9/614 ،  

 .٥، الفقرة A/CN.9/669؛ و٥، الفقرة A/CN.9/665؛ و٥، الفقرة A/CN.9/641؛ و٥الفقرة 
-١٨٦و ١٨٣، الفقرات )A/61/17( ١٧ق الرسمية للجمعية العامة، الدورة الحادية والستون، الملحق رقم الوثائ  )٨(  

الدورة الثالثة ؛ و١٧٧، الفقرة ))الجزء الأول( A/62/17( ١٧الدورة الثانية والستون، الملحق رقم ؛ و١٨٧
  .٣١٦، الفقرة )A/63/17( ١٧والستون، الملحق رقم 

  .٣٣٨، الفقرة )A/64/17( ١٧ورة الرابعة والستون، الملحق رقم الد المرجع نفسه،  )٩(  
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بنظم تسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر، ومدى ملاءمة وضع قواعـد إجرائيـة بشـأن    
ــاظ بقاعــدة        ــر، وإمكانيــة أو استصــواب الاحتف ــات بالاتصــال الحاســوبي المباش  تســوية المنازع

رين المعتمدين لتسوية المنازعات بالاتصـال الحاسـوبي المباشـر، وقضـية     بيانات وحيدة تضم الموفّ
إنفاذ قرارات التحكيم التي تصدر خلال عمليـة تسـوية المنازعـات بالاتصـال الحاسـوبي المباشـر       

10(.بموجب الاتفاقيـات الدوليـة ذات الصـلة   

واتفقـت اللجنـة علـى أهميـة الاقتراحـات المتعلقـة        )١٠
في المستقبل في مجال تسـوية المنازعـات بالاتصـال الحاسـوبي المباشـر       بالأعمال التي سيضطلع ا

مــن أجــل تعزيــز التجــارة الإلكترونيــة، وذلــك للأســباب المُعــرب عنــها في الاقتــراح المقــدم           
11(.للّجنة

واقترح إجراء المزيد من الدراسات لاستبانة مختلف اموعات المهتمة بمعـايير يمكـن    )١١
ــا في  ــوع القواعــد    . ذلــك المســتهلكون وضــعها في المســتقبل، بم ــوحظ في هــذا الصــدد أن تن ول

وأُعـرب   .الخاصة بحماية المستهلك تجعل من العسير بشكل خاص تحقيق التنسيق في هذا اـال 
عــن آراء متباينــة بشــأن استصــواب مناقشــة قضــية إنفــاذ قــرارات التحكــيم الــتي تصــدر خــلال   

وشرح أن ثمة صعوبات عملية ترجـع إلى كـون    .إجراءات التحكيم بالاتصال الحاسوبي المباشر
المنازعات التي تجـري تسـويتها بموجـب هـذه القـرارات تنطـوي بشـكل عـام علـى مبـالغ نقديـة            
صغيرة، لا سيما في المنازعات المتعلقة بالمستهلكين، وإلى تكاليف الإنفاذ عـبر الحـدود في إطـار    

12(.الصكوك القائمة

الأمانـة أن تعـد دراسـات علـى أسـاس       وبعد المناقشـة، طلبـت اللجنـة إلى    )١٢
وطلبـت   .الاقتراح الوارد في الوثيقة المذكورة أعلاه بغية إعادة النظر في المسـألة في دورة مقبلـة  

13(.، إذا سمحت الموارد بذلكيةالقض هذه حول ندوةاللجنة إلى الأمانة كذلك أن تعقد 

١٣(  
ــدوة بال      -٦ ــة بتنظــيم ن ــاء علــى هــذا الطلــب، قامــت الأمان ــانون  تعــاون مــع  وبن معهــد الق

امعــة لج التابعــة كليــة ديكنســون للقــانونالتــابع لكليــة القــانون بجامعــة بــيس و التجــاري الــدولي
14(.ولاية بنسيلفانيا

كـل مجـال مـن     فيبراء نخبة مـن الخ ـ  وكان المتكلمون والمناظرون في الندوة )١٤
خــبراء بــارزون مــن   كمــا حضــر النــدوة    مجــالات الممارســة القانونيــة الــتي تناولتــها النــدوة،     

  .الحكومات والقطاع الخاص والأوساط الجامعية والقطاع غير الربحي من مختلف أنحاء العالم
───────────────── 

)١٠(  A/CN.9/681/Add.2.  
  .٣٤١، الفقرة )A/64/17( ١٧الوثائق الرسمية للجمعية العامة، الدورة الرابعة والستون، الملحق رقم   )١١(
  .٣٤٢نفسه، الفقرة  المرجع  )١٢(
  .٣٤٣نفسه، الفقرة  المرجع  )١٣(
: نظرة جديدة على تسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر والتجارة الإلكترونية"، المعنونة عقدت الندوة  )١٤(

المستهلك (نحو نظام انتصاف عملي وعادل للمنخرط في معاملات تجارية في القرن الحادي والعشرين 
  .٢٠١٠مارس /آذار ٣٠و ٢٩، في فيينا، في )"والتاجر
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٧-  رة ملخصا لمداولات الندوة وللقضايا الرئيسية التي تمت اسـتبانتها ن هذه المذكّوتتضم. 
وبعضـا مـن   ن الجزء الأول عرضا لتطور التجارة الإلكترونية علـى مـدى العقـد الأخـير،     ويتضم

المبادرات الدولية والإقليمية والداخلية التي استحدثت من أجل تسوية المنازعـات الـتي تنشـأ في    
 ويتنــاول .والمســتهلكين المنشــآت التجاريــةبــين لمنشــآت التجاريــة وفيمــا بــين اإطــار المعــاملات 

المنازعــات الجــزء الثــاني بإيجــاز للمســائل والقضــايا المثــارة فيمــا يتعلــق بســمات آليــات تســوية    
     بالاتصال الحاسوبي المباشر واحتمال صياغة مجموعة من القواعد لدعم إنشـاء نظـام عـالمي مجـد
لتســوية المنازعــات بالاتصــال الحاســوبي المباشــر يصــلح للتعامــل مــع المطالبــات الصــغيرة القيمــة  

  .والكبيرة العدد
    

تسوية المنازعات التجارة الإلكترونية والمبادرات المتخذة فيما يتعلق ب  -ثانيا  
    بالاتصال الحاسوبي المباشر

  المعاملات المنشآت التجارية وبين فيما  التكنولوجيا وأثرها على المعاملات  -ألف  
    والمستهلكين المنشآت التجاريةبين 
 المنشــآت التجاريــةبــين المنشــآت التجاريــة وبــين فيمــا لقــد تطــورت التجــارة الإلكترونيــة   - ٨

على مدى العقد الماضي، وذلـك إلى حـد بعيـد بسـبب الانتشـار الأسـي        والمستهلكين بشكل سريع
  .للإنترنت وزيادة الوصول إلى النطاق العريض وتنامي التجارة المتنقلة في مختلف أنحاء العالم

 .ويتمثل أحد أهم دوافع تنامي التجارة الإلكترونية في زيادة عدد الأفراد المتصلين بالإنترنـت   - ٩
، مقارنـة بنسـبة تتـراوح    تخدم الإنترنت ما يزيد قليلا على خمـس سـكان العـالم   ، اس٢٠٠٨ففي عام 

15(.المائــة في أواخــر التســعينيات مــن القــرن الماضــيفي  ٥و ٢بــين 

وأظهــرت الدراســات أيضــا تزايــد  )١٥
16(.قبول الإنترنت كمنصة تجارية

بيد أن البيانات المتعلقة بحجم التجارة الإلكترونيـة غـير متاحـة مـع      )١٦
 .لعديد من البلدان، وحـتى عنـدما توجـد بيانـات فإـا لا تقبـل المقارنـة في كـثير مـن الأحيـان          الأسف 

 وتــوحي المعلومــات المتاحــة مــن الســلطات الوطنيــة بــأن التجــارة الإلكترونيــة بــين المنشــآت التجاريــة   
ة والمســتهلكين تتزايــد بســرعة، ولــو أن دورهــا مــا زال متواضــعا نســبيا، لا ســيما إذا قورنــت بتجــار   

17(.المنشآت التجاريةبين  فيماالتجزئة التقليدية وبالتجارة الإلكترونية 

١٧(  
───────────────── 

 Empowering e-consumers, strengthening consumer protection، الميدان الاقتصادي منظمة التعاون والتنمية في  )١٥(

in the internet economy ،٢٠٠٩ديسمبر /كانون الأول ١٢-٨ ،DSTI/CP(2009)20/FINAL ١٣، الفقرة.  
  .نفسه المرجع  )١٦(
  .نفسه المرجع  )١٧(
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تقييمـا لانتشـار التطبيقـات    ) الأونكتـاد ( مؤتمر الأمم المتحدة للتجارة والتنميةوقد وفّر   -١٠
تقريـر  ، اسـتنادا إلى  ٢٠٠٨و ٢٠٠٣الرئيسية لتكنولوجيـا المعلومـات والاتصـالات بـين عـامي      

18(.ومـات في مجـال الاقتصـاد   عن المعل ٢٠٠٩ عام

وقـد لاحـظ هـذا التقريـر بعـض التطـورات        )١٨
الإيجابيــة للغايــة، وهــو مــا يؤكــد الإمكانــات الكــبيرة الــتي ينطــوي عليهــا اســتخدام تكنولوجيــا 

19(.المعلومات والاتصالات

وأظهر تحليل الأونكتاد أيضا أن تضييق الفجوة بين مـن يتـاح لهـم     )١٩
ية وتكنولوجيا المعلومات وبين من لا يتـاح لهـم سـوى وصـول     وصول فعال للتكنولوجيا الرقم

مـا زال يشـكل تحـديا    ") الفجـوة الرقميـة  ("محدود للغاية أو لا يتاح لهم وصـول علـى الإطـلاق    
  ."فجوة النطاق العريض"رئيسا في سبيل التنمية، وخاصة 

، ٢٠٠٨و ١٩٩٧وفيما يتعلق بتطور تكنولوجيـا المعلومـات والاتصـالات بـين عـامي        -١١
 .أفاد الأونكتاد بأن تطـور اسـتخدام الهواتـف المتنقلـة فـاق بكـثير تطـور أي تكنولوجيـا أخـرى         

وخــلال الســنوات القليلــة الماضــية، بــرز الاتصــال الهــاتفي المتنقــل كــأهم تكنولوجيــا معلومــات  
ــا      ــول لتكنولوجيـ ــادة الوصـ ــي لزيـ ــدخل رئيسـ ــدخل، وكمـ ــة الـ ــدان المنخفضـ ــالات للبلـ واتصـ

20(.وهذا النمو مستمر على ما يبدو .تصالات واستخدامهاالمعلومات والا

وصـارت الهواتـف    )٢٠
، ممـا كـان لـه آثـار مهمـة علـى المعـاملات التجاريـة في البلـدان          مبتكـرة المتنقلة تسـتخدم بطـرق   

ــة ــى        .النامي ــاملات المصــرفية أو للحصــول عل ــال لإجــراء المع ــى ســبيل المث فقــد اســتخدمت عل
لبلدان الأفريقية بدور ريادي في المعاملات المصرفية المتنقلـة  واضطلعت ا .معلومات عن السوق

زانيا ـففـي تن ـ  .وغيرها من خدمات المعاملات الإلكترونية التي تشمل استخدام الهواتـف المتنقلـة  
وجنوب أفريقيا وزامبيا وكينيا، على سبيل المثال، أتاحت الهواتف الخلوية للشركات والأفـراد  

ــام بعمليــات شــراء مدفوعــة مقــدما دون أن يكــون    ســداد مــدفوعات وإجــراء تحــوي   لات والقي
وبالنســبة للشــركات الصـغيرة في البلــدان المنخفضــة الــدخل، تفوقــت   .لـديهم حســاب مصــرفي 

  .الهواتف المتنقلة على الحواسيب كأهم أدوات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات
───────────────── 

 /، تشرين الأولInformation Economy Report 2009: Trends and Outlook in Turbulent Timesالأونكتاد،   )١٨(
  .E.09.II.D.18 منشورات الأمم المتحدة، رقم المبيع، ٢٠٠٩أكتوبر 

بليون في  ١.٦، و٢٠٠٨بليون مستخدم للإنترنت حول العالم في اية عام  ١.٤طبقا للتقديرات، كان هناك   )١٩(
مليونا، يليها  ٢٩٨مين حيث بلغ عددهم ا وكانت الصين صاحبة أكبر عدد من المستخد. ٢٠٠٩عام 

 ٥٣وكان هناك . مليون مستخدم ٨٨مليون مستخدم واليابان وا  ١٩١الولايات المتحدة الأمريكية وا 
وفي حين يتاح الوصول للإنترنت لما يزيد على نصف السكان في البلدان المتقدمة، . مليون مستخدم في أفريقيا
  .المائةفي  ١٧و ١٥ة تتراوح في المتوسط بين لبلدان الناميفإن النسبة المناظرة في ا

  بليون اشتراك  ٤.٦، كان هناك الاتحاد الدولي للاتصالات، طبقا لتقديرات ٢٠٠٨و ٢٠٠٣بين عامي   )٢٠(
  .٢٠٠٣بليون اشتراك في عام  ١.٤، في حين لم يكن هناك سوى ٢٠٠٩في الاتصالات المتنقلة في اية عام 
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١٢ -   مكــن وبفضــل نمــو شــبكات الحواســيب التقليديــة عالميــا، وكــذلك تطــور التجــارة المتنقلــة، ي
21(.للمستهلكين شراء السلع والخدمات من المنشـآت التجاريـة الأجنبيـة   

واجتمعـت آراء المشـاركين    )٢١
  .في الندوة على أن المستهلكين في طريقهم لأن يكونوا جزءا رئيسيا من المعاملات التجارية الدولية

المنشــآت بــين فيمــا الإلكترونيــة وأُعــرب في النــدوة عــن رأي مفــاده أن توســع التجــارة    -١٣
والمستهلكين في المستقبل سـيتوقف إلى حـد بعيـد علـى مسـتوى       المنشآت التجاريةبين التجارية و

ــر       ــاملات بالاتصــال الحاســوبي المباش ــدى إجــرائهم مع ــة المســتخدمين ل 22(.ثق

ــت آراء  )٢٢ واجتمع
باشر يصلح للتعامل مـع  المشاركين في الندوة على أن وجود نظام انتصاف بالاتصال الحاسوبي الم

بـين  فيمـا  المطالبات الصغيرة القيمـة والكـبيرة العـدد أمـر أساسـي لاسـتمرار التجـارة الإلكترونيـة         
  .والمستهلكين في النجاح والنمو المنشآت التجاريةبين المنشآت التجارية و

    
     المباشرالمبادرات القانونية الراهنة المتعلقة بتسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي  - باء  

    والتنمية في الميدان الاقتصادي دا منظمة التعاونالصكوك التي اعتم  - ١  
لمنظمـة التعـاون والتنميـة في الميـدان      التابعـة واللجنة المعنية بالسياسة الخاصة بالمسـتهلك   عنيت  - ١٤

المبـادئ  منازعات المستهلكين من خلال إعـداد   بقضاياالاقتصادي على مدى السنوات العشر الأخيرة 
23(،١٩٩٩التوجيهية للتجارة الإلكترونية لعام 

24()٢٠٠٢(تقريـر   وإصـدار وعقـد مائـدة مسـتديرة     )٢٣

٢٤( 
عــن ســبل حمايــة حــائزي بطاقــات الــدفع، وإعــداد المبــادئ التوجيهيــة المتعلقــة بالاحتيــال عــبر الحــدود  

)٢٠٠٣(،)25

ــر في عـــام    )٢٥ ــدار تقريـ ــة عمـــل وإصـ ــوية  ٢٠٠٥وعقـــد حلقـ ــة لتسـ  عـــن الســـبل البديلـ
(المنازعــات،

26

بمــا أفضــى إلى إعــداد توصــية بشــأن تســوية منازعــات المســتهلكين وإنصــافهم في عــام   )٢٦

───────────────── 
 ١٠-٨، Empowering e-commerce consumers، نظمة التعاون والتنمية في الميدان الاقتصاديلم رتقرير مؤتم  )٢١(

  .١٧-٦، الفقرات DSTI/CP(2009)20/FINAL، ٢٠٠٩ديسمبر /كانون الأول
  .٢٠نفسه، الفقرة  المرجع  )٢٢(
)٢٣(  Guidelines for Consumer Protection in the Context of Electronic Commerce ) مبادئ توجيهية وافق عليها

  ).١٩٩٩ديسمبر /كانون الأول ٩مجلس منظمة التعاون والتنمية في الميدان الاقتصادي في 
)٢٤(  Report on Consumer Protections for Payment Cardholders, OECD Digital Economy Papers,  

No. 64, OECD Directorate for Science, Technology and Industry (2002).  
)٢٥(  The OECD Guidelines for protecting Consumers from Fraudulent and Deceptive Commercial Practices 

across Borders: Recommendation adopted by the OECD Council on 11 June 2003.  
المنازعات الخاصة بالمستهلكين وإنصافهم حلقة عمل لمنظمة التعاون والتنمية في الميدان الاقتصادي عن تسوية   )٢٦(

  .٢٠٠٦ونشر تقرير في عام . ٢٠٠٥أبريل /نيسان ٢٠-١٩في السوق العالمية عقدت في واشنطن العاصمة في 
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٢٠٠٧.)27

 ‘٢‘تســوية منازعــات المســتهلكين و ‘١‘: وتشــمل التوصــية آليــات مــن أجــل مــا يلــي  )٢٧
ــة         ــين المنشــآت التجاري ــاملات ب ــاجم عــن المع ــق بالضــرر الاقتصــادي الن ــا يتعل تيســير الانتصــاف فيم

وتحـدد التوصـية    .)بالاتصـال الحاسـوبي المباشـر أو بغـيره    (كين المنطوية على سـلع وخـدمات   والمستهل
فئات الآليات المختلفة التي ينبغي إتاحتها للمسـتهلكين علـى المسـتويين الـداخلي والعـابر للحـدود مـن        

؛ )صــغيرةالســبل البديلــة لتســوية المنازعــات، إجــراءات محكمــة المطالبــات ال (قبيــل الإجــراءات الفرديــة 
الإجـــراءات الجماعيـــة الخاصـــة، والإجـــراءات الـــتي تتخـــذها منظمـــة معنيـــة (والإجـــراءات الجماعيـــة 

بالمستهلك بالنيابة عن مجموعة من المستهلكين، والإجراءات التي تتخذها وكالة حكوميـة بالنيابـة عـن    
ــن المســتهلكين   ــة م ــة    )مجموع ــه الحكوم ــذي تحصــل علي ــدي ال ــام  .؛ والانتصــاف النق ، ٢٠٠٩وفي ع

استعراضا للمبـادئ التوجيهيـة للتجـارة الإلكترونيـة      اللجنة المعنية بالسياسة الخاصة بالمستهلكاستهلت 
بغية البدء في العمل على تحديث هذه المبادئ التوجيهية، وهـو مـا قـد يسـتلزم اسـتعراض       ١٩٩٩لعام 

  .الصكوك ذات الصلة
    

    قليميةالمبادرات التي اتخذا منظمات حكومية دولية إ  - ٢  
    الاتحاد الأوروبي    

ذكر المشاركون في الندوة أنه رغم الإطار القانوني المحسن الناجم عـن اعتمـاد عـدد مـن       -١٥
(التوجيهات في مجال حماية المستهلك والتجارة الإلكترونية،

28

فإن الاختلافات المتبقية في الاتحاد  )٢٨
واعــد حمايــة المســتهلك، تلــزم المتــاجر  الأوروبي بــين مختلــف الأطــر التنظيميــة الوطنيــة، وخاصــة ق 

داخـل الاتحـاد أو خارجـه، بالامتثـال موعـات       سـواء الإلكترونية، بصرف النظـر عـن موقعهـا،    
وذُكـر أيضـا    .وطنية متفاوتة من القواعد الخاصة بحماية المستهلك في الـدول الأعضـاء في الاتحـاد   

م الهيئات المعنيـة بالسـبل البديلـة لتسـوية     أن المفوضية الأوروبية تحتفظ بقاعدة بيانات مركزية تض
المنازعات المتعلقة بشكاوى المستهلكين، والـتي تعتـبر ممتثلـة لتوصـيات المفوضـية الأوروبيـة بشـأن        

───────────────── 
توصية لمنظمة التعاون والتنمية في الميدان الاقتصادي بشأن تسوية المنازعات الخاصة بالمستهلكين وإنصافهم   )٢٧(

اللجنة المعنية بالسياسة الخاصة والتوصية من إعداد . ٢٠٠٧يوليه /تموز ١٢ة في اعتمدها مجلس المنظم
  .للمنظمة بالمستهلك التابعة

يونيه /حزيران ٨الصادر عن البرلمان الأوروبي والس في  EC/2000/31وهي تشمل، في جملة أمور، التوجيه   )٢٨(
ت، لا سيما التجارة الإلكترونية، في سوق بشأن جوانب قانونية معينة من خدمات مجتمع المعلوما ٢٠٠٠

؛ والتوجيه )١٦-١، الصفحات ١٧/٧/٢٠٠٠، OJ L 178") (توجيه بشأن التجارة الإلكترونية("الإنترنت 
2005/29/EC  لس فيبشأن الممارسات التجارية غير  ٢٠٠٥مايو /أيار ١١الصادر عن البرلمان الأوروبي وا

-٢٢، الصفحات ١١/٦/٢٠٠٥، OJ L 149(لمستهلكين في سوق الإنترنت المنصفة بين المنشآت التجارية وا
بشأن حماية  ١٩٩٧مايو /أيار ٢٠الصادر عن البرلمان الأوروبي والس في  EC/97/7؛ والتوجيه )٣٩

عد المستهلكين فيما يتعلق بالعقود عن ب)OJ L 144 ،٢٧-١٩، الصفحات ٤/٦/١٩٩٧.(  
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29(.تسوية المنازعات

(وطبقا لدراسة أعدا الشبكة الأوروبية لمراكز المستهلكين )٢٩
30

ونشرت في  )٣٠
شكوى عبر الحدود سـنويا علـى مـدى     ١٢ ٠٠٠، قُدمت حوالي ٢٠٠٩ديسمبر /كانون الأول

 ٥٠٠السـنوات الـثلاث الأخـيرة في إطــار الشـبكة الأوروبيـة لمراكـز المســتهلكين، منـها أقـل مــن         
  .لى سبل بديلة لتسوية المنازعاتأفضت إ

وذُكرت بعض الخيارات التنظيمية فيما يتعلق بمواصلة تطوير القوانين الأوروبيـة الخاصـة     -١٦
وقيـل إن مـن    .العقود، بمـا في ذلـك تسـوية المنازعـات بالاتصـال الحاسـوبي المباشـر       بالمستهلكين و

 إليـه يشـار  (أكثرها جدوى صكا اختياريا لتسوية المعاملات بين المنشآت التجاريـة والمسـتهلكين   
وتطبيق نظام الزر الأزرق المقترح لتسوية المنازعات بالاتصـال الحاسـوبي    .")الزر الأزرق"بعبارة 

فعلى سبيل المثال، يمكـن   .فاعتماد هذا الإجراء يجري باتفاق الأطراف .اشر لن يكون تلقائياالمب
سـواء  (للبائع أن يضع علـى الموقـع الشـبكي للمتجـر الإلكتـروني أيقونـة تبـين أن بإمكـان الزبـون          

هرية ، إذا ما ضغط على الزر الأزرق، أن يجعل المبادئ القانونية الجو)كان مستهلكا أو غير ذلك
وشـرح   .والإجرائية الـواردة في الصـك الاختيـاري منطبقـة علـى المعاملـة المعقـودة بـين الأطـراف         

المشاركون في الندوة أن من شأن اعتماد هذا الإجراء القائم على الاتصـال الحاسـوبي المباشـر أن    
لـى  ييسر التسوية السريعة والاقتصادية للمنازعـات علـى أسـاس اتفـاق الأطـراف، وأنـه يقضـي ع       

  .ية والقانون المنطبقالحاجة إلى حلّ مشاكل عسيرة مثل تلك المتعلقة بالولاية القضائ
ويتمثل خيار آخر، اقتـرح كبـديل لتسـوية المنازعـات بالاتصـال الحاسـوبي المباشـر، في          -١٧

الـتي   Regulation (EC) No. 861/2007اعتماد إجراء سريع مبسط، مشابه للمـذكور في اللائحـة   
  .اءً أوروبياً للمطالبات الصغيرةرتنشئ إج

    
  منظمة الدول الأمريكية    

هناك في الوقت الراهن عدة مبادرات متعلقة بحماية المستهلك في مجـال القـانون الـدولي       -١٨
مــؤتمر البلــدان الأمريكيــة المتخصــص في القــانون الــدولي   الخــاص يجــري النظــر فيهــا مــن جانــب   

احا بعقد اتفاقية بين البلدان الأمريكية بشأن القـانون المنطبـق   وتشمل هذه المبادرات اقتر .الخاص
على عقود وعلاقات معينة مـع المسـتهلكين، واقتراحـا أيضـا بإعـداد قـانون نمـوذجي عـن الولايـة          

ويـنص كـلا الاقتـراحين علـى أنـه ينبغـي        .القضائية وقواعد تنازع القـوانين في عقـود المسـتهلكين   
───────────────── 

  .http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/adr_en.htmتتاح في الموقع   )٢٩(
وهي تتكون من . شبكة على مستوى الاتحاد الأوروبي تشارك في رعايتها المفوضية الأوروبية والدول الأعضاء  )٣٠(

ن في الاتحاد الأوروبي وكذلك مركزا، يوجد منها مركز واحد في كل من الدول الأعضاء السبع والعشري ٢٩
  .ويجيسلندا والنرفي إ
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31(.ة الإلكترونيـة أن يجـري في منتـدى المسـتهلك    للتقاضي بشأن منازعات التجار

وقُـدم اقتـراح    )٣١
ثالث بشأن مبادرة تحظـى برعايـة الـدول لتسـوية منازعـات عقـود المسـتهلكين في مجـال التجـارة          

ــع الســلع والخــدمات       ــق ببي ــا يتعل ــة عــبر الحــدود فيم ــاويشــار (الإلكتروني ــي باســم    إليه ــا يل فيم
وسـوف تنشـئ المبـادرة     .ونوقشت بالتفصيل خلال الندوةوقد وصفت هذه المبادرة  .")المبادرة"

نظاما إلكترونيا متعدد الدول لإتاحة التفاوض وتيسـير التسـوية والتحكـيم فيمـا يتعلـق بمطالبـات       
معينــة في إطــار عقــود المســتهلكين العــابرة للحــدود علــى أســاس اتفــاق إطــاري تعــاوني وقواعــد   

المشــتري أن يقــدم شــكوى عــابرة للحــدود  /ســتهلكوطبقــا لهــذه المبــادرة، يســتطيع الم  .نموذجيــة
وخلال مرحلة التفـاوض،   .بالاتصال الحاسوبي المباشر ضد بائع مسجل في دولة مشاركة أخرى

سيسمح للمشتري والبـائع بتبـادل المعلومـات والاقتراحـات والتفـاوض بشـأن تسـوية ملزمـة مـن          
سـوية وديـة ـذه الوسـيلة، فعندئـذ يمكـن       وإذا لم يـتم التوصـل إلى ت   .خلال الوسـائل الإلكترونيـة  

تحويل القضية إلى مرحلة التحكيم الـتي تقـوم فيهـا سـلطة معتمـدة مـن الحكومـة في المكـان الـذي          
يوجد فيه موقع البائع بتعيين محكِّم مؤهـل للتحكـيم بالاتصـال الحاسـوبي المباشـر لتقيـيم القضـية،        

ويصدر المحكِّم المؤهل للتحكيم بالاتصال  .زِمومن ثم إما إجراء تسوية ميسرة أو إصدار حكم مل
32(.الحاسوبي المباشر قراره على أساس الوثائق المقدمة من الطرفين، وهذا القرار ائي وملزم

٣٢(  

    

───────────────── 
الموضوع  - المتخصص في القانون الدولي الخاص السابع ؤتمر البلدان الأمريكيةاقتراحات من الدول الأعضاء لم  )٣١(

  ).Add.4إلى  CP/CAJP – 2652/08 Add.1 و CP/CAJP – 2652/08(حماية المستهلك  -الأول 
والبائع والسلطات  فيما يخص المشتريالمستهلكين السلطات الوطنية المعنية ب منهاتشمل المبادرة عدة جهات فاعلة،  )٣٢(

وتحتفظ السلطات الوطنية ومركز تبادل المعلومات المركزي بقاعدة بيانات . الوطنية ومركز تبادل المعلومات المركزي
غية وحيدة تضم الموفّرين المعتمدين لتسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر الذين يستخدمون لتحكيم القضايا ب

وتجري جميع الاتصالات بين الأطراف الفاعلة في شكل إلكتروني وتتمركز في مركز . ضمان الاستقلال والحياد
وتشرف . ويتولى هذا المركز إدارة العملية ويعمل كجهة بؤرية للاتصالات بين الأطراف. تبادل المعلومات المركزي

ة ومركز تبادل المعلومات المركزي على الاتصال بين السلطات الوطنية المعنية بالمستهلكين والسلطات الوطني
وتسعى المبادرة إلى تبسيط قضايا الإنفاذ من . في الوقت الحقيقي وتعالج البلاغاتالأطراف وتدرس فاعلية النظام 

لنظام وينضم بائع ما إلى ا. خلال توفير تسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر في المكان الذي يوجد فيه البائع
وتقوم كل سلطة وطنية معنية بالمستهلكين . من خلال الإدارات الوطنية في المكان الذي يضطلع فيه بنشاطه التجاري

أو سلطة وطنية في المكان الذي يوجد فيه البائع باختيار موفّر تسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر، ويكون 
 حالة عدم الامتثال، يجوز إنفاذ الحكم من جانب السلطة الوطنية المعنية وفي. مقر التحكيم للعملية هو دولة البائع

بالمستهلكين أو الإدارة الوطنية في موطن البائع عن طريق اتخاذ إجراءات إنفاذ مباشرة أو طلب المساعدة من شبكات 
  .الدفع أو إحالة القضية إلى وكالات التحصيل
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    الاتحاد الأفريقي والمنظمات الإقليمية الأفريقية    
ذكــر  بشــأن تكنولوجيــا المعلومــات، وقــد ٢٠١٠عقــد الاتحــاد الأفريقــي قمــة في عــام   -١٩

مشــاركون في النــدوة أن ثمــة اتفاقيــة بشــأن المعــاملات الرقميــة في طــور الإعــداد ومــن المتوقــع    
  .٢٠١٢اعتمادها قبل عام 

وكمثال على الأهمية المتزايدة لتسوية المنازعات بالاتصـال الحاسـوبي المباشـر، ذُكـر أن       -٢٠
الاتحـاد  سات شريكة مثـل  تتعاون مع مؤس) يكواسلإا(الجماعة الاقتصادية لدول غرب أفريقيا 

ــرب    ــدي لغ ــاأالاقتصــادي والنق ــدولي للاتصــالات  وا فريقي ــاد ال ــادئ     لاتح ــداد مب ــن أجــل إع م
توجيهية لقطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، مما أفضـى إلى اعتمـاد رؤسـاء الـدول سـتة      

33(.في واغـادوغو  ٢٠٠٧ينـاير  /قوانين تكميلية جديدة في كـانون الثـاني  

لاثـة  وجـرى إعـداد ث   )٣٣
ــاعدة   ــافية بمسـ ــا نصـــوص إضـ ــادية لأفريقيـ ــة الاقتصـ ــارة   اللجنـ ــيبرانية والتجـ ــرائم السـ عـــن الجـ

الجـرائم   -وجـرى اعتمـاد نصـين مـن هـذه النصـوص        .الإلكترونية وحماية البيانـات الشخصـية  
مـن جانـب وزراء تكنولوجيـا المعلومـات والاتصـالات       -السيبرانية وحماية البيانات الشخصية 

34(.٢٠٠٨في برايا، الرأس الأخضر، في عام يكواس لإفي ا

٣٤(  
ر قــر منظمــة مواءمــة قــوانين الأعمــال في أفريقيــا وذُكــر خــلال النــدوة أن مجلــس وزراء    -٢١

، في جملـة  )تشـاد (في نجامينـا   ٢٠٠٩ديسـمبر  /كانون الأول ٢٠-١٧خلال اجتماعه المعقود في 
ــة لســجل التجــارة والائتمانــا       ــدة بيانــات مركزي ــور، إنشــاء قاع ــة واعتمــاد معــايير   أم ت المنقول

منظمـة مواءمـة   وذُكـر أيضـا خـلال النـدوة أن      .تكنولوجيا المعلومات لتبـادل البيانـات إلكترونيـا   
  .سوف تنظر في مشروع لإعداد قانون موحد بشأن المعاملات الرقمية قوانين الأعمال في أفريقيا

    

───────────────── 
المواءمة بين السياسات التي تحكم سوق تكنولوجيا المعلومات  :مشروع السوق المشتركة لغرب أفريقيا  )٣٣(

المبادئ التوجيهية . (يكواسلإوا فريقياأالاتحاد الاقتصادي والنقدي لغرب والاتصالات في الفضاء المشترك بين 
-http://www.itu.int/ITU-D/treg/projects/itu-ec/Ghana/modules/Compil :متاحة في الموقع) النهائية

Guidelines_final.pdf  والقانون التكميليA/SA.1/01/07  الخاص بالمواءمة بين السياسات والإطار التنظيمي
لدورة الحادية والثلاثين لهيئة رؤساء الدول لقطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الذي اعتمد خلال ا

: متاح في الموقع ٢٠٠٧يناير /كانون الثاني ١٩يكواس، واغادوغو، لإوالحكومات، ا
http://www.ecowas.int/publications/en/actes_add_telecoms/ICT_Policy_ECOWAS_Engl.pdf.  

يعتمدون نصين عن الجرائم يكواس لإات في وزراء الاتصالا" ١٠٠/٢٠٠٨الصحفية رقم يكواس لإانشرة   )٣٤(
  ".السيبرانية وحماية البيانات الشخصية
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    بلدان في منطقة الشرق الأوسط    
(النموذجيـــة لجامعـــة الـــدول العربيـــة، أشـــير إلى أن القـــوانين  -٢٢

35

قـــانوني المســـتلهمة مـــن  )٣٥
الإلكترونيــة، قــد اقترحــت   والتوقيعــات  الإلكترونيــةالأونســيترال النمــوذجيين بشــأن التجــارة    

كمبــادئ توجيهيــة لبلــدان المنطقــة، حيــث إــا تتضــمن أحكامــا بشــأن المــدفوعات الإلكترونيــة    
ومسـائل تتعلـق بـالقوانين والولايـة القضـائية      ) المسـتهلك  بما في ذلـك حمايـة  (والعقود الإلكترونية 

قـانوني الأونسـيترال   وذُكر أن دول تلك المنطقة اعتمدت أيضا تشريعات مستلهمة مـن   .المنطبقة
الإلكترونية، وأن الإطار القانوني المواءم القائم النموذجيين بشأن التجارة الالكترونية والتوقيعات 

ية يشكل أساسا سليما لتطور معاملات التجارة الإلكترونيـة، بيـد أنـه    الخاص بالتجارة الإلكترون
  .لا يوجد نظام عالمي لتسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر

    
    الجماعة الكاريبية    

 CARICOM ICT 4مبـادرة   الجماعة الكاريبيةتشمل المبادرات المتخذة حاليا من جانب   -٢٣

Development وإعداد سياسات ) ٢٠٠٨(النموذجي الخاص بحماية المستهلك  ومشروع القانون
نموذجية خاصة بالمستهلك في ثلاثة مجالات حاسمة هي التجارة الإلكترونية والأمان والاسـتهلاك  

36(.المستدام

والغرض من هذه السياسات النموذجية هو حمايـة المسـتهلكين الـذين يشـترون مـن       )٣٦
  .خلال التجارة الإلكترونية

    
    ثلة لمبادرات داخليةأم  - ٣  

ففي بلدان معينـة، أُنشـئت منظمـات لإدارة     .قُدمت أمثلة لمبادرات داخلية خلال الندوة  -٢٤
أسماء النطاقـات وتـوفير التحكـيم بالاتصـال الحاسـوبي المباشـر لتسـوية المنازعـات الناجمـة في هـذا           

بأنـه منظمـة   ) NIC Chile(وعلى سبيل المثال، في شيلي، وصف مركز المعلومات الشبكية  .اال
ويتـيح   .مسؤولة عن إدارة أسماء النطاقات حسبما تحددها الهيئة المعنية بأرقام الإنترنت المخصصة

هــذا المركــز منصــة إلكترونيــة للمحكّمــين حيــث يــوفّر خدمــة دعــم تكنولوجيــة لإدارة القضــايا    
 .ه علـى كاهـل المحكِّمـين   وتقـع مسـؤولية تسـيير أمـور الموقـع الشـبكي وإدارت ـ       .الخاضعة للتحكيم

وتشمل إجراءات التحكيم وصول الأطراف إلى الملف والوثائق الرئيسية بأدوات مختلفة من أجل 
وإذا لم يعـين محكّـم باتفـاق الأطـراف،      .التحكـيم  إجـراءات التفاعل مـع المحكّمـين والمشـاركة في    

───────────────── 
القانون النموذجي الخاص بالمعاملات الإلكترونية والقانون النموذجي الخاص بالتجارة الإلكترونية من إعداد   )٣٥(

  .جامعة الدول العربية
  ./http://caricomict4d.orgفي الموقع  CARICOM ICT 4 Developmentتتاح معلومات عن مبادرة   )٣٦(
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والتحكيم سـري، بمـا في ذلـك     .بتعيين محكم من قائمة معدة لهذا الغرض NIC Chileيقوم مركز 
وذكر المشاركون في الندوة  .التحكيم إجراءاتجميع الأدلة وجميع الاتصالات بين المشاركين في 

ــا        ــة، اسمهـ ــديرها الحكومـ ــر تـ ــوبي المباشـ ــال الحاسـ ــات بالاتصـ ــوية المنازعـ ــة لتسـ ــا أن منصـ أيضـ
Concilianet37(.، أُنشئت في المكسيك

٣٧(  
رة الإلكترونيـة مـن أسـرع الصـناعات نمـواً، وصـف نظـام        وفي الصين، حيث كانت التجـا   - ٢٥

ــات      ــع فئ ــه ينقســم إلى أرب مركــز تســوية  ) ١: (تســوية المنازعــات بالاتصــال الحاســوبي المباشــر بأن
، لجنة التحكيم الاقتصـادي والتجـاري الـدولي الصـينية    المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر التابع ل

المنازعات المتعلقة بأسماء النطاقـات والمنازعـات المتعلقـة بالعنـاوين      الذي يتولى في المقام الأول تسوية
(المشتركة ومنازعات التجارة الإلكترونية؛

38

، دخلت حيـز النفـاذ قواعـد    ٢٠٠٩مايو /أيار ١وفي  )٣٨
لجنــة التحكــيم الاقتصــادي والتجــاري الــدولي التحكــيم بالاتصــال الحاســوبي المباشــر الصــادرة عــن 

على عدد كبير من المنازعات الناشئة بين المنشآت التجارية في إطار التجـارة   وجار تطبيقها الصينية
ــة؛ و مركــز تســوية المنازعــات بالاتصــال الحاســوبي المباشــر الــذي أنشــأته مؤسســتا     ) ٢(الإلكتروني

Beijing Deofar Consulting Ltd. وE-commerce Laws Nets    ّر منصـة لتبـادل   في الصـين، وهـو يـوف
آلية الشكوى الداخلية، التي تشير ) ٣(ة المنازعات المتعلقة بالتجارة الإلكترونية؛ والمعلومات وتسوي

إلى النظام المُنشأ من جانب موفّر منصة معاملات الشـبكة والمُسـتخدم لقبـول شـكاوى المسـتهلكين      
تي الالتماسات المقدمة بالاتصال الحاسـوبي المباشـر، ال ـ  ) ٤(وتسوية المنازعات من خلال التشاور؛ و

يعتمــدها العديــد مــن المنظمــات الــتي لا تســتهدف الــربح مثــل الغرفــة الإلكترونيــة الصــينية ورابطــة   
  .التجارة الإلكترونية في بيجين ورابطة صناعة التجارة الإلكترونية في شنغهاي

ــة تســوية       -٢٦ ــة للأطــراف إمكاني وطبقــا لنــهج آخــر، في بعــض البلــدان، تتــيح محــاكم الدول
ففـي فرنسـا، مـثلا، وقّـع      .شأ في سياق معاملات الإنترنت مـن خـلال الوسـاطة   منازعام التي تن

أُنشئ بمساعدة السـلطات العامـة الفرنسـية بروتوكـولا      forum des droits sur Internetكيان اسمه 
ــام     ــاريس في ع ــة اســتئناف ب ــاملات     ٢٠٠٩مــع محكم لتســوية المنازعــات الناشــئة في ســياق مع

ويجـوز   .وتوكـول علـى منازعـات المسـتهلكين، ويـنص علـى الوسـاطة       وينطبق هذا البر .الإنترنت
  .للأطراف في أي وقت إعادة الموضوع إلى المحكمة الابتدائية المختصة

    
───────────────── 

)٣٧(  http://concilianet.profeco.gob.mx/concilianet/faces/inicio.jsp.  
 ١ ٥٠٠ان مركز تسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر قد أقفل حوالي ، ك٢٠٠٩بحلول اية عام   )٣٨(

وحده، قَبل مركز تسوية المنازعات بالاتصال  ٢٠٠٩وفي عام . قضية بواسطة الاتصال الحاسوبي المباشر
  .قضايا ٣٠٨قضية وأقفل  ٢٩٩الحاسوبي المباشر 
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    أمثلة لمبادرات اتخذا منظمات غير حكومية والقطاع الخاص  - ٤  
علـى مــدى الســنوات العشـر الأخــيرة، اســتحدثت المنظمـات غــير الحكوميــة والقطــاع      -٢٧
اص إجمــالا أنواعــا مختلفــة عديــدة مــن الــنظم والمبــادئ التوجيهيــة الــتي أســهمت في تســوية    الخــ

المنازعــات الداخليــة والعــابرة للحــدود الناجمــة عــن المعــاملات الــتي تجــري بالاتصــال الحاســوبي   
وذُكــر أن هــذه الآليــات تــؤدي إلى نتــائج جيــدة عنــدما تكــون مســتندة إلى إطــار مــن   .المباشــر

لممارسـات وقواعـد السـلوك النموذجيـة والمعـايير المسـتقاة مـن المنظمـات الدوليـة          معايير أفضل ا
من قبيل منظمة التعاون والتنمية في الميدان الاقتصادي والحـوار التجـاري العـالمي بشـأن اتمـع      

39(.)الحوار(الإلكتروني 

٣٩(  
عقـود بـين   وذُكرت بعض المبادرات المهمة في النـدوة، مثـل اتفـاق تسـوية المنازعـات الم       -٢٨

(وشبكة الحوار، المنظمة الدولية للمستهلكين
40

(وإطلاق الشبكة الأوروبيـة غـير القضـائية،    )٤٠
41

٤١( 
(وتحــالف مكاتــب تحســين جــودة الأعمــال 

42

والغــرف التجاريــة والصــناعية الأوروبيــة بشــأن   )٤٢
ــة ومشــروع    ــة الثق ــه أعضــاء    e.Consumer.govعلام ــذي يضــطلع ب ــة   ال ــة لحماي الشــبكة الدولي

ويمثـل بوابـة يمكـن للمسـتهلكين التقـدم مـن خلالهـا بشـكاوى بشـأن           وإنفاذ القـانون المستهلك 
المعاملات التي تجـري بالاتصـال الحاسـوبي المباشـر وغيرهـا مـن المعـاملات العـابرة للحـدود مـع           

  .البائعين الأجانب

───────────────── 
وقد . ن التسوق عبر الحدود بالاتصال الحاسوبي المباشرالحوار شبكة دولية تتعامل مع الشكاوى الناجمة ع  )٣٩(

وأصحاب المصلحة فيها . ٢٠٠٧اقترح المخطط المفاهيمي خلال قمة الحوار المعقودة في طوكيو في عام 
ومنظمات دولية ) وماليزيا وفييت نام وسنغافورة وتايلند الصينية يهتايبالولايات المتحدة واليابان و(حكومات 

ومنظمات ) ومنظمة التعاون والتنمية في الميدان الاقتصادي اون الاقتصادي لآسيا والمحيط الهادئرابطة التع(
 الصينية يهتايبمن الولايات المتحدة واليابان و(معنية بالمستهلكين وموفّرو سبل بديلة لتسوية المنازعات 

ل النطاقات وشركات الضمان وقد تعاملت شبكة الحوار مع قضايا متنوعة، شملت تسجي). وسنغافورة وكوريا
  .الوهمية وعدم التسليم

  المبادئ التوجيهية لتسوية المنازعات بالسبل البديلة، "الحوار التجاري العالمي بشأن اتمع الإلكتروني،   )٤٠(
" والحوار التجاري العالمي بشأن اتمع الإلكتروني، المنظمة الدولية للمستهلكينالاتفاق الذي المعقود بين 

  .http://www.gdb-e.org، متاح في الموقع ٢٠٠٣نوفمبر /شرين الثانيت
، متاحة في الموقع "وثيقة عمل المفوضية بشأن إنشاء شبكة أوروبية غير قضائية"  )٤١(

http://ec.europa.eu/concumers/policy/development/acce_just/acce_just 07_workdoc_en.pdf.  
من مكاتب تحسين  ١٢٣ويتكون النظام من . مكاتب تحسين جودة الأعمال هي وكالات خاصة غير حكومية  )٤٢(

، تعامل نظام مكاتب ٢٠٠٩وفي عام . دة الأمريكية وكنداجودة الأعمال المحلية الأعضاء عبر الولايات المتح
وقد أبلغ النظام عن حدوث زيادة كبيرة في . تحسين جودة الأعمال مع ما يقارب مليون نزاع لمستهلكين

  .٢٠٠٩الشكاوى العابرة للحدود في عام 
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المــوردين التــابع للمركــز الــدولي  /وأُشــير إلى البروتوكــول الخــاص بمنازعــات الصــانعين   -٢٩
43()رابطة التحكيم الأمريكيةوهو القسم الدولي من (لتسوية المنازعات 

كمثـال لإنشـاء نظـم     )٤٣
ــة       .تســوية المنازعــات بالاتصــال الحاســوبي المباشــر في ســياق المعــاملات بــين المنشــآت التجاري

وبالتعاون مع المركز الدولي لتسوية المنازعـات، قامـت شـركة جنـرال إلكتريـك، وهـي شـركة        
يات تتعامــل مــع عــدد كــبير مــن المــوردين، بتصــميم برنــامج لتســوية منازعــات   متعــددة الجنســ

وتمثـل التحـدي في إنشـاء عمليـة لتسـوية عـدد        .الموردين بالاتصـال الحاسـوبي المباشـر   /الصانعين
وقـد دخـل    .الصانعين على نحو منصف وسريع -كبير من المطالبات الصغيرة المتعلقة بالموردين

وباختصـار،   .٢٠١٠بي في عـام  ـ، كما أُجـري اختبـار تجري ـ  ٢٠٠٩عام النظام حيز التشغيل في 
يستهل طلب تسوية نزاع ما بالاتصـال الحاسـوبي المباشـر مـن     : شرح أن النظام يعمل كما يلي

، ويلــي ذلــك عمليــة تفــاوض بالاتصــال الحاســوبي المباشــر؛ وإذا webFileخــلال تطبيــق يســمى 
نازعــات بالاتصــال الحاســوبي المباشــر علــى أســاس   فشــلت التســوية، تســتهل عمليــة لتســوية الم 

ويقـوم مهندسـون بمهمـة المحكمـين فيمـا يتعلـق        .webFileالوثائق التي سبق تقديمها عبر التطبيـق  
 ٣٠ويصــدر حكْــم مســبب باختصــار خــلال  .بتســوية المنازعــات بالاتصــال الحاســوبي المباشــر

المركـز الـدولي لتسـوية المنازعـات الـذي       وتجدر ملاحظـة أن بروتوكـول   .يوما من تعيين المحكِّم
الموردين بالاتصال الحاسوبي المباشر لم يعـد مقصـورا   /وضع من أجل تسوية منازعات الصانعين

على قضايا الاتصال الحاسوبي المباشر الخاصة بشـركة جنـرال إلكتريـك فقـط، وإنمـا يتـاح الآن       
المـوردين بالاتصـال الحاسـوبي    /ينكبروتوكول عام قابل للتطبيق علـى تسـوية منازعـات الصـانع    

  .المباشر عموما
فيمـا  عاملات الم، وهي شركة لديها خبرة في eBayوشرح أيضا خلال الندوة أن شركة   -٣٠

ــين  ــة مــع المســتهلكين و    ب ــاملات المنشــآت التجاري ــة ومع ــاملات المالمنشــآت التجاري ــين  ع ــا ب فيم
وقد قامـت شـركة    .الحاسوبي المباشر ، استحدثت مركزا لتسوية المنازعات بالاتصاللمستهلكينا

eBay ة عمليـات شـراء لكيانـات تجاريـة علـى مـر السـنين، بمـا في         ١٩٩٥، التي أُنشئت عامبعد ،
مركزا لتسوية المنازعات  eBayPayPalوتشمل منصة  .٢٠٠٢في عام  PayPalذلك خدمة الدفع 

اكل الـتي قـد تنشـأ خـلال     بالاتصال الحاسوبي المباشر، حيـث يمكـن للأطـراف محاولـة حـل المش ـ     
وهـو يقـوم علـى مبـادئ مفادهـا أن النظـام المتـاح للأطـراف يجـب أن يكـون منصـفا             .المعاملات

وينبغي إعادة المبـالغ المسـتردة    .وقابلا للتنبؤ والتسوية يجب أن تكون سريعة والسياسات واضحة
  .نفسها التي استخدمت للدفع أصلامن خلال قناة تحويل الأموال 

    
───────────────── 

  .http://www.adr.orgيتاح في   )٤٣(
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بالاتصال  الجوانب العملية لإنشاء نظام عالمي لتسوية المنازعات  -اثالث  
    الحاسوبي المباشر

    منازعات التجارة الإلكترونية عبر الحدود وإقامة العدل  - ١  
إن المنازعات التي تنشأ في سياق الاتصال الحاسوبي المباشر متنوعة، وهي تشـمل عـدم     -٣١

 44(.ر التســليم والمعلومــات الخاطئــة أو المضــللة بشــأن الســعر والمنــتج      التســليم وتــأخ

وأكــد   )٤٤
المشاركون في الندوة أن من العسير على المحـاكم التعامـل مـع هـذه المنازعـات وذلـك لأسـباب        
متنوعة تشمل العدد الكبير من المطالبات الصغيرة القيمـة والتنـاقض بـين انخفـاض قيمـة المعاملـة       

ــة     وارتفــاع تكلفــة التقا  ضــي والمســائل المتعلقــة بالقــانون المنطبــق في ســياق التجــارة الإلكتروني
 .وحماية المستهلك على حد سواء والصعوبات المرتبطة بإنفاذ الأحكام الأجنبية

وأُبرز أيضا أن مسألة عسيرة في مجال انتصـاف المسـتهلك عـبر الحـدود تتعلـق بتحديـد         -٣٢
وتمثل أحـد النـهوج، وهـو ـج متبـع في       .ر قانونيةالمحفل المناسب وما يترتب على ذلك من آثا

الاتحاد الأوروبي من خلال سن لوائح بروكسـل الأولى ورومـا الأولى، في تـوفير ولايـة قضـائية      
ــا للمســتهلكين، عــددا مــن      .في منتــدى المســتهلك ويــثير هــذا الحــل، الــذي قــد يكــون نموذجي

أكثرهــا وضــوحا الصــعوبة الــتي تواجــه   ، ليالمشــاكل العمليــة إذا مــا طُبــق علــى المســتوى الــدو  
المستهلك لدى استخدام الإنفاذ للحصول على تعـويض والـتي تواجـه البـائع لـدى التعامـل مـع        

45(.أعداد كبيرة من المطالبات في البلدان المختلفة العديدة التي يوجد فيها المستهلكون

٤٥(  
───────────────── 

أن نصف  ٢٠٠٧ين الأرقام المتعلقة بالشكاوى المقدمة للشبكة الأوروبية لمراكز المستهلكين عن عام تب  )٤٤(
وكانت مشاكل . الشكاوى والمنازعات العابرة للحدود تتعلق بعمليات شراء جرت من خلال الإنترنت

  المائة في  ٧٥للشكاوى، حيث استأثرت بنسبة  التسليم وعدم الرضا عن المنتجات هي الأسباب الرئيسية
، وهي مبادرة مشتركة بين econsumer.govوتظهر المعلومات التي جمعت من خلال مبادرة . من اموع

التجارة الإلكترونية (الحكومات توفر للمستهلكين وسيلة لتقديم الشكاوى المتعلقة بالمعاملات العابرة للحدود 
ة منظمة التعاون والتنمية في الميدان الاقتصادي نظر وثيقا(، نمطا مشاا )ن أشكال التجارةوغيرها م

Empowering e-consumers, strengthening consumer protection in the internet economy ،١٢-٨   
  ).http://www.oecd.org، المتاحة في الموقع ٢٠، الفقرة ٢٠٠٩ديسمبر /كانون الأول

الصادر عن مؤتمر لاهاي اقتراحا بشان الولاية  الاتفاقية المتعلقة باتفاقات اختيار المحكمةل مشروع يشم  )٤٥(
لوائح بروكسل الأولى ويتلافى بالفعل اختيار الأطراف للمحكمة في العقود  القضائية المختصة يسير على هدى

بيد أن هذا الحكم أثار . لمُختار هو بلد المقصدالمبرمة بين المنشآت التجارية والمستهلكين، إلاّ إذا كان المنتدى ا
وبعد دراسة . جدلا بالنظر إلى التخوف من أثره السلبي الممكن على البائعين في معاملات التجارة الإلكترونية

 نظر عموماا. ات التي يكون مستهلك طرفا فيهاومفاوضات مطولة، استثنى النص النهائي للاتفاقية الاتفاق
 Hague Conference on Private International Law Permanent Bureau, Preliminary Document No. 17الوثيقة 

of February 2002 at 10 المتاحة في الموقع ،http://www.hcch.net/upload/wop/gen_pd17e.pdf.  
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    اسوبي المباشرتسوية المنازعات التجارية ومنازعات المستهلكين بالاتصال الح  - ٢  
    باشرتعريف تسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي الم    

تسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشـر هـي وسـيلة لتسـوية المنازعـات، سـواء مـن          -٣٣
خــلال التوفيــق أو التحكــيم، باســتخدام تكنولوجيــات الاتصــال الحاســوبي المباشــر لتيســير حــل     

تسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر في عدد من الوجوه وتشبه  .بين الأطراف المنازعات
التوفيـــق والتحكـــيم غـــير المتصـــلين بالحاســـوب، بيـــد أن أدوات إدارة المعلومـــات والاتصـــالات  

، والتي يجوز تطبيقها على كامل الإجراءات أو على جزء منـها، لهـا   الإجراءاتالمستخدمة خلال 
  .هااتسوية المنازعات بمقتضأيضا أثر على الأساليب التي يجري 

ــن          - ٣٤ ــة م ــة متنوع ــى طائف ــق تســوية المنازعــات بالاتصــال الحاســوبي المباشــر عل ويمكــن تطبي
ــات ــى        .المنازع ــق تســوية المنازعــات بالاتصــال الحاســوبي المباشــر لا يقتصــر عل وفي حــين أن تطبي

ية وبين المنشآت التجاريـة  بين المنشآت التجارفيما المعاملات التي تجري بالاتصال الحاسوبي المباشر 
) الإنترنـت (والمستهلكين، فإنه تطور في هذا السياق نظرا لأنه من المنطقي اسـتخدام الوسـط نفسـه    

ويـثير التحكـيم بالاتصـال الحاسـوبي المباشـر قضـايا قانونيـة         .لتسوية منازعـات التجـارة الإلكترونيـة   
  .اتفاقيات التحكيم الدوليةمحددة ناشئة عن المتطلبات الرسمية الواردة في قوانين و

    
    ملاحظات عامة عن التوفيق    

يشير التوفيق أو الوساطة إلى الإجراءات التي يساعد شـخص أو فريـق مـن الأشـخاص       -٣٥
وفي ســـياق المنازعـــات  .زاعهاـبمقتضــاها الأطـــراف في محاولتـــها التوصــل إلى تســـوية وديـــة لن ــ  

حا مهمـا التجارية ومنازعات المستهلكين، تمثل الوساطة موتتمثـل المزايـا الرئيسـية للتوفيـق      .رش
أو الوســاطة في ســياق تســوية المنازعــات بالاتصــال الحاســوبي المباشــر في مرونتــهما وســرعتهما 

وجـرى التأكيـد خـلال النـدوة علـى أن اسـتخدام الوسـاطة لتسـوية المنازعـات           .وقلّة تكلفتهما
حة والامتثـال للمبـادئ العامـة لسـهولة     بالاتصال الحاسوبي المباشـر يسـتلزم وجـود قواعـد واض ـ    

وهـو يسـتلزم أيضـا إجـراءات      .واستقلال الموفّقين والنـزاهةالوصول وانخفاض التكلفة والسرية 
  .إنفاذ فعالة على المستوى الدولي

    
    ملاحظات عامة عن التحكيم    

لتحكيم ثمة مسألة تستحق المزيد من الدراسة، وهي مدى اعتراف التشريعات القائمة بـا   -٣٦
فعلـى سـبيل المثـال،     .وجوانب التحكـيم بالاتصـال الحاسـوبي المباشـر الـتي تتطلـب تنظيمـا محـددا        

ومـا زال مـن غـير     .يتطلب العديد من قوانين التحكـيم كتابـة اتفـاق التحكـيم أو تسـجيله خطيـا      
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طلـب  المؤكد في العديد من الولايات القضائية ما إذا كانت الاتصـالات الإلكترونيـة تفـي ـذا الم    
اتفاقيـة نيويـورك بشـأن الاعتـراف     نفاذه، تفرض مرحلة الاعتراف بقرار التحكيم وإ وفي .الرسمي

علــى الــدول المتعاقــدة ") اتفاقيــة نيويــورك(" ١٩٥٨لســنة  بقــرارات التحكــيم الأجنبيــة وإنفاذهــا
يم وقد ترفض محاكم بعض الولايات القضائية الاعتراف بقرار تحك .الاعتراف بالاتفاق المكتوب

وإنفاذه بموجب اتفاقية نيويورك إذا كان قرار التحكيم مستندا إلى اتفاق تحكيم معقود بالوسائل 
وتقتضي اتفاقية نيويورك أيضا مـن الأطـراف إظهـار أصـول اتفـاق التحكـيم وقـرار         .الإلكترونية

  .التحكيم أو صور موثقة منهما
ــة الرسميــة مــع الأ    -٣٧ شــكال الإلكترونيــة، بيــد أن  وقــد تتعــارض بعــض المتطلبــات القانوني

وفي هذا الصدد، تجـدر ملاحظـة أن الأونسـيترال اعتمـدت      .تناول هذه المسألة آخذ في التطور
تعريــف اتفــاق "الــتي تتنــاول  ٧، تنقيحــا للمــادة ٢٠٠٦في دورــا التاســعة والــثلاثين، في عــام 

ــن " التحكــيم وشــكله  ــدولي    م ــانون الأونســيترال النمــوذجي للتحكــيم التجــاري ال ــانون (" ق ق
أتاحـت بموجبـه خيـارين للـدول الـتي ترغـب في سـن تشـريعات مسـتندة          ") لتحكيم النموذجيا

الخيار الأول يسـير علـى هـدى اتفاقيـة نيويـورك حيـث يتطلـب         .لتحكيم النموذجياقانون إلى 
ــرف بتســجيل       ــه يعت ــاق التحكــيم، إلاّ أن ــوب مــن اتف ــات"شــكل مكت ــاق " محتوي في أي "الاتف

وعلى هذا، يمكـن الاتفـاق علـى التحكـيم بـأي       .التقليدي" لشكل المكتوبل"كمكافئ " شكل
وتحــدث هــذه القاعــدة  .شــريطة تســجيل محتــوى الاتفــاق) بمــا في ذلــك شــفويا، مــثلا(شــكل 

الجديدة أيضا اللغة المستخدمة في الإشارة إلى استخدام التجـارة الإلكترونيـة باعتمادهـا صـياغة     
واتفاقيـة   ١٩٩٦لعـام   ال النمـوذجي بشـأن التجـارة الإلكترونيـة    قانون الأونسـيتر مستلهمة من 

وتجـدر   .٢٠٠٥لعـام   الأمم المتحدة المتعلقة باستخدام الخطابات الإلكترونية في العقود الدوليـة 
ملاحظة أن الصكوك التي اعتمـدا الأونسـيترال في مجـال التجـارة الإلكترونيـة تتضـمن قواعـد        

بين المنشآت التجارية وبـين المنشـآت التجاريـة    فيما ت القائمة عامة مصممة للتطبيق على البيئا
أمــا النــهج الثــاني فيعــرف اتفــاق التحكــيم علــى نحــو يغفــل أي   .والمســتهلكين علــى حــد ســواء

ــق بالشــكل   ــات تتعل ــام       .متطلب ــثلاثين، في ع ــعة وال ــا التاس ــة أيضــا، في دور واعتمــدت اللجن
مـن المـادة السـابعة مـن      ١ن المـادة الثانيـة والفقـرة    م ـ ٢متعلقة بتفسـير الفقـرة   توصية "، ٢٠٠٦

ــة    ــيم الأجنبيـ ــرارات التحكـ ــراف بقـ ــة الاعتـ ــا اتفاقيـ ــودة، وإنفاذهـ ــورك، المعقـ  ١٠ في في نيويـ
46(."١٩٥٨يونيــه /حزيــران

صــيغت التوصــية اعترافــا باتســاع نطــاق اســتخدام التجــارة  وقــد  )٤٦
أكثر مؤاتاة مـن اتفاقيـة نيويـورك    سوابق قضائية بسن تشريعات داخلية وكذلك بالإلكترونية و

فيما يتعلق باشتراط الشكل الذي يحكم اتفاقات التحكيم وإجراءات التحكـيم وإنفـاذ قـرارات    
───────────────── 

  .، المرفق الثاني)A/61/17( ١٧ة للجمعية العامة، الدورة الحادية والستون، الملحق رقم الوثائق الرسمي  )٤٦(
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من المادة الثانية من اتفاقيـة نيويـورك   ) ٢(وتشجع التوصية الدول على تطبيق الفقرة  .التحكيم
  ."مع إدراك أن الحالات المذكورة فيها ليست حصرية"

من المسائل الأخرى التي تتطلب المزيد مـن التحليـل القيمـة الإثباتيـة المسـندة للوثـائق       و  -٣٨
  .الإلكترونية وما إذا كان للمراسلات الإلكترونية نفس القيمة الإثباتية التي للسجلات الورقية

    
    ين المنشآت التجارية والمستهلكينملاحظات عامة على تسوية المنازعات ب    

اليسـير تسـوية المنازعـات بـين المنشـآت التجاريـة والمسـتهلكين، عنـدما          ربما يكون مـن   -٣٩
أمــا المنازعــات  .تكــون بســيطة ووقائعهــا غــير معقّــدة، مــن خــلال الــنظم المؤتمتــة وغــير الرسميــة 

المعقدة أو الكبيرة القيمة فينبغي أن تمتثل لمعايير الأصول القانونيـة الـتي قـد تكـون أكثـر صـرامة       
وقد تستلزم الأصـول القانونيـة، في سـياق     .سياق التحكيم التجاري الدوليمن تلك المطبقة في 

زاع علـى نحـو منصـف ومتناسـب وإبـداء      ـتسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر، نظر الن
وما زال من غير المؤكد ما إذا كـان ينبغـي أن يكـون هنـاك      .أسباب القرارات وشفافية العملية

وفي  .لتــالي يحتــاج الأمــر إلى إيجــاد تــوازن بــين الفعاليــة والإنصــافوبا .أي شــكل مــن المراجعــة
سياق تسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر، ينبغي للمحكمـين والمؤسسـات المستضـيفة    

  .زاهةـلمثل هذه الإجراءات استيفاء متطلبات الاستقلال والن
 هذا الصدد، اعتمدت ـوج  وفي .وتحتاج مسألة صلاحية اتفاق التحكيم لدراسة متأنية  -٤٠

وعلاوة علـى   .متنوعة من جانب الولايات القضائية عندما يكون أحد أطراف الاتفاق مستهلك
ذلك، قد يكون للطريقة التي تنتهي ـا الأطـراف إلى تحكـيم نـزاع مـا أثـر علـى صـلاحية اتفـاق          

  .ية نيويوركالتحكيم، على سبيل المثال، إما طبقا للقوانين الوطنية أو طبقا لاتفاق
ويحتاج استهلال التحكيم إلى قواعد محددة، نظرا لأن أغلـب نمـاذج تسـوية المنازعـات       -٤١

بالاتصــال الحاســوبي المباشــر تنطــوي علــى التــزام غــير متماثــل ويحــتفظ المســتهلكون فيهــا بحــق   
  .الاختيار بين التحكيم والتقاضي

ذلـك مـن آثـار قانونيـة،      لـى عوتحتاج مسألة تحديد مكان التحكيم، مع كل ما يترتب   -٤٢
مة حسب الحاجةدراسة متأنية وحلولا مصم.  

وعــادة، يجــري إنفــاذ القــرارات الصــادرة في إطــار التحكــيم التجــاري بموجــب اتفاقيــة    -٤٣
نيويــورك، وهــو مــا يفتــرض أن القــرار يســتند إلى اتفــاق تحكــيم قابــل للإنفــاذ بموجــب اتفاقيــة   

ني في إطــار هــذا النظــام مكلفــا وغــير ملائــم لمنازعــات    وربمــا يكــون الإنفــاذ القــانو  .نيويــورك
 يتنـاول مسـألة  د محـد  إلى صكويثير ذلك تساؤلا بشأن ما إذا كانت هناك حاجة  .المستهلكين
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ــرامج تســوية المنازعــات بالاتصــال الحاســوبي المباشــر الناجحــة       .الإنفــاذ ــرز أيضــا أن ب وقــد أُب
درة علـى إنفـاذ نتائجهـا بشـكل تلقـائي؛      والمستدامة علـى مـدى العقـد الأخـير كانـت هـي القـا       

تغـيير سـجلات أسمـاء     الإنترنـت للأسمـاء والأرقـام المخصصـة     فعلى سبيل المثال، تستطيع شركة
تجميـد الأمـوال وتحويلـها مـن      PayPalالنطاقات من جانب واحد، كمـا تسـتطيع خدمـة الـدفع     

اء الاســترداد المتعلــق وعــرض أيضــا إجــر  .نفــاذ القــرارات المتعلقــة بالمطالبــات لإجانــب واحــد 
والاسترداد المتعلـق بالبطاقـات الائتمانيـة لـيس آليـة لتسـوية        .بالبطاقات الائتمانية خلال الندوة

وبموجـب   .زع، في سـياق المسـتهلكين، إلى أداء هـذه الوظيفـة بطريقـة فعالـة      ـالمنازعات وإنمـا ين ـ 
هلك بإلغـاء دفـع ثمـن الشـراء     هذا الإجراء، تسمح الجهة التي أصدرت البطاقـة الائتمانيـة للمسـت   

  .رافالذي جرى بواسطة بطاقة الائتمان وتعمل كحكم بين الأط
    

    التحديات التي تكتنف إنشاء نظام عالمي لتسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر  - ٣  
إن لــبعض التحــديات الــتي تواجــه تصــميم نظــام عــالمي لتســوية المنازعــات بالاتصــال       -٤٤

نظـام قـادر علـى مواصـلة     ) أ: (اشر طبيعة تقنية، وهـي تتعلـق بالقـدرة علـى إنشـاء     الحاسوبي المب
هيكــل مركــزي لبروتوكــولات توصــيل ) ب(العمــل بشــكل فعــال مــع زيــادة عــدد القضــايا، و 

في  التواصـل فيمـا بينـها   الطرفية المختلفة للشـبكة قـادرة علـى    المحطات البيانات يضمن أن جميع 
ويتمثل تحـد رئيسـي آخـر في سـبيل      .ات القائمة في اللغة والثقافةالوقت الحقيقي رغم الاختلاف

تطوير تسوية المنازعات بالاتصال الحاسـوبي المباشـر في غيـاب بيئـة الاتصـال الحاسـوبي المباشـر        
  .وبنيته التحتية في بلدان معينة

ولــبعض التحــديات طبيعــة قانونيــة، وهــي تتعلــق بصــعوبة التوصــل إلى تعريــف عــالمي      -٤٥
علــى وجــه الخصــوص    يعــالجوتصــميم نظــام عــالمي للتوفيــق والتحكــيم     " المســتهلك"ير لتعــب

منازعات الاتصال الحاسـوبي المباشـر ويمتثـل تمامـا لمتطلبـات الأصـول القانونيـة ويسـتطيع تـوفير          
ــة    ــع الأطــراف المعني ــائج منصــفة لجمي ــالمي لتســوية المنازعــات      .نت ــام ع ــي اســتحداث نظ وينبغ

اشـــر اســـتنادا إلى المبـــادئ والقواعـــد العامـــة للإنصـــاف والممارســـات  بالاتصـــال الحاســـوبي المب
والإطـار التنظيمـي للتجـارة الإلكترونيـة      .التجارية التي يمكن تكييفها تبعا للاحتياجـات المحليـة  

فبالإضافة إلى الاختلافات في القـوانين الجوهريـة، تتبـع البلـدان وجـا       .يختلف فيما بين البلدان
47(.يممختلفة إزاء التنظ

وقد يكون لـذلك آثـار لا بالنسـبة للمنشـآت التجاريـة فحسـب، وإنمـا         )٤٧
 .ولا سيما المنخرطون منـهم في معـاملات تجاريـة عـابرة للحـدود      -أيضا بالنسبة للمستهلكين 

───────────────── 
 ١٠-٨، Empowering e-commerce consumersتقرير مؤتمر لمنظمة التعاون والتنمية في الميدان الاقتصادي،   )٤٧(

  .٣٨، الفقرة DSTI/CP(2009)20/FINAL، ٢٠٠٩ديسمبر /كانون الأول
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فعلـى سـبيل المثـال، تتفـاوت حقـوق المسـتهلكين والتزامـام بدرجـة كـبيرة مـن ولايـة قضــائية            
ــة   فـــبعض البلـــدان تســـتخدم   .لأخـــرى ــياقات أخـــرى لحمايـ ــتحدثت في سـ ــوائح عامـــة، اسـ لـ

التجــارة الإلكترونيــة، في حــين اعتمــدت بلــدان أخــرى مســائل  معالجــةالمســتهلكين، مــن أجــل 
  .الإلكترونية ومستهلكيها التجارةعلى وجه التحديد  تتناوللوائح 
 وقــد قــال مشــاركون في النــدوة إن .وثمــة تحــديات أخــرى ذات طبيعــة ثقافيــة ولغويــة   -٤٦

النظم المحلية الملائمة ثقافيا لتسوية المنازعات التي تنشـأ في سـياق معـاملات المسـتهلكين العـابرة      
وينبغـي أخـذ العقبـات الثقافيـة واللغويـة في       .للحدود قد تكون أكثر ملاءمة من الحلول العالمية

باشـر تبعـا   وينبغي تكييف التكنولوجيا ونظم تسوية المنازعات بالاتصال الحاسـوبي الم  .الحسبان
 .للأحوال والثقافات المحلية، كما ينبغي مراعاة طبيعة المنازعات السائدة في مجتمع مـا وأنواعهـا  

وقيــل في هــذا الصــدد إنــه يــتعين تطــوير الحلــول العالميــة تــدريجيا ودعمهــا بــالعلم والتكنولوجيــا  
  .وبإطار قانوني دولي

طــوير السياســة الراميــة إلى وفي ســبيل التصــدي لهــذه التحــديات، أُوصــي بــأن يأخــذ ت    -٤٧
التعامـل علـى سـبيل    : تشجيع تسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر في الحسـبان مـا يلـي   

الأولوية مع التعليم والتوعية العامة في صفوف التجار والمستهلكين بشأن أثر تسوية المنازعـات  
وية المنازعـات التجاريـة؛ وضـمان    بالاتصال الحاسوبي المباشر وأهميتها المتزايدة فيمـا يتعلـق بتس ـ  

اعتراف التشريعات الوطنية بصـحة المعـاملات الإلكترونيـة وقابليتـها للإنفـاذ وتيسـير اسـتخدام        
نظم تسوية المنازعات خارج المحكمة؛ وتعزيز التعـاون والتبـادل بـين مـوفّري تسـوية المنازعـات       

لإلكترونيــة طواعيــة لــبرامج بالاتصــال الحاســوبي المباشــر؛ وتشــجيع انضــمام منشــآت التجــارة ا 
  .الموثوقية؛ وإيلاء الانتباه الكافي للاختلافات الثقافية واللغوية

ــي          -٤٨ ــيم الحكــومي وحــده لا يكف ــى أن التنظ ــد عل ــك، جــرى التأكي ــى ذل ــلاوة عل  .وع
وأُوصي بأن تضافر مجموعات الأعمال واتمع المدني وكذلك الحكومـات جهودهـا مـن أجـل     

صـــي أيضـــا بـــأن يكـــون النظـــام المســـتند إلى التراضـــي ملائمـــا   ووأُ .يإنشـــاء إجـــراء بالتراضـــ
ولايــات  للمســتهلكين، وفعــال التكلفــة لــدوائر الأعمــال ومنصــف للمســتهلكين، ومتســقا مــع 

  .حماية المستهلك المحلية
وأُعرب عن رأي مؤداه أن تدفق التجارة يؤدي إلى التـآزر بـين التكنولوجيـات وحركـة       -٤٩

 إنشاء قنوات للدفع، وأن هذه التطورات تـبرر الحاجـة إلى أنـواع القواعـد     السلع والخدمات وإلى
  .اللازمة لدعم استحداث نظام عالمي لتسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر
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    ملاحظات ختامية  -رابعا  
كان الرأي الذي أُعرب عنه عموما خـلال النـدوة هـو أن الآليـات القضـائية التقليديـة         -٥٠

ــابرة       في إطــا ــة الع ــة الإلكتروني ــوفّر حــلا مناســبا للمنازعــات التجاري ــانوني لا ت ر الاحتكــام الق
يكمـن   -أي توفير تسوية سريعة للمنازعات العـابرة للحـدود وإنفاذهـا     -للحدود، وأن الحل 

في إيجاد نظام عالمي لتسـوية المنازعـات المتعلقـة بالاتصـال الحاسـوبي المباشـر صـالح للتعامـل مـع          
المنشـآت التجاريـة وبـين المنشـآت     فيمـا بـين   ت القليلة القيمة والكبيرة العـدد الـتي تنشـأ    المنازعا

وجـرى أيضــا التأكيــد علـى أن منازعــات التجـارة الإلكترونيــة العــابرة     .التجاريـة والمســتهلكين 
للحدود، التي ستشكل نسبة مهمة من الشكاوى في السنوات المقبلـة، تتطلـب آليـات مصـممة     

 .تفـرض تكـاليف وتـأخيرا وأعبـاءً لا تتناسـب مـع القيمـة الاقتصـادية المعنيـة          حسب الحاجـة لا 
واعترف بأن تحديات عديدة تواجه إنشاء نظام يلبي احتياجات جميـع الأطـراف المعنيـة ويأخـذ     

  .في الحسبان الاختلافات الثقافية والقضائية واللغوية
لتسـوية   ةإقليمي ـت بشأن نظم وأشار المشاركون أيضا إلى أنه يجري استحداث اقتراحا  -٥١

المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر، وبالتـالي فربمـا آن أوان تنـاول المسـألة دوليـا منـذ البدايـة        
وأعـرب العديـد مـن المشـاركين في النـدوة عـن        .من أجل تلافي اسـتحداث آليـات غـير متسـقة    

ــر      ــة تحتــاج لأكث ــة مثــل التجــارة الإلكتروني ــة   رأي مــؤداه أن ظــاهرة دولي مــن مجــرد أطــر وطني
وينبغـي   .متشاة، وإنما تتطلب مظلة دولية قـادرة علـى اسـتيعاب التجـارة الإلكترونيـة الدوليـة      

أن يكون الهدف من أي عمل تضطلع به الأونسيترال في هـذا اـال هـو تصـميم قـوانين عامـة       
ــهج المعتمــد في صــكوك الأونســيترال        ــى نحــو يتســق مــع الن ــا، عل ــل (يمكــن تطبيقه ــامث نون ق

بــين المنشــآت فيمــا ، في البيئــات القائمــة )الأونســيترال النمــوذجي بشــأن التجــارة الإلكترونيــة 
  .التجارية وبين المنشآت التجارية والمستهلكين على حد سواء

الوقـت   كـان  إذاقـد تـود اللجنـة أن تنظـر في مـا      وبالنظر إلى التوصيات الواردة أعلاه،   -٥٢
تسـوية المنازعـات بالاتصـال الحاسـوبي المباشـر فيمـا يتعلـق        مناسبا لكي تضطلع بعمـل في مجـال   

ــة العــابرة للحــدود، بمــا في ذلــك المعــاملات     بــين المنشــآت  فيمــا بمعــاملات التجــارة الإلكتروني
 .التجارية وبين المنشآت التجارية والمستهلكين
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