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  لجنة الأمم المتحدة للقانون التجاري الدولي
  الدورة الثالثة والأربعون

         ٢٠١٠يوليه / تموز٩ - يونيه / حزيران٢١نيويورك، 
الأعمال التي يمكن الاضطلاع بها مستقبلا بشأن تسوية المنازعات     

      بالاتصال الحاسوبي المباشر في معاملات التجارة الإلكترونية عبر الحدود
 مقدَّمة من معهد القانون التجاري الدولي لدعم الأعمال التي يمكن ةمذكّر    

الاضطلاع بها ) الأونسيترال(للجنة الأمم المتحدة للقانون التجاري الدولي 
      مستقبلا بشأن تسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر

        مذكّرة من الأمانة    
    مقدّمة  -أولا  

لثالثة والأربعين للجنة، قدَّم معهد القـانون التجـاري الـدولي           في إطار التحضير للدورة ا      -١
الأعمال الـتي يمكـن الاضـطلاع بهـا مـستقبلا بـشأن تـسوية المنازعـات                   لدعم مذكّرةإلى الأمانة   

مت النـسخة   قُـدِّ وقـد   . بالاتصال الحاسوبي المباشر في معاملات التجارة الإلكترونية عبر الحدود        
 الـنص  المـذكّرة ويـرد في مرفـق هـذه    . ٢٠١٠مايو / أيار٢٤ بتاريخ المذكّرةالإنكليزية من تلك    

  .تهمته الأمانة مستنسخا بالشكل الذي تلقّالذي تسلّ
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    المرفق  
ورقة لدعم الأعمال التي يمكن للجنة الأمم المتحدة للقانون التجاري     

الاضطلاع بها مستقبلا بشأن تسوية المنازعات ) الأونسيترال(الدولي 
      اسوبي المباشر بالاتصال الح

) كلية الحقوق، جامعة بيس( مقدَّمة من معهد القانون التجاري الدولي مذكّرة    
    :والمنظمات والمؤسسات التالية

المعهــد الأمريكــي للمعــايير الوطنيــة؛ مركــز القــاهرة الإقليمــي للتحكــيم التجــاري الــدولي، مــصر؛ 
ــا؛ م     ــا، ألماني ــوطني؛ جامعــة كولوني ــانون عــبر ال ــدولي، جامعــة   مركــز الق ــانوني ال ــيم الق ركــز التعل

؛ لجنة العقود الدولية والقـانون التجـاري؛ القـسم      )سنغافورة(بيتسبرغ؛ المعهد المعتمد للمحكمين     
الدولي برابطة محامي ولاية نيويـورك؛ هيئـة التحكـيم التـشيكية؛ الجمعيـة الـصينية للقـانون الـدولي                    

عبة تـسوية المنازعـات، مجلـس مكاتـب تحـسين           الخاص؛ مجلـس التحكـيم لـصناعة البنـاء، الهنـد؛ ش ـ           
ــة للمنازعــات؛ المعهــد الأوروبي للدراســات       ــسوية الودي ــة المــصرية للت ــة؛ الجمعي الأعمــال التجاري
القانونية، جامعة أوسنابروك، ألمانيا؛ كلية الحقوق، مجمـع بوتشيفـستروم، جامعـة نـورث وسـت،                

 درجــة الماجــستير في تــسوية   بوتشيفــستروم، جنــوب أفريقيــا؛ برنــامج جنيــف للحــصول علــى      
المنازعات الدولية، كلية الحقـوق ومعهـد الدراسـات العليـا للدراسـات الدوليـة والإنمائيـة، جامعـة                   
جنيف؛ حوار الأعمال العالمي حـول المجتمـع الإلكتـروني؛ منتـدى هونـغ كونـغ للإنترنـت؛ معهـد             

، جامعــة ولايــة هونــغ كونــغ للمحكمــين؛ معهــد القــانون التجــاري، كليــة ديكنــسون للحقــوق   
بنسلفانيا؛ معهد قانون الحاسوب والاتصالات، معهـد دراسـات القـانون التجـاري، كليـة كـوين                 
ميري، جامعة لندن؛ معهد القـانون والتكنولوجيـا، كليـة الحقـوق، جامعـة مازاريـك، الجمهوريـة                  

ــشعبية؛ الرابطــة الد     ــة الــصين ال ــة التــشيكية؛ معهــد القــانون الــدولي، جامعــة ووهــان، جمهوري ولي
؛ النــزاعات للإدارة التجاريـة وإدارة العقـود؛ غرفـة التجـارة الدوليـة؛ المعهـد الـدولي لمنـع وتـسوية                     

قسم القانون الدولي في جامعة الشؤون الخارجية الصينية؛ منظمة محامي الإنترنـت؛ معهـد جامعـة                
 اللاتينيــة لتكنولوجيــا المعلومــات والاتــصالات والقــانون، تركيــا؛ معهــد أمريكــا  إســطنبول بيلغــي

للتجارة الإلكترونية؛ قسم القانون بالمعهد الجامعي الأوروبي؛ وسطاء بـلا حـدود؛ المعهـد الـوطني                
 أمانــة لجنــة -لتــسوية المنازعــات والتكنولوجيــا؛ منظمــة التعــاون والتنميــة في الميــدان الاقتــصادي   

 أمريكـا اللاتينيـة؛     -ر  السياسات المعنية بالمـستهلك؛ تـسوية المنازعـات بالاتـصال الحاسـوبي المباش ـ            
مدرسة التحكيم الدولي، مركز دراسـات القـانون التجـاري، كليـة كـوين مـيري، جامعـة لنـدن؛                    

  .كلية الحقوق، جامعة مدينة هونغ كونغ؛ غرفة الوساطة
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    خلاصة وافية  -أولا  
  في استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتحولها إلى ضرورة لا غـنى عنـها في      التوسّعإن  

دول العالم المتقدمة النمو والنامية أمر يهيئ فرصا هامـة مـن أجـل وصـول المـشتري والبـائع إلى                     
ــة عــبر الحــدود عــن طريــق الإنترنــت      ــة عنــد إجــراء معــاملات تجاري ــةالعدال . والهواتــف المحمول

بر وبالتزامن مع الزيادة الحادة الـتي شـهدها العقـدان الماضـيان في المعـاملات التجاريـة المنفَّـذة ع ـ                   
التجــارة الإلكترونيــة بــين المنــشآت التجاريــة، وبــين المنــشأة التجاريــة والمــستهلك،    (الإنترنــت 

 سـواء القـضائية أو      -، جـرت مناقـشات مستفيـضة بـشأن فائـدة الـنظم              )وفيما بين المستهلكين  
 في تسوية المنازعات الوطنيـة والعـابرة للحـدود الـتي تنـشأ حتمـا في إطـار إدارة                    -غير القضائية   

 )١(وقد برزت تسوية المنازعات بالاتـصال الحاسـوبي المباشـر   . ا النوع من المعاملات التجارية هذ
وفي الواقـع، فإنـه فيمـا يخـص العقـود           . كخيار مستصوب من أجل تسوية مثل تلـك المنازعـات         

 دوائــر الــصناعة وجماعــات  تــسلموالعقــود الكــبيرة الحجــم المبرمــة إلكترونيــا،   المحــدودة القيمــة
ــأن اســتخدام الإجــراءات غــير القــضائية    المــستهلكين ــسوية المنازعــات  ( ب ــة لت ــسبل البديل  -) ال

 مستــصوب مــن أجــل تــسوية تلــك  -وخاصــة تــسوية المنازعــات بالاتــصال الحاســوبي المباشــر  
  )٢(.المنازعات على نحو عادل وسريع

                                                         
تسوية المنازعات خارج يشير إلى أساليب  مصطلح شامل "تسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر" )1(  

   انظر ."، وخاصة تطبيقات الإنترنت]تكنولوجيا المعلومات والاتصالات[نطاق المحاكم باستخدام 
J. Hornle, Cross-Border Internet Dispute Resolution, p. 75 (2009).  

ا ما تعقِّده المسائل الصعبة إن اللجوء إلى المحاكم في المنازعات الناتجة عن معاملات الإنترنت الدولية كثير" )2(  
وعلاوة على . المتمثلة في تعيين القانون المنطبق والسلطات التي لها الولاية القضائية على مثل تلك المنازعات

ذلك، يمكن أن تكون تكلفة إجراءات المحاكم الدولية مرتفعة، بحيث تتجاوز في أحيان كثيرة قيمة السلع 
 تلك هي الوسيلة الوحيدة لتسوية المنازعات، فإن من المؤكد أنها لن وإذا كانت. والخدمات محل النـزاع

تسهم في تعزيز ثقة المستهلك في التجارة الإلكترونية الدولية وستشجع بقوة التجار على تضييق النطاق 
ومن العوامل المهمة . وذلك من شأنه بدوره أن يحدّ من المنافسة واختيارات المستهلك. الجغرافي لعروضهم

تي تساعد على تعزيز ثقة المستهلك في التجارة الإلكترونية أن يعرض تجار الإنترنت على عملائهم ال
انظر ." إجراءات غير قضائية جذابة من أجل تسوية المنازعات كبديل عن إجراءات المحاكم البطيئة والمكلفة

ل التجارة الإلكترونية، مبادئ وحوار الأعمال العالمي حوالمنظمة الدولية للمستهلكين الاتفاق المبرم بين 
") حوار الأعمال العالمياتفاق "يشار إليه فيما يلي باسم  (توجيهية بشأن السبل البديلة لتسوية المنازعات

(Agreement reached between Consumers International and the Global Business Dialog on 

Electronic Commerce, Alternative Dispute Resolution Guidelines, Global Business Dialogue on 

Electronic Commerce, p. 54-55 (GBDe) (November, 2003) .(ّد اتفاق حوار الأعمال العالمي ويجس
حول التجارة الإلكترونية وثيقة توافقية غير مسبوقة بين الصناعة والمستهلك تبين الحاجة إلى إجراءات غير 

ة المنازعات فيما يخصّ العقود المبرمة إلكترونيا، ووضع المبادئ المتعلقة بإرساء مثل قضائية من أجل تسوي
تعزيز حماية : انظر أيضا التقرير الأساسي عن مؤتمر تمكين المستهلك في التجارة الإلكترونية. ذلك النظام
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عـاملات  لا يقتـصر علـى الم  بالاتـصال الحاسـوبي المباشـر    بيد أن النقاش بـشأن تـسوية المنازعـات      
 نظــرا لأن هنــاك نظمــا لتــسوية المنازعــات   المحــدودة القيمــة والمعــاملات الكــبيرة الحجــم العــدد  

بالاتــصال الحاســوبي المباشــر ترعاهــا الحكومــات ويملكهــا القطــاع الخــاص أُنــشئت علــى مــدى  
بـين المنـشآت التجاريـة، وبـين        العقد الماضي فيما يخـص منازعـات مختلفـة الأشـكال والأحجـام              

ــشأة ــستهلكين    المن ــين الم ــا ب ــستهلك، وفيم ــة والم ــرزت تــسوية    )٣(. التجاري ــد أف ــع، فق  وفي الواق
المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر ثقافةً خاصةً بها واختلافات تميزها عـن المعتـاد مـن الـسبل                 

ــالنظر إلى خــصائص      ــسوية المنازعــات وإجــراءات التقاضــي ب ــة لت ــشغيلي ذي البديل ــا الت  نظامه
لكـن حـتى مـع تلـك        و. يتيحهـا ذلـك النظـام التـشغيلي       بي المباشر والفرص الـتي      الاتصال الحاسو 

زالــت متفككــة، أي أنهــا  التطــورات، فــإن مــن الواضــح أن الجهــود المبذولــة في هــذا الــشأن مــا
ــة    ــة لأصــول العدال ــايير مختلف ــق مع ــى معالجــة       تطب ــد عل ــصر إلى حــد بعي ــشاركين وتقت ــى الم عل

ــة ولا   ــة الوطني ــرُز للمــشترين في صــورة     المنازعــات الإلكتروني ــة ولا تَبْ ــاذ فعال ــات إنف ــوفر آلي  ت
خيارات ظاهرة سهلة المنال مقارنةً بما هو سـائد مـن وسـائل التقاضـي والـسبل البديلـة لتـسوية                     

د هذه النواقص بعض الأسباب الـتي تجعـل الكـثير مـن المـشترين يحجمـون إلى                  سّوتج. المنازعات
ــاملات      ــاس في المع ــن الانغم ــد ع ــذةالمحــد بعي ــة     نفّ ــارة الإلكتروني ــالي التج ــبر الحــدود في مج  ع

، والأســباب الــتي )فيمــا يلــي التجــارة بــالمحمول(والتجــارة باســتخدام أجهــزة الاتــصال المحمولــة 
تحتم استحداث أداة توفيقيـة أو وضـع مجموعـة مـن المبـادئ علـى المـستوى العـالمي في المـستقبل                       

يمكنـها معالجـة المنازعـات       اسوبي المباشـر الـتي    القريب لدعم نظم تسوية المنازعات بالاتصال الح      
العابرة للحدود في مختلـف المجـالات التجاريـة، بمـا فيهـا الملايـين مـن المنازعـات المحـدودة القيمـة                  
ــين          ــا ب ــستهلكين، وفيم ــة والم ــشآت التجاري ــة، والمن ــشآت التجاري ــين المن ــنويا ب ــشب س ــتي تن ال

  .المستهلكين
ؤهلها لوضع صكوك أو مبادئ توجيهية تصلح بوجـه خـاص           وتتمتع الأونسيترال بمركز فريد ي    

 احتياجـات دول العـالم      يجـسّد للانتصاف في بيئة التجارة الممارسة بأساليب الاتصال المباشر بما          
 الآراء التي توافق عليهـا الخـبراء في الأوسـاط المعنيـة            المذكّرةوتتدبر هذه   . المتقدمة النمو والنامية  
───────────────── 

") اية المستهلكالتقرير الأساسي بشأن حم"يشار إليه فيما يلي باسم (المستهلك في اقتصاد الإنترنت 
(Conference on Empowering E-Consumers: Strengthening Consumer Protection in the Internet 

Economy, Background Report, p. 35 (Washington D.C., December 8-10, 2009)") ( ينبغي أن تتاح
لى نحو عادل وفي الوقت للمستهلك سبل ناجعة للوصول إلى تسوية وانتصاف بديلين للمنازعات ع

  "). المناسب من دون تكلفة وأعباء لا مسوغ لهما
الأعمال التي يمكن الاضطلاع بها مستقبلا في مجال تسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر في "انظر  )3(  

  .A/CN.9/706 من الأمانة، مذكّرة، "إطار معاملات التجارة الإلكترونية عبر الحدود
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 الحاســوبي المباشــر، وتــورد مبــادئ توجيهيــة مــن أجــل اســتحداث بتــسوية المنازعــات بالاتــصال
أو مبــادئ توجيهيــة متناغمــة لــدعم تلــك الــنظم المعنيــة بتــسوية المنازعــات بالاتــصال  /قواعــد و

  )٤(.الحاسوبي المباشر
    

بالاتصال  مجهود تعاوني لاستحداث نظام متكامل لتسوية المنازعات  -ثانيا  
    الحاسوبي المباشر

لأساســية ســدّ الفجــوة في الانتــصاف العــابر للحــدود بالاتــصال الحاســوبي المباشــر  مــن الأمــور ا
بحيث يصبح لدى التجّـار والمـستهلكين خيـار مجـدٍ لتـسوية منازعـات التجـارة الإلكترونيـة عـبر             

 أي اللجــوء إلى المحــاكم بإجراءاتهــا المــضنية والمكلفــة أو -أمــا القنــوات المتاحــة حاليــا . الحــدود
 فهـي غـير مفيـدة أو        -يم الدولي التقليدية الموضوعة للمنازعات الأكثر تعقيـدا         إجراءات التحك 

وعلاوة على ذلـك، فقـد      . لازمة بالضرورة للغالبية العظمى من تلك المنازعات العابرة للحدود        
ازداد ترسخ وضعية المستهلك كممـارس للتبـادل التجـاري الـدولي في إطـار الاقتـصاد العـالمي،                   

م فعّـال لتـسوية المنازعـات بالاتـصال الحاسـوبي المباشـر سـيكون عـاملا                 ولذلك فإن وجـود نظـا     
مهما في تعزيز ثقـة المـستهلك في المعـاملات العـابرة للحـدود ممـا سـيعود بالفائـدة علـى التجّـار                        

وهناك مجال مفتوح للقيام بجهـد تعـاوني مـن أجـل اسـتحداث نظـام                . والمستهلكين على السواء  
تـصال الحاسـوبي المباشـر بـالنظر إلى وجـود توافـق في الآراء بـين                 متكامل لتسوية المنازعـات بالا    

  )٥(:الخبراء ضمن دوائر تسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر

                                                         
يكون الهدف من أي عمل تضطلع به الأونسيترال في هذا المجال "ندعم كذلك توصيات الأمانة بأن كما  )4(  

مثل (عامة يُمكن تطبيقها، على نحو يتسق مع النهج المعتمد في صكوك الأونسيترال قواعد هو تصميم 
التعامل آت التجارية وبين المنشبيئات التعامل ، في )قانون الأونسيترال النموذجي بشأن التجارة الإلكترونية

   .٥١الفقرة . المرجع نفسه." بين المنشآت التجارية والمستهلكين على حد سواء
اشتركت الأونسيترال ومعهد القانون التجاري الدولي التابع لكلية الحقوق، جامعة بيس، وكلية ديكنسون  )5(  

 على تسوية المنازعات بالاتصال نظرة جديدة"للقانون بجامعة ولاية بنسلفانيا، في تنظيم ندوة بعنوان 
صوب نظام انتصاف عملي وعادل من أجل التعامل : الحاسوبي المباشر وعلى التجارة الإلكترونية العالمية

 ٢٠١٠مارس / آذار٣٠ و٢٩، وذلك يومي )المستهلك والتاجر(التجاري في القرن الحادي والعشرين 
تسوية المنازعات /سبل البديلة لتسوية الخصومات الوانخرط خبراء بارزون في مجال. بمركز فيينا الدولي

 وفي التجارة الإلكترونية من الجهات الحكومية والقطاع الخاص والأوساط بالاتصال الحاسوبي المباشر
الأكاديمية والقطاع غير الربحي، يمثِّلون جميع مناطق المعمورة، في حوار مكثف على مدى يومين لإلقاء تلك 

ويمكن الاطلاع . المذكّرةلى الموضوع، وخلصوا إلى الاستنتاجات نفسها المبينة في هذه ع" النظرة الجديدة"
: على ملف صوتي عن الندوة وعروض المتحدثين الإيضاحية في العنوان الإلكتروني التالي

http://www.pace.edu/page.cfm?doc_id=35560.  
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إن وجود نظام انتصاف عالمي أمر أساسي من أجل استمرار نجاح ونمـو التجـارة          •  
 لنامية؛الإلكترونية والتجارة بالمحمول في دول العالم المتقدمة النمو وا

إن النظــام العــالمي لتــسوية المنازعــات بالاتــصال الحاســوبي المباشــر ســوف يكــون    •  
نظاما منصفا عادلا وجـذابا وميـسور التكلفـة بالنـسبة إلى البـائع والمـشتري علـى              

سـواء  (السواء، ومن شأنه تكريس الثقـة في قـدرة النظـام علـى تـسوية المطالبـات            
علـــى نحـــو ) آت التجاريـــة والمـــستهلكينبـــين المنـــشآت التجاريـــة أو بـــين المنـــش 

 اقتصادي وسريع وناجع ومنصف وشفاف؛

أقرّت المنظمات الحكومية الدولية والقطاع الخاص والمنظمات غير الربحية بالحاجة             •  
 وحقّقـت إلى نظم تسوية المنازعـات بالاتـصال الحاسـوبي المباشـر في هـذا الـسياق،                 

ــصال الحاســوبي    المباشــر نجاحــا علــى مــدى العقــد   نظــم الانتــصاف المحــدودة بالات
 الماضي، لكن لم تفرز تلك الجهود مجموعة أو نظاما من القواعد القياسية العالمية؛

بـــين (تــشير تقــديرات محافظــة إلى أن الملايــين مــن المنازعــات المحــدودة القيمــة           •  
يمكـن تـسويتها سـنويا      ) المنشآت التجارية وبـين المنـشآت التجاريـة والمـستهلكين         

 ق استحداث نظام عالمي لتسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر؛عن طري

توافقت الآراء بين مختلف الجماعات المهتمة والمتأثرة حول المبادئ العامة من أجل              •  
 إرساء نظام عالمي منصف وناجع لتسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر؛

كترونية الوطنية على امتداد العقد الماضـي،       على عكس النمو الهائل في التجارة الإل        •  
يوجد ركود نسبي في نمو التجارة الإلكترونية عـبر الحـدود في دول العـالم المتقدمـة                 

 أو عالمي؛/النمو فيما يعزى جزئيا إلى غياب نظام انتصاف إقليمي و

ا تــشهد الاتــصالات بــالهواتف المحمولــة نمــوا أُسِّــيّا في البلــدان الناميــة وســيكون لهــ  •  
 انعكاسات مهمة ومؤكدة على النشاط التجاري في العالم النامي؛

يمكــن أن تــدعم الأونــسيترال اســتحداث وتــسيير نظــام عــالمي لتــسوية المنازعــات   •  
أو مبــادئ عامــة يمكــن، /بالاتــصال الحاســوبي المباشــر مــن خــلال وضــع قواعــد و
 النمــوذجي مثــل القــانون(بالتماشــي مــع النــهج المعتمــد في صــكوك الأونــسيترال 

، أن تطبـــق علـــى التعـــاملات فيمـــا بـــين المنـــشآت )بـــشأن التجـــارة الإلكترونيـــة
 )٦(.التجارية والتعاملات بين المنشآت التجارية والمستهلكين على حد سواء

                                                         
 صادرة عنها بشأن تسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر مذكّرةنشرت أمانة الأونسيترال أيضا  )6(  

 الأعمال التي يمكن الاضطلاع بها مستقبلا بشأن تسوية المنازعات"، عنوانها A/CN.9/706والندوة، 
  ."دود عبر الحالتجارة الإلكترونية في معاملات بالاتصال الحاسوبي المباشر



 

V.10-53983 7 
 

A/CN.9/710 

أو مبادئ لدعم العمل على إرساء /المبادئ التوجيهية لوضع قواعد و  -ثالثا  
سوبي المباشر بشأن المعاملات آلية عالمية لتسوية المنازعات بالاتصال الحا

    الإلكترونية والمعاملات بالمحمول
استنادا إلى الدروس المستفادة والنظم المستقرة والقواعد النموذجيـة بـشأن التجـارة الإلكترونيـة             
والمبادئ التوجيهية التي استُحدثت على مدى العقـدين الماضـيين، ظهـرت مبـادئ يـسترشد بهـا                  

دعم العمل على إقامة نظام عـالمي لتـسوية المنازعـات بالاتـصال             في استحداث صكوك قانونية ل    
أو مبـادئ أخـرى     /ولا يُقصد بهذه المبادئ التوجيهية أن تستبعد أي قواعـد و          . الحاسوبي المباشر 

سوف يتم دمجها في نظام لتسوية المنازعات بين المنـشآت التجاريـة أو فيمـا بـين تلـك المنـشآت             
  .أو المبادئ/هلكين ولا أن تطغى على تلك القواعد ووالمستهلكين أو فيما بين المست

    
مبادئ توجيهية بشأن تكوين آلية عالمية لتسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي     

المباشر في مجالي التجارة الإلكترونية والتجارة بالمحمول فيما بين المنشآت 
    :التجارية وبين تلك المنشآت والمستهلكين وفيما بين المستهلكين

    التجارة الإلكترونية    
ينفـــذ عـــدد متزايـــد مـــن المعـــاملات في التجـــارة الدوليـــة عـــن طريـــق التبـــادل    "  •  

الإلكتروني للبيانات وغير ذلك من وسائل الاتصال، ويشار إلى تلـك المعـاملات             
، وهي تنطوي على اسـتخدام بـدائل للأشـكال          "التجارة الإلكترونية "عادة باسم   

 )٧(."ن المعلوماتالورقية في الاتصال وتخزي

ازدياد استخدام الخطابات الإلكترونيـة يحـسّن كفـاءة الأنـشطة التجاريـة ويعـزّز         "  •  
الأواصر التجارية ويتيح فرص وصول جديدة إلى أطـراف وأسـواق كانـت نائيـة            
في الماضي، ويـؤدي بالتـالي دورا جوهريـا في تعزيـز التجـارة والتنميـة الاقتـصادية            

 )٨(."وطنيا ودوليا على حد سواء
  

                                                         
نص . )١٩٩٦(قانون الأونسيترال النموذجي بشأن التجارة الإلكترونية مع دليل الاشتراع، الديباجة  )7(  

-http://www.uncitral.org/pdf/english/texts/electcom/05: القانون متاح على العنوان الإلكتروني

89450_Ebook.pdf.  
  . )٢٠٠٥(لخطابات الإلكترونية في العقود الدولية، الديباجة اتفاقية الأمم المتحدة المتعلقة باستخدام ا )8(  

-http://www.uncitral.org/pdf/english/texts/electcom/06: نص الاتفاقية متاح على العنوان الإلكتروني

57452_Ebook.pdf.  



 

8 V.10-53983 
 

A/CN.9/710

    جرائيةالقواعد الإ    
 للمشتري سبيلا للانتـصاف بحيـث يمكـن أن يختـار المـشتري              البائعينبغي أن يتيح      •  

الــسعي إلى تــسوية النـــزاع مباشــرة مــع البــائع قبــل اللجــوء إلى أي مــن نظــم          
 )٩(").نظم إرضاء الزبائن"مثل (الانتصاف الرسمية 

لخطابـــات  لإزالـــة العقبـــات القائمـــة أمـــام اســـتخدام ا موحّـــدةاعتمـــاد قواعـــد "  •  
الإلكترونية في العقود الدولية، بما فيها العقبات التي قد تنشأ عن إعمال صـكوك              
القانون التجاري الدولي الحالية، من شأنه أن يعزز التـيقن القـانوني وقابليـة التنبـؤ        
بمصائر العقـود الدوليـة مـن الناحيـة التجاريـة وأن يـساعد الـدول علـى اكتـساب                    

 )١٠(."ب التجارة الحديثةالقدرة على النفاذ إلى درو

 ينبغــــي أن تحتــــرم حريــــة الأطــــراف في اختيــــار الوســــائط الموحّــــدةالقواعــــد "  •  
والتكنولوجيـــات الملائمـــة، مـــع مراعـــاة مبـــدأي الحيـــاد التكنولـــوجي والتكـــافؤ  

ــا  ــوظيفي، م ــأغراض القواعــد       ال ــي ب ــا الأطــراف تف ــتي تختاره دامــت الوســائل ال
 )١١(."القانونية ذات الصلة

أن يتحلــى الموظفـون ومتّخــذو القـرار في مجــال تـسوية المنازعــات بالاتــصال    ينبغـي    •  
.  المباشر بالحياد، وأن يتوافر لديهم القدر الكافي من المهارات والتـدريب            الحاسوبي

وينبغــي أن يفــصح متّخــذو القــرار عــن أي منازعــات محتملــة وأن تتــاح للأطــراف  
 )١٢(.نية معقولة بعد تعيينهالفرصة للاعتراض على متّخذ القرار خلال فترة زم

ينبغي أن يتيح نظام تسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشـر أسـاليب وسـبل        •  
 )١٣(.انتصاف لتسوية المنازعات تتلاءم مع طبيعة المنازعات التي سيقبلها النظام

 نظم تسوية المنازعات بالاتـصال الحاسـوبي المباشـر وأن           إلىينبغي تيسير الوصول      •  
 سهلة الاستخدام وناجعـة وقابلـة للاسـتخدام في الوقـت المناسـب وشـفافة            تكون

                                                         
  .٥٦انظر اتفاق حوار الأعمال العالمي، صفحة  )9(  
  .المرجع نفسه )10( 
  .المرجع نفسه )11( 
انظر أيضا برنامج تسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي . ٥٧انظر اتفاق حوار الأعمال العالمي، الصفحة  )12( 

  .لمركز الدولي لتسوية المنازعاتالمورِّدين التابع ل/المباشر بشأن منازعات المصنِّعين
 )13( ISO 10003:2007, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for dispute 

resolution external to organizations, Annex E.  
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وميــسورة التكلفــة للمــستهلك في الحــالات الــتي يكــون فيهــا النـــزاع بــين المنــشأة 
 )١٤(.التجارية والمستهلك أو فيما بين المستهلكين

وفيمــا يتعلــق بالمنازعــات الــتي تنــشأ بــين المنــشآت التجاريــة والمــستهلكين، يجــوز    •  
أن   باسـتخدام الـسبل البديلـة لتـسوية المنازعـات          المنازعـات للقائمين على تـسوية     

قواعـد الـسلوك، مـع مراعـاة أيـضا          أو  /يتخذوا قراراتهم علـى أسـاس الإنـصاف و        
المبادئ العامة الشائعة في قوانين الدولة العضو في الأمم المتحـدة والاسـتخدامات             

د بها بانتظام في العقـود مـن النـوع    التي تحيط بها الأطراف على نطاق واسع وتتقي 
وتتيح هـذه المرونـة فيمـا يتعلـق بأسـس           . المستخدم بوجه خاص في المعاملة المعنية     

فرصة من أجل استحداث معـايير رفيعـة         السبل البديلة لتسوية المنازعات   قرارات  
 )١٥(.لحماية المستهلك على المستوى العالمي

ــادئ  ألاّينبغــي   •   ــسبب القواعــد أو المب ــالمي     تت ــدعم النظــام الع ــستحدثة ل ــة الم العام
لتسوية المنازعات بالاتـصال الحاسـوبي المباشـر في وضـع عوائـق أمـام الاسـتخدام                 

 )١٦(.الابتكاري للتكنولوجيا

أن يحيلـوا المنازعـات إلى سـلطة         قدِّمي الـسبل البديلـة لتـسوية المنازعـات        لمينبغي  "  •  
 يوجــد مــن الأســباب مــا يجعلــهم ، عنــدما]المــشتري[ بــإذن المعنيــةإنفــاذ القــانون 

يعتقــدون أن الأمــر قــد ينطــوي علــى احتيــال أو خــداع أو أنمــاط مــن إســاءة          
وفي مثـل تلـك الحـالات، ينبغـي أن          . الاستخدام من طرف التاجر على الإنترنت     

  )١٧(."يُعلم التاجر بأن ذلك الإجراء قد اتُّخذ
  

    المعلومات المطلوب تقديمها    
حاطة كاملة بشروط الوصول إلى نظام تسوية المنازعـات          المشتري إ  إحاطةينبغي    •  

ــة     ــصال الحاســوبي المباشــر في وقــت إجــراء المعامل ــا في ذلــك التكــاليف،  (بالات بم

                                                         
انظر أيضا التقرير الأساسي بشأن المستهلك، . ٥٨ و٥٧انظر اتفاق حوار الأعمال العالمي، الصفحتين  )14( 

  .٣٥الصفحة 
  .٥٩انظر عموما اتفاق حوار الأعمال العالمي، الصفحة  )15( 
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ونوع تـسوية المنازعـات بالاتـصال الحاسـوبي المباشـر، أي التفـاوض أو الوسـاطة                 
 )١٨().أو التحكيم أو غير ذلك

ات بشأن مقدِّمي خدمة تـسوية المنازعـات        ينبغي أن يزود البائع المشتري بالمعلوم       •  
علـى سـبيل المثـال،      (بالاتصال الحاسوبي المباشر الذين يمكن تقـديم المطالبـة إلـيهم            
علامـة  (الإلكتـروني    بالإشارة إلى مدونـة سـلوك أو علامـة تثبـت موثوقيـة الموقـع              

 ).أو في شروط البيع العامة) الثقة
  

    ال الحاسوبي المباشرمقدِّمو خدمات تسوية المنازعات بالاتص    
ينبغي اعتماد مقدِّمي خدمة تسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشـر لـدى جهـة         •  

 .اعتماد مغايرة أو وكالات حماية المستهلك الوطنية التي تطبق مجموعة معايير عالمية

ــن أجــل          •   ــام والخــاص م ــين القطــاعين الع ــق ب ــاون وثي ــاك تع ــي أن يكــون هن ينبغ
نظـام عـالمي مُـرْضٍ لتـسوية المنازعـات بالاتـصال الحاسـوبي المباشـر،              الوصول إلى   

وخاصة فيما يتعلق بإنفاذ القرارات التي يتخذها مقدِّمو خدمة تـسوية المنازعـات          
 )١٩(.بالاتصال الحاسوبي المباشر

 البـائع قدِّمي خدمة تسوية المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر أن يزودوا          لمينبغي    •  
 بالمعلومـات الكافيـة بمـا يتـيح خيـارا مـستنيرا بـشأن المـشاركة في تـسوية                    والمشتري

المنازعات بالاتصال الحاسوبي المباشر، بما في ذلك الأساليب المـستخدمة في تـسوية        
ــى       ــتعين عل ــة؛ وأي رســوم ســوف ي ــدِّم الخدم المنازعــات؛ ونطــاق صــلاحيات مق

ـــزاع علــى  الأطــراف دفعهــا؛ وســبل الانتــصاف المتاحــة؛ والمعــايير الــتي     ســيقَيَّم الن
؛ والاختلافات المهمـة    )قواعد السلوك، المبادئ القانونية، الإنصاف    : مثل(أساسها  

عن إجراءات المحاكم؛ وبيـان دقيـق بنـوع النــزاع أو المنازعـات الـتي تنطبـق عليهـا                    
الموافقة على المشاركة؛ وكيفية الاستعانة بهذه الخدمة وكيفية الحصول على نسخة  

ءات المنطبقـة لتـسوية النــزاع؛ والأطـر الزمنيـة المتوقعـة لاسـتكمال كـل            من الإجـرا  
واحــد مــن الأســاليب المختلفــة؛ ومــدى اســتعداد المــشتكي للتنــازل عــن الحــق في    

  )٢٠(.اللجوء إلى المحكمة إذا لم يرضَ عن التسوية
 

                                                         
  .٥٧المرجع نفسه، الصفحة  )18( 
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