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 مجلس التجارة والتنمية
 لجنة التجارة والتنمية 

 انين وسياسات حماية المستهلكو الحكومي الدولي المعني بق فريق الخبراء
 الدورة الثالثة

 ٢٠١٨تموز/يوليه  ١٠و ٩جنيف، 
 )د( من جدول الأعمال المؤقت3البند 

 تسوية المنازعات والتعويض  
 مذكرة مقدمة من أمانة الأونكتاد  

 موجز  
والتعااويفي ض ءااوا مباااد  تتناااول هاالمذ الماالمألة مسااةلم تسااويم منازعااا  المساات      

الأما  المتداادة التوجي ياام  ماياام المساات  تع وهااس تسااتعلي الألاااع المنانااس والاااا   النااا و  
عااان قليااا   لتساااويم المنازعاااا  والتعاااويفي، والسااابي المتبعااام والياااا، ل تساااويم والتعاااويفي، و ديااادا، 

المحااااأ ، والتعاااويفي ا مااااعس، والجااالااا  العامااام المتع نااام ألتنءاااي  وال  اااا ، و منااااا المءاااا ، 
وخاادما  اللعاياام  ،والساابي البدي اام لتسااويم المنازعااا ، وتسااويم المنازعااا  عاان قلياا  ال   اات

لة خيااالا  والشاا اوا المتع ناام ألأعمااال التوالياام والعمااةاع وألءاااقم  ا  لاات، تنااد  الماالمأ
ليالاااتيم ل اادول الأعااااا الاالم تاباا  المباااد  التوجي ياام لتسااويم المنازعااا  والتعااويفي، وتناا   
 لااة م لمناقشاات ا خااةل الاادولة الرالراام ل لياا  ااااواا ا  ااومس الاادوس المعاا   نااوا   وليالااا  

 حمايم المست  تع
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 مقدمة  
يناا  واا  المساات     ض التعااويفي ض ال يااال ض ساامي  السيالااا  المعاساالة  ماياام  -١

المسااات  تع قناااد  أااال الااالييي جاااوط لع أينيااادر ض خاااااا  ماااا  أاااو  لع الاااو    المتدااادة 
وقمة تاااه  ط  - ط وناااولم المسااات  ت تشااامي  ا ااا  ض  ط يساااتم   لياااه  ١٩٦٢الأملي يااام عاااا  

وا عتباااال ولااايهبت قي اااا  ياااولة عادلااام ولاااليعم مااان جا ااا   مياااا ه لاااينءل  لي اااا  عااا  العااااف
ع والااوجما الأوس ل وماعااام ا قتياااديم الأولو يااام المتع اا  كمايااام المساات  ت والسيالااام (١)المحاااأ  

العةميااام، قيماااا يتع ااا  ألتعاااويفي، قاااد ولد قيااااه ماااا ي اااس   ينب اااس  ط  ياااي المسااات   وط ع اااا  
لااالل  و الأ ا الناااج  عاان واالاا  و الااتعدا  لاا   معيباام المشااولة والمساااعدة  شااةط الشاا اوا وا

 و خدما  غير ملءيمع أما    ل مست     ا يول ع   التعاويفي المنالا  عان هالما الاالل 
 ع (٢) و الأ ا عن قلي   جلااا  لليعم وقعالم وغير م   م 

ب اااس  ط وااا  المسااات     ض الوساااول  ا تساااويم المنازعاااا  وا ياااول ع ااا  التعاااويفي ين -٢
النءاال  ليااه ض الساايالم الأولاا   اا  المساات     ض الوسااول  ا العدالاامع وقعالياام  عمااال ونااولم 
المساات  ت تساات ز  قا  ياام    ا هااا، وينب ااس  ط  يااي المساات  ت ع اا  التعااويفي المنالاا  عاان  ر 
ءااالل ي دااا   اااهع أماااا ينب اااس  ط ياااتم ن المسااات  ت الماااتء   مااان تساااويم المنازعاااا  مااا  الأعماااال 

يم  الينم عادلم وميسولة الت   م ولاليعمع والوساول  ا العدالام ض لايالم حمايام المسات  ت التوال 
يلتبط  ياا بمسؤوليم الس اا  ا  وميم عن ت نس و اوا المست     واتخا   جالااا   شاة،ا، 
 ماااا عااان قليااا  اتخاااا   جااالااا  ل  اااا  التنياااد ال عاااال  ناااوا   حمايااام المسااات  ت و/ و تعويااااه  و 

ير ويوله ع   تعاويفيع وهالمذ المساؤوليم  لالايم ل  الام وجاود  لاوالم لا يمم تزياد مان لقااذ تيس
والاااااتداممع وقيماااااا يتع ااااا   تساااااويم منازعاااااا   المسااااات     وتسااااا   ض  نيااااا  تنميااااام  أرااااال  اااااو ، 

المست     والتعويفي، عادة ما ت وة الس اا  ا  وميم  ا  ولاك وأا   معنيم بإ  ا  قاوا   
 ست  ت وج ا  تنءيميم قااعيمعحمايم الم

وأاالل  ا معياام العاماام التةأيااد ع اا  مباااد  الأماا  المتداادة التوجي ياام  ماياام المساات  ت  -3
 وسااا  ا  عموعااام قي مااام مااان المبااااد  الااالم  ااادد ااياااايع اللييسااايم ل تشاااليعا  ال عالااام  مايااام 

الأعااااا الم تماام ع اا  المساات  ت، ومؤلسااا  ال  ااا  و ءاا  جااو الااالل، وتتااي  مساااعدة الاادول 
 عااداد و   ااا  النااوا   والنواعااد والأ ءماام الوقنياام والق يمياام المةيماام لءلوق ااا اااساام ا قتياااديم 
وا جتماعياام والبيةياام، وأاالملت لتعزيااز التعاااوط الاادوس ض عااال ال  ااا  قيمااا  اا  الاادول الأعااااا، 

وهااالمذ المبااااد  التوجي يااام هاااس  ع(3)والتشاااوي  ع ااا  تباااادل اااااوا  ض عاااال حمايااام المسااات     
 شااةط حماياام المساات  ت، وفاالر تن ياالمها ع اا   اااالم والاا  ماان  الياات الوويااد المت اا  ع يااه دوليااا، 

 ع(4)جا   الدول الأعااا ض الأو  تاد

__________ 

، للااالم خاساام  ا ال ااو  لع  شااةط حماياام مياااو المساات  ت، موج اام  ا أااو  لع ١٩٦٢جع لع أينياادر،  (١)
 آ ال/مالعع ١٥الو    المتددة، 

كمايام المسات  ت ، الاوجما الأوس ل وماعام ا قتيااديم الأولو يام المتع ا  ١٩7٥ا ماعم ا قتياديم الأولو يام،  (٢)
  يساط/  لييع ٢٥والسيالم العةميم، 

(3) A/RES/70/186ع 
(4) TD/B/C.I/CLP/23ع 
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وماان  اا  ا وتياجااا  المشاالوعم الاالم تعتااز  المباااد  التوجي ياام الوقاااا  ااا، تااوقير ولااايي  -4
، ويه ااااال ع ا ااااازا )ز((٥المسااااات     ووياااااوي  ع اااا  تعاااااويفي )ال نااااالة قعالاااام لتساااااويم منازعاااااا  

واو لتسااويم المنازعاا  والتعااويفيع وتتااامن المبااد  التوجي ياام الأخالا توساايا  مندماام -اااامي
)و((، و ا ١١لمساات     ومنازعاااا  )ال ناالة  ا مؤلسااا  الأعمااال التوالياام  شااةط واا اوا ا
ماياااام المساااات  ت تشااااو  ع اااا  تسااااويم المنازعااااا  الاااادول الأعااااااا ماااان  جااااي وءاااا  ليالااااا   

والتعااويفي  يااولة عادلاام وميسااولة الت   اام ولااليعم، وءااماط  ط تمت اات الوأااا   المعتياام بإ  ااا  
حمايم المست  ت الموالد البشليم والماليام الاالوليم مان  جاي تعاويفي المسات      و تيساير وياوي  

اللم ترنيف المست     وتزويده  ألمع وما  (؛ ووء   لاما ل١٥و ١4ع   التعويفي )ال نلتاط 
م المنازعاااااااا  والتعاااااااويفي ت ااااااااس التشاااااااليعا   ا  اليااااااا م وأي يااااااام الوساااااااول  ا آلياااااااا  تساااااااوي

)د((؛ ووءااااا   و  دامااااام  و تعزياااااز السيالاااااا  الوقنيااااام اللاميااااام  ا  سااااا  النواعاااااد 44 )ال نااااالة
خااااااادما  الملاقااااااا  العامااااااام والناااااااوا   المتع نااااااام  تساااااااويم المنازعاااااااا   ااااااا  المسااااااات     ومنااااااادمس 

(؛ والنءاااال ض المشااااالأم ض ال تيبااااا  الرنايياااام والمتعااااددة الأقاااالال ايادقاااام  ا  ساااا  77 )ال ناااالة
التعاااوط الناااايس الاادوس والتعاااوط قيمااا  اا  الوأااا   ض عااال الاا داد الأسااول الأجنبياام و   ااا  

 (ع٨٩الأو ا  ض الناا  العا لة ل ددود )ال نلة 
ك الدولياااام الأخاااالا  ا  الياااا م الاااالم تتياااادا لتسااااويم منازعااااا  المساااات     والياااا و  -٥

 شااااةط المباااااد   ١٩٩٨آ ال/مااااالع  3٠وتعويااااا   تشاااامي توساااايم الم وءاااايم الأولو ياااام المؤلخاااام 
 4المنابنااام ع ااا  اييةاااا  المساااؤولم عااان التساااويم الوديااام لمنازعاااا  المسااات    ، والتوسااايم المؤلخااام 

اد  المتع نااام أييةاااا  غااير المحااااأ  المنعلقاام ض التساااويم التواقنيااام  شاااةط المباا ٢٠٠١ يساااط/  ليي 
 شااااةط تولااااي   اااااالم وسااااول  ٢٠٠١ يساااااط/  ليي  4لنزاعااااا  المساااات    ، والللااااالم المؤلخاااام 

 ٢١المساااات      ا لاااابي  دي اااام لتسااااويم المنازعااااا ؛ والأماااال التااااوجي س لة اااااد الأولو  المااااؤل  
 ٢١لبدي ااام لتساااويم منازعاااا  المسااات    ؛ والةيدااام المؤلخااام  شاااةط الولاااايي ا ٢٠١3  ل/ماااايو 
 شاااةط تساااويم منازعاااا  المسااات     ع ااا  واااب م ال   ااات؛ وتوسااايم منءمااام  ٢٠١3  ل/ماااايو 

؛ (٥)التعااااااوط والتنميااااام ض المياااااداط ا قتياااااادر  شاااااةط تساااااويم منازعاااااا  المسااااات     وتعوياااااا  
لاااادوس  شااااةط تسااااويم المنازعااااا  عاااان قليااااا  وماااالمألا   ناااام الأماااا  المتداااادة ل نااااا وط التوااااالر ا

؛ و قاااي المماللااا  اليااادلة عاان غلقاام التوااالة الدولياام  شااةط تسااويم المنازعااا  عاان (٦)ال   اات
قلياااا  ال   اااات قيمااااا يتع اااا  ألمعااااامة  التوالياااام  اااا  مؤلساااام  الياااام ومساااات  ت والمعااااامة  

 الل  و يم قيما    المست    ع
  اومس الادوس المعا   ناوا   وليالاا  حمايام المسات  ت، خاةل وق   قليا  اااواا ا -٦

،  ا  ما اااام الأو  تاااااد  عااااداد تناااااليل ودلالااااا  ٢٠١7دولتاااه الرا ياااام الاااالم عنااااد  ض تموز/يوليااااه 
ل دولة الرالرم، تشمي مسةلم تسويم المنازعا  والتعويفي، م  ملاعاة المساهما  المندمم من الدول 

__________ 

(٥) Organization for Economic Cooperation and Development, 2007, Recommendation on Consumer 

Dispute Resolution and Redress, Parisع 

(٦) See http://www.uncitral.org/uncitral/commission/working_groups/3Online_Dispute_Resolution.htmlع 
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، وت نت تع ينا  ع وض هلما اليدد، عممت الأما م التبياج، (7)الأخلا الأعااا وا  ا  المعنيم
 ع(٨)، ومن منءمم دوليم، ومنءمم غير و وميم، ومؤلسم  أاديميمدولم عاوا،  3٢من 
وتعااالي هااالمذ المااالمألة الألااااع المناناااس والااااا   الناااا و  لتساااويم منازعاااا  المسااات      -7

ي التسويم والتعاويفيع وتشامي خياالا  ليالااتيم عن مخت ف لب وويوي  ع   التعويفي، قاة، 
ل دول الأعااا اللم تن لم المباد  التوجي يم  مايم المست  ت والألاة م المالووام لمناقشات ا خاةل 

 الدولة الرالرم ل لي  ااواا ا  ومس الدوسع

 تسوية المنازعات والتعويض: الأساس المنطقي والطابع القانوني -أولا  
، واااا  ا ميااااا  ض المسااااااواة ض الوساااااول  ا ٦7/١عيااااام العامااااام، ض قلالهاااااا  أااااد  ا م -٨

العدالاام، بماان قااي    قاالاد ال ةااا  الاااعي م، أمااا  أااد   همياام التوعياام أ نااولم النا و ياام، والتزماات 
ض هلما اليدد أتخاا  ييا  ااااوا  الةزمام لتاوقير خادما  منيا م ووا اقم وقعالام وغاير تمييزيام 

عن ا من  جي تعزيز وسول ا مي   ا العدالام، بماا يشامي تاوقير المعو ام النا و يامع ويم ن المساالم 
واالر وض ولقم خالاا  شةط السبي البدي م لتساويم المنازعاا  بموجا  الناا وط الماد  والناا وط الت

،  وااال  الم وءاايم الأولو ياام  ا مااا ي ااس   الوسااول  ا العدالاام ٢٠٠٢ يساااط/  ليي  ١٩مؤلخاام 
زا  تسااااتوقيه الاااادول الأعااااااا عاااان قلياااا  تااااوقير  جاااالااا  قا و ياااام لااااليعم وغااااير م   اااامع هااااو التاااا

وألءاقم  ا  لت، تع د   عفي الدول الأعااا  تدديث  ءام ا الناا و  عان قليا  تبسايط 
 ع(٩) جلااا  الوالم  و النءل ض  م ا يم اتخا  الجلااا  النا و يم عن قلي  ال   ت 

لااابي الوساااول  ا العدالااام، جااالا  اااديث المبااااد  التوجي يااام  مايااام وتمشااايا مااا  تااااول  -٩
المسااات  تع وقاااد أا ااات النساااعم الساااا نم تتاااامن قلعاااا عااان التااادا ير الااالم تم ااان المسااات     مااان 

، 4١-37واو، المباااد  التوجي ياام -ع والتننااي  الااوالد ض ال االس ااااامي(١٠)ا يااول ع اا  تعااويفي
 (ع١القال يتناول تسويم المنازعا  والتعويفي )

  ١القال  
واو: تسااوية المنازعااات -مبااادا الأماام المتحاادة التولحيهيااة لحمايااة المسااتهلكس ال اار  الخااامس

 والتعويض
ينب ااس ل اادول الأعااااا  ط تشااو    شاااا آليااا  منياا م وقعالاام وواا اقم و اياادة لمعا اام  -37

وااا اوا المسااات     عاااو تساااويم المنازعاااا   سااابي  داليااام وقاااااييم و سااابي تساااويم  دي ااام، بماااا ض 
 لت قيماا يتع ا  ألنااا  العاا لة ل دادودع وينب اس  ط تاا  الادول الأعاااا تادا ير قا و يام و/ و 

__________ 

(7) TD/B/C.I/CPLP/9ع 

الألجنتااا ، و لااابا يا، و لما ياااا، و  وي اااا، و   اااال ، و نماااا، و ااايرو، وي وليااام تنزا ياااا المتدااادة، وجناااوا  قلينياااا،  (٨)
لااااوازي ند، والسااااويد، ولويساااالا، ووااااي س، وعماااااط، وقل سااااا، وال  باااا ، وزامبيااااا، ولاااالر    ااااا، والساااا  ادول، و 

وقااااوك، وأولااااتالي ا، وأولومبيااااا، ولبناااااط، وليتوا يااااا، ومياااال، والم اااالا، والم ساااايت، وموليشاااايوع، وميا ااااال، 
ليااام وهولنااادا، والاااو    المتدااادة الأملي يااام، والياااوجط، وا ماعااام ا قتيااااديم الأولو يااام ا لااايويم، والمنءمااام الدو 

 ل مست    ، وجامعم ليد ،  ل الياع
(٩) See https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/61c3379d-bc12-431f-a051-

d82fefc20a04ع 

(١٠) E/1999/INF/2/Add.2ع 
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و  ط تواسي العمي  ا، لتم   المست      و المنءما  المعنيم، وسا  ا قتاااا، مان  داليم،  
ا يااول ع اا  تعااويفي عاان قلياا   جاالااا  ليياام  و غااير ليياام ت ااوط لااليعم ومنياا م ولخيياام 
ااالةع وينب اااس  ط تلاعاااس هااالمذ الجااالااا  أاياااوك اوتياجاااا  المسااات     مااان  الت ااااليف وميس 

وينب اس ل ادول الأعاااا  ط تتاي  ل مسات      م ا يام ا ياول ع ا   مامعال ةا  الااعي م والمحلو 
تعوياااا  دوط ت بااد ت   اام  و  خااير  و عاا ا غااير مااول ع اا  النيماام ا قتياااديم المعنياام، وض 

 الوقت   سه دوط  مُّي المجتم  والمؤلسا  التواليم  عباا م لقم  و   مول ياع
ييااااا  المؤلساااااا  التواليااااام ع ااااا  تساااااويم منازعاااااا  ينب اااااس  ط تشاااااو  الااااادول الأعاااااااا  -3٨

المست      الينم لليعم ومني م وو اقم ولخييام الت االيف وميس الة وغاير لييام، وع ا    شااا 
آليا  قوعيم، تتامن خدما  التشاليم و جلااا  غاير لييام لمعا ام الشا اوا، يم ن اا تناد  

 المساعدة ل مست    ع
مسات      شاةط ماا هاو متاا  مان  جالااا  جاو الاالل وغيرهاا ينب س توقير مع وماا  ل  -3٩

مااان  جااالااا  تساااويم المنازعاااا ع وينب اااس تعزياااز  م ا يااام ا لااات ادة مااان آلياااا  تساااويم المنازعاااا  
وآليا  جو الالل، بما ض  لات السابي البدي ام لتساويم المنازعاا ، و  لايما ض المنازعاا  العاا لة 

 ل ددودع
دول الأعاااااا  ط ت اااوط  جااالااا  التساااويم ا ماعيااام لاااليعم ووااا اقم ينب اااس  ط ت  اااي الااا -4٠

ااالة ل مسااات     ول مؤلساااا  التواليااام ع ااا  الساااواا، بماااا ض  ومنيااا م ولخييااام الت ااااليف وميس 
  لت الجلااا  المتع نم ألمديو يم الم لقم ووا   القةعع

وعموعااااا  المسااااات     وينب ااااس  ط تتعاااااوط الاااادول الأعااااااا ماااا  المؤلسااااا  التوالياااام  -4١
لتدس  ق   المست     ودوايل الأعمال التواليم ل ي يم ت ادر المنازعاا ، وق ا  آلياا  تساويم 

 المنازعا  وآليا  جو الالل المتاوم ل مست    ، و ين يم ن ل مست     تند  و اواه ع
 عA/RES/70/186 الميدل 

المسات     وتعوياا  ع ووقناا، لمنءمام التعااوط وثمم قا   قاا و  متمياز لتساويم منازعاا   -١٠
والتنمياااام ض الميااااداط ا قتيااااادر، تشااااير تسااااويم المنازعااااا   ا  الااااتعدا  آليااااا  ميااااممم لماااان  
المست     اللمين تعلءوا لالل اقتيادر جج  عن معامة  متع نام  سا    و خادما ، بماا ض 

المؤلسااا  التوالياام وا يااول ع اا   لاات المعااامة  عااو ا اادود، قلساام لتسااويم واا اواه  ءااد 
ا اااو ، ويشاااير ا اااو  ا  التعاااويفي عااان  ءااالال اقتيااااديم، لاااواا  أااااط  لااات ض وااا ي تعاااويفي 
 ناادر )مرااي دقاا  تسااويم مالياام قوعياام  و التعااويفي  و ا لاا جاس  و غااير  لاات ماان ولااايي ا ااو 

 عم  و اادماام،  و النناادر(،  و عاان قلياا  معا اام  دالياام تتااامن عنياال جااو )مرااي الااتبدال الساا
 ع (١١)اتخا   جلااا   ددة تتع   ألأداا  و قسخ العند( 

وتشااااااير تسااااااويم المنازعااااااا   ا تسااااااويم منازعااااااا  متع ناااااام بمعااااااامة   اااااا  مساااااات      -١١
ومؤلسااا   عمااال  الياام،  ينمااا يه اا ي عااادة  ط يااؤدر ا ااو  ا    ااا  ونااولم المساات  ت عاان 

ع وتلماس التادا ير التياديديم  ا تعاويفي المسات     وءاماط قلي  تدا ير تيديديم  و ت مي يم
ويااوي  ع ااا  تعويااااا  عااان  ر  ءاالال غاااير قا و يااامع  ماااا التاادا ير الت مي يااام ق ماااس  ا ءاااماط 
المياو العامم ل مست  ت، مري ت ت المتع نم أليدم  و البيةمع والتدا ير اللاميام  ا ءاماط تاوقير 

__________ 

 ع٢٠٠7منءمم التعاوط والتنميم ض الميداط ا قتيادر،  (١١)
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عاان قليااا  ولااايي  داليااام  و قااااييم  و  جااالااا   دي اام لتساااويم  ا ااو ل مسااات  ت يم اان اتخا هاااا
المنازعا ، تبعا، ل و يم النااييمع ومعء  قاوا   حمايام المسات  ت  عاي ساةويا  ال  اا  ض ياد 
الساااااا اا  المعنياااااام كماياااااام المساااااات  ت، بمااااااا يشاااااامي التاااااادا ير التيااااااديديم والت مي ياااااام،  يااااااد  ط 

 ع(١٢)لس اا  النااييمالتعوياا  عادة ما تبن  ض يد ا
وعندما تهتعلم لبي  دي م لتسويم المنازعا  عن قلي  هيةا  غاير تا عام ل دولام،  ر مان  -١٢

جا   أياج  خاسم لتسويم المنازعا   سبي وديم، ت لي معء  الب داط ولوقا، قا و يم  ءااقيم 
اجبااام، و  لااايما قيماااا لماااا  ألجااالااا  النا و يااام الو قل واااد  دن مااان اااااوة ال نيااام واللااااماط تاااو 

ع واياادل (١3)يتع اا  أ لااتنةل والشاا اقيم وال عالياام والمشاالوعيم وا لياام والتمريااي ومبااد  التعاساا 
من  لت هو ءماط تسويم المنازعا   الينام عادلام الاتنادا،  ا المعلقام والم االا  الةزمام، وأ الام 

 الولال من جا   ل اا  الدولم وقنا ل معايير  ا  الي مع
والمعا ااام المت ام ااام لتساااويم المنازعاااا  وا اااو ت  اااي التعاماااي مااا  منازعاااا  المسااات      -١3

  عاليااام وتاااوقير ا مايااام ال اقيااام لمياااا   ع ووقناااا لوااادا الدلالاااا ، يعااا ل واءاااعو ومن ااالمو 
  ءمم تسويم منازعا  المست      ط  تسويم منازعا  المست       تني عن تنءاي  الألاوالم 

تع اااااا   تسااااااويم منازعااااااا  ، وتااااااؤدر و ااااااايف  ءاااااااقيم هاماااااام تتمرااااااي ض  لااااااداا النياااااا  لأ،ااااااا ت
ع وعاةوة ع ا   لات، ثمام (١4)ل مست    ، و مي  البياج  و شلها و س  الس وك ض الألوالم

واا وك ض الوقاات الاالاهن  شااةط المعااايير، وتشاامي اللغباام ض التدااول ماان ا  تيااال الناااايس  ا 
 منازعا ، الأمل اللمر يعزز ا اجم  ا اتباس ،اا أ اس  زاا مخت اف السابي آليا  التسويم الوديم ل

 ع (١٥)المتاوم ل مست     ل وسول  ا تسويم المنازعا  وا يول ع   التعويفي
وماان وااةط تسااويم المنازعااا  والتعااويفي اللاا ا  ض تعزيااز وناام المساات    ، و فاااد المزيااد  -١4

الم وءاااااايم الأولو ياااااام  ط الألااااااالي  البدي اااااام لتسااااااويم منازعااااااا  ماااااان الألااااااوالم التناقساااااايمع وتاااااالا 
  ياااوط  ٢٢.٥المسااات    ، الااالم تتسااا  ألأداا ا ياااد والشااا اقيم، يم ااان  ط تاااؤدر  ا تاااوقير مب ااا  

 ع(١٦)ض المايم من الناتا المح س الياس لة اد الأولو  ٠,١٩يولو ض السنم،  ر ما يساور 

 لتعويض: سبل التن يذتسوية المنازعات وا -ثانياا  
(ع ٢هنااااك العدياااد مااان الألاااباا الااالم تااادق  المسااات      ا تناااد  الشااا اوا )القاااال  -١٥

المساااالا  التاليااام لتساااويم منازعاااا  المسااات      دلياااي الأو  تااااد  شاااةط حمايااام المسااات  تو ااادد 
ألتنءااااي   وويااااوي  ع اااا  التعااااويفي  المحاااااأ ، والتعااااويفي ا ماااااعس، والجاااالااا  العاماااام المتع ناااام

__________ 

(١٢) TD/B/C.I/CLP/23 ، ع٢٦و ٢٥ال نلتاط 
(١3) European Commission, 1998, Recommendation on the principles applicable to the bodies responsible 

for out-of-court settlement of consumer disputes, 30 March; European Commission, 2013, 

Recommendation on common principles for injunctive and compensatory collective redress 

mechanisms in the member States concerning violations of rights granted under Union law, 11 Juneع 

(١4) C Hodges, 2016, Consumer redress: Implementing the vision, In: P Cortés, The New Regulatory 

Framework for Consumer Dispute Resolution, Oxford University Press, Oxford: 351–369ع 

(١٥) S Prince, 2016, Access to court?, In: Cortés: 79–100ع 

(١٦) See https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?qid=1524571549264&uri=CELEX:52011SC1408ع 
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وال  ا ، و مناا المءا ، والسبي البدي م لتسويم المنازعا ، وتسويم المنازعا  عان قليا  ال   ات، 
 وخدما  اللعايم والش اوا المتع نم ألأعمال التواليم والعمةاع

  ٢القال  
 سبب تقديم شكاوى المستهلكين

 يند  المست   وط الش اوا للألباا التاليم  
  ا وي مش  م من قبيي ما ي س  ا اجم ) (

ض الماياااام ماااان الشاااا اوا(  غالبااااا مااااا ت ااااوط ض  3٠اقتنااااال اااااادما   ا الم نياااام ) '١'
ض الماياام( والنااااس  ٢4ض الماياام(  أراال من ااا ض النااااس الليااس ) 4٠النااااس العااا  )
 ض المايم(؛ ٢٨غير الليس )

ماا ت اوط ض الناااس غاير ض المايم(  غالبا  ٢٥منتوا   و خدما  دوط المستوا ) '٢'
ض الماياام( والنااااس العااا   ٢٢ض الماياام(  أراال من ااا ض النااااس الليااس ) 3٢الليااس )

 ض المايم(؛ ٢١)
الناااااس العاااا   ض المايااام(  غالباااا ماااا ت اااوط ض ١٩عاااد  جاااودة المع وماااا  المندمااام ) '3'

والناااااس اللياااس ض المايااام(  ١٥ض المايااام(  أرااال من اااا ض الناااااس غاااير اللياااس ) ٢٦)
 ض المايم(؛ ١٦)

ض المايم(  غالبا ما ت اوط  ١٨المشاأي المتع نم ألمياليف  و الللو   و السندا  ) '4'
ض الماياام(  ١٠ض الماياام(  أراال من اا ض النااااس غااير الليااس ) ٢7ض الناااس الليااس )

 ض المايم(؛ ١١والنااس العا  )
 أتخااا  خاااوا  لمناا  الت االال، و لاات ماان  جااي اللغباام ض ا يااول ع اا  اعتاالمال  و تاماا  )ا(

 من  ودوث ا الم م   وعاك آخلينع
 ,Citizens Advice, 2016, Understanding Consumer Experiences of Complaint Handling الميدل 

available at https://www.citizensadvice.org.uk/about-us/policy/policy-research-topics/consumer-policy-

research/consumer-policy-research/understanding-consumer-experiences-of-complaint-handling/ 

 المحاكم -ألف 
ت  اااي ييااا  الااادول الأعاااااا ض الأو  تااااد وساااول المسااات      ا ولاااايي ا  تياااال  -١٦

ع وقاااااد تااااااول  ءاااااا  المناءااااااة ا ااااااوليم التن يااااادر ض ءاااااوا خياااااايع منازعاااااا  (١7)النااااااايس
المست    ع  و ، ي  ي قا وط حمايم المست  ت وجود اختةل ليااو المؤلساا  التواليام ع ا  
وسااااااا المسااااات    ع أماااااا  ط الت ااااااو   ااااا  المسااااات     والمؤلساااااا  التواليااااام قيماااااا يتع ااااا  

ل الت مال  جلااا  المحاأ  المد يم التن يديام  نماا ج  اددة تتاي  ألمع وما  والنوة الت اوءيم يو 
ل مسااااات     قلسااااام مت اقةااااام لتساااااويم المنازعاااااا  والااااادقاس عااااان وناااااوق  ع و  ياااااا، قاااااد تشااااا ي 
الجاالااا  النااااييم وااواجز أباايرة ألنساابم ل مساات    ع أمااا  ط ت   اام الاادعاوا، بمااا ض  لاات 

خسااااالة الاااادعوا، وقااااول ماااادة الجاااالااا ، وتعنياااادا  التعاااالي  ا ت بااااد الت اااااليف ض والاااام 

__________ 

(١7) TD/B/C.I/CLP/23ع 

https://www.citizensadvice.org.uk/about-us/policy/policy-research-topics/consumer-policy-research/consumer-policy-research/understanding-consumer-experiences-of-complaint-handling/
https://www.citizensadvice.org.uk/about-us/policy/policy-research-topics/consumer-policy-research/consumer-policy-research/understanding-consumer-experiences-of-complaint-handling/
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النااااا وط والجاااالااا  النا و ياااام، والت اااااس ت اااااليف المساااااعدة النا و ياااام،  ءاااااقم  ا تااااد  النيماااام 
 ا قتياديم ل ماالبا ،   تشو  المست     عن تند  دعاوا قااييم عاديمع

ييم  أرااااال مةامااااام  عااااافي الب اااااداط تااااادا ير مخ  ااااام  عاااااي الجااااالااا  النااااااا ثالاااااتدد -١7
ل مساات    ع قع اا  لاابيي المرااال، اعتمااد   لما يااا  ءااا   ماا  والاا  الناااالم ل اادعاوا النا و ياام، 

 المساعدة النا و يم المجا يم  ا المسات    ع وهنااك   اداط   شاة   ااأ  ل ادعاوا  من  جي تند
العااا لة ل داادود، الااتددث الياا يرة  ا  الماالبااا  المالياام المنع ااام النيماامع وألنساابم ل اادعاوا 

ا  اااد الأولو   جاالاا، ل اادعاوا الياا يرة يم اان تابينااه عاان قلياا  المحاااأ  الوقنياام ض الب ااد الاالمر 
 يني  قيه المست  تع

 التعويض الجماعي -باء 
نيمام ا قتيااديم ل ادعوا الالم ينادم ا المسات  ت  شا ي عاا ، يم ان تاوقير ال ءلا لتد   -١٨

ت     عنااااد  ميااا  الاااادعاوا ض دعااااوا ياعياااامع ويم اااان  ط تنشااااة لااابي ا تيااااال م ماااام ل مساااا
ا اجااام  ا لااابيي ا تياااال يااااعس عنااادما  يت ااا  المسااات   وط الااالمين تعلءاااوا اساااايل  و  ءااالال 
مماو م  و متشا م  سب  التاجل   سه ع   التماع ا  تياال  ماا  المحااأ  أموموعام ض دعاوا 

يعتااو ا  تيااال ا ماااعس مماااوة، ل اادعاوا ا ماعياام، و ط ع وض هاالمذ الماالمألة، (١٨)قا و ياام واواادة 
لاااااووا  ط ايااااادل هاااااو ال ياااااال والتناءاااااس هاااااو الألااااا وا وتساااااويم المنازعاااااا  هاااااس ال تيااااا  

ع والااادعاوا ا ماعيااام أعتبالهاااا وااا ة مااان  وااا ال ا  تياااال ا مااااعس تساااتعد ، (١٩)المنشاااود
 ان المسات     وتتاي  يا  قلساا مت اقةام ع   لبيي المرال، ض وي س والو    المتدادة، لأ،اا تم

ع وفاالر اعتماااد (٢٠)ض المنازعااا  ءااد مؤلسااا   الياام مخادعاام جياادة التمويااي ويااا وءاا  متميااز
 ع(٢١)هلما ا  اذ  بطا ض  ولوأ،  ءلا لشدة سلامم معايير المنبوليم

عادد متزاياد  وع   الندو الموسا   اه ض المبااد  التوجي يام  شاةط حمايام المسات  ت، يناو  -١٩
ماااان الب ااااداط بماااان  منءمااااا  المساااات     واااا  المرااااول  مااااا  المحاااااأ  ل اااادقاس ض الاااادعاوا ال لدياااام 

وتتي  العديد من الب داط للا اا  المست     تناد   ع(٢٢)(37وا ماعيم ع   ود لواا )ال نلة 
قياا  منءماا  دعاوا  يا م عن     يم التيدال  وامل زجليم  مايم ميااو المسات    ،  ياد  ط 

المست      لق  دعاوا ل ماالبم  تعوياا    تزال  قي ويوعا،ع قع   لبيي المراال، قا ط ا زايال 
والي  وقل سا والم لا و يرو، من  ا  دول  خالا، تنتااس وياول منءماا  المسات     ع ا  

 ت ويفي  دد من الس اا  ا  وميم ل س تتم ن من اتخا   جلااا ع

__________ 

(١٨) The European Consumer Organization, 2017, European Collective Redress: What is the European 

Union Waiting For? Brusselsع 

(١٩) C Hodges, 2014, Collective redress: A breakthrough or a damp squib? Journal of Consumer 

Policy, 37: 67–89ع 

(٢٠) Teller v. Bill Hayes Limited, 1995ع 

(٢١) The European Consumer Organization, 2017, Where Does Collective Redress for Individual 

Damages Exist? Brussels ع 

، تنناااي  المبااااد  التوجي يااام  شاااةط حمايااام المسااات    ، المناااد  خاااةل المنتااادا الااادوس الراااا  ٢٠١٢الأو  تااااد،  (٢٢)
 تشلين الرا / وقمو، ليماع ١٢و ١١ مايم المست  ت، 
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     ا ج ا  تيال ا ماعس قيماا يتع ا   الينام مشاالأم المسات     ض وثمم قللم أبير -٢٠
الاااادعاوا ا ماعياااامع قااااالو    المتداااادة لاااادي ا معيااااال ا سااااداا فعااااي المساااات     جاااازاا ماااان 

ع ولاادا ا  اااد (٢3)الاادعوا ا ماعياام مااا   ينااللوا اتخااا  خاااوا   ااددة  لااتبعاد    ساا   من ااا
توج  ع ا  المسات     اتخاا  خااوا   اددة لة ااما   ا الادعوا الأولو  معيال ا اما  يسا

ع وتسم  وي س ل مست     أ  ااما   ا الادعوا قباي  ادايت ا  و اختياال ااالوج (٢4)ا ماعيم
يوماا  عاد تناد  الادعوة الرا يام ل مسات     المتااللين  و ا  تءاال  ا وا   3٠من ا ض غااوط 

 لت ادة من آ لذعسدول قلال ،ايس من  جي ا 

  الإلحراءات العامة المتعلقة بالتنظيم والإن اذ -لحيم 
مااان الألاااالي  ال عالااام ل ياااال المسااات    ، تم ااا  لااا اا  ال  اااا  العامااام بمند اااا  -٢١

 م ا يم توقير ا  تياال التنءيماس ا مااعس، وياث يم ن اا ق ا   و التمااع ال واوا  ا   مام 
الب داط ض  ملي اا الةتينيام، وأالملت  عافي   اداط آلايا و قلينياا  ع قمعء (٢٥)ل ماالبم أ  تيال

وغاااالا آلاااايا تتااااي  تاااادا ير تيااااديديم وت مي ياااام لتااااوقير ا  تيااااال ل مساااات     لااااواا  يااااولة 
ع قع   لبيي المراال، (٢٦)مباولة، عن قلي   جلااا   داليم،  و  ما  قاي، عن قلي   مل قاايس

 ٢٠١7 ناام التوااالة ا  ادياام ل ااو    المتداادة ض عااا   تمعااات  جاالااا  ال  ااا  الاالم اتخاالماا
  يااوط دو ل ض واا ي تسااو   قااااييم، وأاااط الأماال  ٦,4عاان الاا داد المساات     مب  ااا ي ااولم 

 ع(٢7)يتع   ض الألاع  تسويم قايت 
وتااوقل  عاافي الب ااداط تسااويم المنازعااا  عاان قلياا  التد ااي  المناا ط أل  ااا ع قع اا  لاابيي  -٢٢

المرال، وض ليالم التد ي   ت لعايام ا  ومام ض الم سايت، وهاو  مال  لزاماس ألنسابم للأعماال 
التواليم، يم ان ل ولايط ا  اومس  ط  ياي الناايم  ا قالس الوأالام المعا  أل  اا   تخاا  التادا ير 

الناويام العم يام، يعا  التةديبيم الةزمم   ا   تتنيد مؤلسم  عمال  اليم ألتزامااا النا و يمع ومن 
هلما الأمل  ط الأعمال التواليم المشالأم ض عم يم التد اي  لادي ا وااقز أباير ض ا متراال  شا ي 

 متس  ل دد الأدن من المنتايا  النا و يم، مما يس ل عن  تايا ملءيم ل مست    ع

 أمناء المظالم -دال 
  ااو  المعاساال لأماا  المءااا ، والاالمر يلمااس   ااداط  ااال  ولوأ هااس اللاياادة قيمااا يتع اا  ألم -٢3

 ا أ الاام ونااولم المااواقن  قيمااا يتع اا  أااادما  الاالم تناادم ا ا  ومااا ع ويشاامي عمااي  مناااا 
المءااا  ض  ملي ااا الةتينياام  جاالاا التدنينااا  الليياام وغااير الليياام وال يااي ض الناااا  عاان قلياا  

__________ 

 ع٢٠٠7منءمم التعاوط والتنميم ض الميداط ا قتيادر،  (٢3)
 European Commission, 2013, Communication on towards a European horizontal ؛الملجا    ساه (٢4)

framework for collective redress, 11 Juneع 
(٢٥) C Hodges, 2015, Mass collective redress: Consumer alternative dispute resolution and regulatory 

techniques, European Review of Private Law, 23(5): 829‒874ع 

المتعاددة  -ع تشمي الأمر م الألجنت ، و أوادول، و ولوغوار، وألاغوار، و نماا، و ولي ياا )دولام ٢٠١٢الأو  تاد،  (٢٦)
   اااا،  وي وليااام تنزا ياااا المتدااادة، وا م وليااام الدوميني يااام، وجناااوا  قلينياااا، وزامبياااا، ولااالرالنومياااا (، و ااايرو، 

 والس  ادول، ولوازي ند، وعماط، وغواتيما ، وأولتالي ا، وأولومبيا، وميل، و ي الاغوا، وهندولاعع
 الأو  تادع مساهمم مندمم من  نم التوالة ا  اديم ألو    المتددة لدا، ع   التبياط (٢7)
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  ألتدنيا  ض الشاا اوا وتنا   ا  ااول  و ج ام معنياام تا عام لساا ام عامام مسااتن م، وهاس تاااا 
ت لءااا اع ويتمراااي  واااد مياااادل قاااوة  منااااا المءاااا  ض  ،ااا   أرااال معلقااام وادلاأاااا لءااالول الساااولم 

ع وماااان الأمر اااام الناجداااام ع اااا   لاااات (٢٨)وونااااولم المساااات     منال اااام   البياااام النااااااة العااااادي 
يللنااااادا آلوياا ياااااا العءمااااا  و  تدااااادةض المم  ااااام الم المءاااااا  المعااااا  ألشاااااؤوط الماليااااام  مااااا خااااادما  
 الشماليمع

 البديلة لتسوية المنازعات السبل -هاء 
تمشاايا ماا  التوساايم الااوالدة ض المباااد  التوجي ياام  ماياام المساات  ت  شااةط  تاواام  م ا ياام  -٢4

الوسااول  ا لاابي ا تيااال   تتسااب  ض ت اااليف مالياام،  و وااا    خاال  و  عباااا   لاازو  يااا 
(، 37م ا قتيااااااديم المتناااااازس ع ي اااااا  و ع ااااا  المجتمااااا  والمؤلساااااا  التواليااااام )ال نااااالة ع ااااا  النيمااااا

الااتددث سااا عو السيالااا  لاابة  دي اام لتسااويم المنازعااا ، ويااث يتاادخي قاالل  لااث  ايااد، 
لواا  أاط ج م عامم  و خاسم، لتسويم  زاس    مست     ومؤلسا   اليامع والانء  البدي ام 

ط ميممم ض معء  ا ا   لتسويم المنازعا  وليي لتوقير لابي ا تياال لتسويم المنازعا  ت و 
  و تعويفي المست    ، ق لمذ اليةويا  عادة ما ت وط و لا ع   الس اا  النااييمع

ومر مااا جاااا ض  واادا الدلالااا ، قاا ط الاانء  البدي اام لتسااويم المنازعااا  تزيااد  م ا ياام  -٢٥
 ماا  اة واعع  ا هالما النءاا  للقا  دعاوا مان مسات  ت الوسول  ا العدالم وتابيا  الناا وط أ

ءد مؤلسم  عمال  اليم،  عوءا عن الووا  عن  لت  سب  عد  توقل الوقات  و ا عتنااد 
ع وألنءاااااال  ا تخااااااا ل (٢٩) ط المسااااااةلم   تسااااااتد  الاااااالمهاا  ا   ماااااام  و ا لااااااتعا م بمدااااااا  

ت اوط أهءام الت   ام و ايةام ض التوساي المست     عموما عن اتخا   جلااا  قااييم لييم قاد 
 ا قاااالالا   شااااةط دعاااااوا  ا  قيماااام اقتياااااديم متد ياااام، تشااااير  واااادا الدلالااااا   ا القاااالا  
 شاا ي تاادلفس ض الااتعدا  الألااالي   البدي اام  لتسااويم المنازعااا   اا  المساات     والمؤلسااا  

ال واوا  ا المحااأ  ل دياول ع ا  التواليم، لأط المست     أريرا ما   ي  لوط   اي  سااقم ض 
 ع(3٠)ال يال

 شاااةط التسااويم البدي ااام  ٢٠١3  ل/مااايو  ٢١الأماال التااوجي س لة ااااد الأولو  المااؤل  و  -٢٦
لمنازعااا  المساات     يتااامن واالوقا، م زماام يلسااد تن ياالمها ماان قبااي هيةااا   واالال عاماامع  و ، 

ازعااا  أاااوة الةزماام وا لااتنةليم وا يااادع فاا   ط يتمتاا  ال ياااط المعاا  ألتسااويم البدي اام ل من
و  يا، ف   ط ت وط العم يم ميسالة ووا اقم وعادلام وقعالامع و لراا، فا   ط تتاا  ل مسات     
وليااام المواقنااام ع ااا  السااابي البدي ااام لتساااويم المنازعاااا ع و خااايرا، قااا ط الجااالااا  البدي ااام لتساااويم 

وناااوق    و تاااؤدر  ا واااا   تنت ااات قي اااا وناااولم  المنازعاااا  ينب اااس     ااال  المسااات     مااان
المساات    ع ويناااور أااي ماان هاالمذ العناساال ع اا  واالو  ت يااي يم و ااددة قيمااا يتع اا  أل ياااط 

 المسؤول عن السبي البدي م لتسويم المنازعا  والشعع الابيعس المع   اع
ا ل اادول الاالمر يؤديااه وهناااك وةواام  ااا ج تن يدياام ل ساابي البدي اام لتسااويم المنازعااا ، تبعاا -٢7

الااااالل الرالااااث المحاياااادع وض عم يااااا  الولاااااقم، يتااااوا ال ياااااط المعاااا  ألساااابي البدي اااام لتسااااويم 
__________ 

(٢٨) C Hodges, 2016, p. 364ع 

 ع3٦٠الملج    سه، س دم  (٢٩)
(3٠) Cortés, 2016, p. 2ع 
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المنازعااااا  تيسااااير عااااال للأقاااالال لتبااااادل المع ومااااا  وتااااوجي     ااااو التوسااااي  ا واااايع  مااااا ض 
ي ، ت ااوط عم ياا  المياا م، قي ااوط ال يااط مسااؤو   يااا عان اقاا ا  وايع وض عم يااا  التد ا

ل  يااااط ساااةويم قااالي ا اااي، الأمااال الااالمر   يتساااف الاعااان قياااه      ا تاااوقل  وااالو  ساااالمم، 
 وعادة ما ي وط  لت ع    لاع  اةط ا يع

وثمم تمييز لييسس آخل    مخت ف ا ليا  البدي م لتسويم المنازعا  وهاو مساتوا الااا    -٢٨
وليااام المشاااالأم ض النااالال، وماااا   ا أااااط النااالال ا ختياااالر،  ر ماااا   ا أااااط ل مؤلساااا  التواليااام 

الناتا م زما ل الق ع و  اداط  ملي اا الةتينيام لادي ا تن ياد عليا  ض عاال تناد  خادما  ولااقم 
تلعاهاااا الدولااام ليااااو المسااات    ، وهاااس اختياليااام ألنسااابم ل مسااات     ول ن اااا ليسااات أااالملت 

يم المنازعا  عن قلي  ال   ت، والالم غالباا ماا لمؤلسا  الأعمال التواليم،    ض وا   تسو 
ت ااااوط اختيالياااام ألنساااابم لمؤلسااااا  الأعمااااال التوالياااامع وتتااااوا وأااااا   ال  ااااا  الوقنياااام ل لاااام 
ج سااا  الولاااقم وت  ااي ملاعاااة التوااال لةلتزامااا  النا و ياامع و تااايا الولاااقم يم اان  ط ت ااوط 

لأولو يم اللم اعتمد  خدما  ولاقم عامام وخاسام قا  م ل تن يلم المباولع وهناك  عفي الب داط ا
وخدما  ميا م اختياليم ألنسابم ل مسات     والأعماال التواليام؛ والنالالا  الالم يات  التوساي 
 يا   ت وط م زمم للأقالالع وض معءا  ا اا  ، قاد ت اوط  تيوام الولااقم والتد اي  موءاوعا، 

س  ءاااا  ولااااقم ياعيااام تشااالل ع ياااه وأالت اااا ل اعااان النااااايس،   ا أا ااات م زمااامع وقاااو ل  واااي 
 المعنيم كمايم المست  تع

وييب  ال ووا  ا التد ي  م زما بمولد المواقنم ع يه من قبي الأقلال، الأمل اللمر قد  -٢٩
ينو ي  م ا يم وسول المست      ا المحاأ ع وض الاو    المتدادة، ي اوط  ت اقاا  التد اي  

اييم اللم يس   ا المست   وط من  جي ا يول ع ا  تعاويفي، مر ماا هاو ال  بم ع   السبي النا
، وااان عنااادما ت اااوط هااالمذ ا ت اقاااا  ماااو ي لم ءاااد أو سبسااايوط عآ اااد تي تيع آعا اااال ض قاااايم 

جااازاا مااان البناااود العامااام ل عناااود، وت اااوط مااان ا موجاااودة قباااي  شاااوا المنازعااامع و  يسااام  قاااا وط 
( أت اقاااا  التد اااي  الساااا نم لنشاااوا المنازعاااا     ض والااام ٢٠٠٥الجااالااا  المد يااام الألماااا  )

مواقنم المست  ت  يولة   لبي قي ا،  ر   ا قدمت خايا ض ووينم من ي م غلء ا الوويد هاو 
( ع ا    اه ١٩٩٩((ع وينع قا وط التد ي  ض الساويد )3)١٠3١نزاس ل تد ي  )المادة علي ال

 (ع٦ نم لنشوا المنازعا  )المادة   فوز ا وتواج  شلو  التد ي  السا
وثمم عنيل ها  آخل لتوسيف السبي البدي م لتسويم المنازعا  هو ميدل التموييع وقاد  -3٠

 ءامااا تلعاااذ الدولاام ي اااس يياا   (3١)  شااة    ااداط ض  ملي ااا الةتينياام و عاافي الب ااداط الأولو ياام
الاااتعدا   (3٢)لا ض  ولوأالنااعاااا ، ض وااا  قاااا ت الاااو    المتدااادة و عااافي الب اااداط الأخااا

آليا   دي م لتسويم المنازعا  ممولم من النااس اااك تتس  أل أيز ع   قااعا   عين ااع ومان 
 جي ت ادر المعاقل المعنويم ل سبي البدي م لتسويم المنازعا  الممولم من قاااس الياناعم، وءاعت 

ل لقا م المباولة من الدولم  و مان معء  الب داط  ءاما  عتماد ال ياج ، ق س  ما ت وط خاءعم 
 قِبي مؤلسم خاسم ملموقم، مري م ت   س  جودة الأعمال التواليم ض  ملي ا الشماليمع

__________ 

  لبا يا، والوت ال، و  وي ا، و   ال ، والدا لك، والسويد، والنلويا، واليوجطع (3١)
 يللندا الشماليم، وهولنداعآ لما يا، وقل سا، والمم  م المتددة لوياا يا العءم  و  (3٢)
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ولااااماط اللقا ااام ال اقيااام ع ااا  مماللاااا  الساااولم، مااان الشااااي   ط يها ااا  مااان ال يااااج   -3١
 هميااام خاسااام ألنسااابم البدي ااام لتساااويم المنازعاااا   شااال تنااااليل لااانويم عااان   شاااات ا، وهاااس ت تساااس 

لواءعس السيالا  ا  ومي  والم     أل  ا  من  جي وءا  السيالاا  المتع نام ألمسات     
 و لسد المماللا  التواليمع وعاادة ماا ت اوط الانء  البدي ام لتساويم المنازعاا  الالم ياديلها الناااس 

أ الم الشا اقيم، وعاد    اااك خاءعم لتدقي   أرل سلامم من جا   الس اا  العامم، من  جي
 وجود مماللا  تمييزيم، والمساالم، والعدالم الجلاييم، و  ليما ألنسبم ل مست    ع

 عن طريق الإنترنت تسوية المنازعات -واو 
ااااال  -3٢ تساااااويم المنازعاااااا  عااااان قليااااا  ال   ااااات تتاااااةلف مااااان آلياااااا  لتساااااويم المنازعاااااا  تهيس 

، (33)مااان ولاااايي ت نولوجياااا المع وماااا  وا تياااا   ألاااتعدا  ا تياااا   الل  و يااام وغيرهاااا
وهاالما الألاا وا آخاالم ض ا زد د أولااي م لتعزيااز وناام المساات  ت ض التوااالة الل  و ياام، وخاساام 
التوالة عو ا دودع وتسويم المنازعا   لما الأل وا يم ن  ط تتعلم عادة  وا ال، تبعاا، لمساتوا 

ض هاالما المجااال تستنسااخ الولاااقم المباواالة عااو ولااايي ع وا ليااا  الأ سااط المسااتعدمم (34)الأتمتاام
 ل  و ياام، و لاات ألااتعدا   واا ال م تو اام  و عاان قلياا  اياااتف  و التااداول أل يااديوع وهناااك 
 عاافي الواعيااا  الاالم تيساال الم اوءااا  عااو ولااايي ا تيااا   ا عتيادياام، ممااا يساا ي التسااويمع 

يي   ءمم تسويم المنازعا   يالتسايتي ، قتاوقل لابي  ما ا ليا  الأودث والمريرة ل ودل، من قب
ا تيااااال تنااااو  ع اااا  تنبااااؤا ، ويااااث تسااااتعد  المنياااام الل  و ياااام خوالزميااااا  لتنيااااي  مواقااااف 

 ومياو الأقلال ا تن   تسويم، وقنا ل سوا  ، دوط ت اعي  شلرع
 ل  و يام،  و ء  تسويم المنازعا  عان قليا  ال   ات قاو ل  ل مالة الأوا عاو منياا  -33

 ، والاالم تلمااس  ا ز دة مسااتوا اِقامِةاناااط المساات     للألااوالمع وتااديل هاالمذ eBay-PayPalمرااي  
 لاف  3٠٠م يوط منازعم ض السنم، ألمنال م ع   لابيي المراال ما  واواس  ٦٠المنيا   أرل من 

خاااايرة عاااادة  اااام الأو ع و  اااال  ض ا (3٥)منازعاااام تعاااالي ع اااا   ءااااا  المحاااااأ  ض الااااو    المتداااادة
ج اااا   خااالا تاااوقل خااادما  تساااويم المنازعاااا  عااان قليااا  ال   ااات، مراااي ماااودل ، وللاااول ل، 
ويالتسيتي، وقيرواوال أاول  هااوع، ويولاتاييع وثمام ق ا  متزاياد  شاةط ءالولة ملاقبام منياا  
تساااويم المنازعاااا  عااان قليااا  ال   ااات،  ءااالا لسااا ولم تاااا يي المسااات     قيماااا يتع ااا  كناااوق   

 ييم والموءوعيم، مما  دا  ا تووي  اللقا م العامم ض السنوا  الأخيرةعالجلا
وقاااد  ااالملت الااادول ج اااودا أبااايرة مااان  جاااي تااااويل آلياااا  لتساااويم المنازعاااا  عااان قليااا   -34

ال   اتع وع اا  لاابيي المرااال، التنسااعت الوازياي وأولومبيااا والم ساايت خاادما  الولاااقم  اات 
وام عان قليا  ال   ات الالم تاوقل تساو   لاليعم ويم ان الوسااول لعايام الدولام ض الساياقا  المتا

 لي ااا عاان قلياا  وااب م ال   اات وخالج ااا ع اا  وااد لااواا، ع اا   لاااع المشااالأم الاوعياام ماان 
   ل/ ٢١جا اا  مؤلسااا  الأعمااال التوالياامع وعناا   ساادال  يداام ا  اااد الأولو  المؤلخاام 

ن قليا  ال   ات،   شاة  الم وءايم الأولو يام  شةط تسويم منازعا  المست     عا ٢٠١3مايو 
__________ 

(33) A/CN.9/WG.III/XXXII/CRP.3ع 
(34) Cortés, 2016ع 

(3٥) C Rule, 2012, Quantifying the economic benefits of effective redress: Large [electronic 

commerce] data sets and the cost-benefit case for investing in dispute resolution, University of 

Arkansas at Little Rock Law Review, 34(4): 767–777ع 
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 وا ااام  ل  و يااام ع ااا   ااااالم ا  ااااد الأولو  لتساااويم منازعاااا  المسااات    ع وتخااااط لا اااام  مااا  
جنوا وللم آلايا )آلاياط( ل شااا منيام  ق يميام لتساويم المنازعاا  عان قليا  ال   ات، ك اول 

 ع(3٦)٢٠٢٥عا  
ال لياا  العامااي الرالااث المعاا   تسااويم المنازعااا  عاان ، وءاا  ٢٠١٦-٢٠٠٦وض ال اا ة  -3٥

قليااا  ال   ااات التاااا   ل ونااام الأمااا  المتدااادة ل ناااا وط التواااالر الااادوس توجي اااا   شاااةط النواعاااد 
الجلايياام المتع ناام بإ شاااا آليااا  لتسااويم المنازعااا  عاان قلياا  ال   اات ألنساابم ل منازعااا  عااو 

ياام قيمااا  اا  المؤلسااا  التوالياام و اا  المؤلسااا  التوالياام ا اادود  ا  النيماام ا قتياااديم المتد 
والمست    ، واللم تنشة عن عنود  ه لمات عان قليا  ا تياا   الل  و يامع و ءالا لعاد  وجاود 
تواق  دوس ض ا لاا، ق ط الملمألا  اللم  عداا ال ونم   تتناول المسايي المتي م أعتماد منياا  

  ال   اات والأقاالال الرالراام المحاياادة،  و مسااةلم    ااا  قاالالا  تسااويم لتسااويم المنازعااا  عاان قلياا
المنازعااا  عاان قلياا  ال   اات  و المباااد  النا و ياام لتسااويم المنازعااا ع وهاالما الوءاا  يتعااالي ماا  
ءاااالولة تااااوقل اليناااا  النااااا و  و م ا ياااام التنبااااؤ بمسااااةلم تسااااويم المنازعااااا ، ل ااااس تزدهاااال التوااااالة 

ض الماياااام ماااان  ٥٦دودع ووقنااااا ل منءماااام الدولياااام ل مساااات    ، قاااا ط  ساااابم الل  و ياااام عااااو ا اااا
المنءمااا  الأعااااا تاالا  ط  ءاا  تسااويم المنازعااا  عاان قلياا  ال   اات   ياات  توقيرهااا عاان قلياا  

ع ويء اال الشاا ي (37)مناادمس اااادما  اللقمياام ض الب ااد، و  يوجااد التاازا  قااا و  يسااتوج   لاات
 يم تتع   بمدا لءا المست     عو ال   ت عن لبي ا  تيالع دجذ  تايا دلالم التنياي

 دراسة استقصائية ألحرتها المنظمة الدولية للمستهلكين على شبكة الإنترنت  

 
 عمؤولا  حمايم وتم   المست     ض العا  اللقمس،  لل ، ٢ ٠١7مع د ليالا  المست  ت،  الميدل 
__________ 

(3٦) ASEAN, 2016, The ASEAN strategic action plan for consumer protection 2016–2025: Meeting 

The challenges of a people-centred ASEAN beyond 2015ع 
(37) Consumers International, 2017, World Consumer Rights Day briefing: Redress – building a digital 

world consumers can trust, Campaign packع 
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 المتعلقة بالأعمال التجارية والعملاءخدمات الرعاية والشكاوى  -زاي 
يتعا  ع ا  مؤلسااا  الأعماال التوالياام  ط تتنياد  نااوا   حمايام المساات  ت الالم تن االمها  -3٦

الساا اا  ا  ومياام عاان قلياا  ي اام  مااول من ااا ت نااس واا اوا المساات     والباات قي اااع و  ا   
المبااااااد  التوجي يااااام  مايااااام ي ااااان الأمااااال يتع ااااا  أ ت اأاااااا  لناااااا وط حمايااااام المسااااات    ، توساااااس 

المساااات  ت الاااادول الأعااااااا  ط تشااااو  مؤلسااااا  الأعمااااال التوالياااام ع اااا  تسااااويم منازعااااا  
المساااات      الينااااام غااااير لييااااام و  شاااااا آلياااااا  قوعياااام يم ن اااااا تنااااد  المسااااااعدة ل مسااااات     

عماال (ع أما توسس المبااد  التوجي يام الادول الأعاااا  ط تتعااوط ما  مؤلساا  الأ3٨ )ال نلة
(، وتوسااس  ط 4١التوالياام وعموعااا  المساات     لااز دة ق اا  أي ياام ت ااادر المنازعااا  )ال ناالة 

تتاااي  المؤلسااااا  التواليااام آليااااا  لمعا اااام الشااا اوا تتااااي  ل مساااات     تساااويم عاج اااام وعادلاااام 
بااا   وو اقم وق ي م الت   ام ويسايرة المناال ولاليعم وقعالام لمنازعااا  دوط  ماي    ت االيف  و  ع

داعااااس يااااا، و ط تنءاااال المؤلسااااا  التوالياااام ض الأخاااالم ألمعااااايير المح ياااام والدولياااام المتع ناااام بمعا اااام 
تع ناام الشاا اوا ع اا  المسااتوا الااداخ س وخاادما  تسااويم المنازعااا  ألاااللم البدي اام والنااوا   الم

 )و((ع١١ لءا المست  ت )ال نلة 
  ع اا  مؤلسااا  الأعمااال التوالياام التمتاا  وض الألااوالم الاالم تتساا   تناقساايم عالياام  اات -37

 ساامعم وساانم، ي ااوط ماان مياا دم هاالمذ المؤلسااا   ط تسااترمل ض خاادما  لعاياام العمااةا الاالم 
الالمر وددتاه المنءمام  - شةط  دالة ا ودة النوعيام  ١٠٠٠٢تند  ي  خدما  المشولةع والمعيال 

المماللااا  ا يادة وتوسايا   شااةط الدوليام لتووياد المناااييي  شاةط مادا لءااا العماةا، يتاامن 
البةغااا ؛ وعم ياام ت نااس الشاا اوا وتتبع ااا وا وااعال  ت ني ااا، و جاالاا تنيااي   وس يااا، والتدنياا  

 قي ا، واللد ع ي ا؛ والتب ي  ألنلال المتعلم  شة،ا؛ و ،اا الش واع
ال اااولر وتعاااد آلياااا  الااا داد الت ااااليف والااااماط واااديدة ال عاليااام ض تاااوقير ا  ياااال  -3٨

ل مسات    ، ع اا  الاالغ  ماان اخاتةل قا ع ااا النااا و  عاان عم يام تسااويم المنازعااا  والتعااويفيع 
وعم يااام الااا داد الت ااااليف آليااام تم ااان المسااات     مااان ع اااي المعاااامة  الااالم تااات  عااان قليااا  
 ااقاااا  ا يتمااااط   ا تعلءاااوا لاااالل   ماااول لاااه مااان جا ااا  مؤلساااا  الأعماااال التواليااامع  ماااا 

، وهااو Alipayق او خياال تساديد يساتعد  ض اليا  ع اا  لابيي المراال عان قليا   ءاا  الااماط 
 تواااااز المباااااال  الااااالم يودع اااااا المسااااات  ت و  يسااااا م ا  ا المؤلسااااام التواليااااام    عنااااا  الاااااتة  

ع وهااااالمذ الااااانء  ليسااااات آلياااااا  لتساااااويم (3٨)المسااااات  ت ل سااااا    و ااااااادما  دوط   اااااداا اعااااا اي
ن اااا  عاااي المسااات     ض وءااا   قااااي عنااادما تنشاااة منازعااام؛ و  ا المنازعاااا  ض واااد  اااااا، ول 

 د    جلااا  لتسويم المنازعا ، تءي الأموال ض واوزة المسات     ولايي مؤلساا  الأعماال 
 التواليمع

 البعد الدولي -ثالثاا  
هنااااك العدياااد مااان المباااادلا  ا اليااام ع ااا  الياااعيد الااادوس مااان  جاااي تنياااي  وقيااااع  ءااا   -3٩

نازعا  والتعويفي اللم تستعد  من ويا  مخت  م، وم   لت ق س تا  لءا المست  ت تسويم الم
__________ 

(3٨) Y Yu and M Shen, 2015, Consumer protection as the open sesame that allows Alibaba to crush the 

forty thieves, Journal of Antitrust Enforcement, 3(1): 228–241ع 
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 ض المندممع قع   لبيي المرال، ق ط مبادلة الأو  تااد ل شالاأم ض عاال البداوث المتع نام ألمناقسام
لر تن يااااالمذ  شاااااةط  قااااااي المماللاااااا  ض عاااااال تعاااااويفي وحمايااااام المسااااات  ت تشااااامي مشااااالوعا فااااا

  يااااي  دوا  ا  تيااااال ال عااااال  ا  الياااا م  وساااا  ا  ااااا ج ل مماللااااا  المساااات  ت،  اااادل 
ع وتااوقل (3٩)ا ياادة، وماان  جااي وءاا  ،ااا  لااتدداث منياام ا تيااال ل مساات     عااو ا اادود

الم وءيم الأولو يم لوة  منتءمم لتنيي   داا الألوالم ا لت ةأيم، ولسد السولم، والتنياا 
دلالاااااا  الألاااااوالم، وكاااااوث لااااا وك المسااااات    ، و ميااااا  آلاا المسااااات     و اااااال التوزيااااام، و 

 وياااااا   شاااةط وااا اوا المسااات    ، ل اااس يتساااف وءااا  ليالاااا  ل مسااات     تساااتند  ا 
الأدلاااامع والااااتنادا  ا المباااااد  التوجي ياااام  ماياااام المساااات  ت، تناااا    واااادا الدلالااااا  المباااااد  

ا  المسااات    ، وقاااد قاااو ل مع اااد الألالااايم لااااماط ملاعااااة الأساااول النا و يااام ض تساااويم منازعااا
 ع(4٠)ليالا  المست  ت مؤولا  لتسويم المنازعا  والتعويفي

و دا  ليل التواالة الدوليام  ا جعاي المسات     ض سادالة العم ياا  العاا لة ل دادودع   -4٠
أمااا  د  ز دة التعامااي  اا  مؤلسااا  الأعمااال التوالياام والمساات     عااو ا اادود ماان خااةل 

  اي الرولة اللقميم،  ا ز دة ا اجم  ا آليا  جيدة لتسويم المنازعا  والتعويفي عو التوالة، 
متنوعم لتسويم منازعا  المست     وتعويا  ، وهاس   عاد ماا  ا، ا دودع  يد  ط لدا الب داط  قل 

ت اااوط عاااان ال مااااال قيمااااا يتع اااا   تعزيااااز وناااام المساااات  ت ض التوااااالة العااااا لة ل داااادودع والماااالمألا  
يااادلة عاان  ناام الأماا  المتداادة ل نااا وط التوااالر الاادوس تااوقل  نااام ا اااةلم جياادة ل توسااي  ا ال

وااي ض هاالما اليااددع وماا   لاات، يتعاا  ع اا  الاادول  ط  ااد قلقااا ا ت الياام لااز دة اليناا  النااا و  
 37وتعزياااز ونااام المسااات  ت ض التواااالة الدوليااامع والمبااااد  التوجي يااام  مايااام المسااات  ت )ال نااالا  

 شااةط تسااويم منازعااا  منءماام التعاااوط والتنمياام ض الميااداط ا قتيااادر  وتوساايا (، ٨٩و 3٩و
، والاالم تشاادد ع اا  ءاالولة تعزيااز قعالياام تسااويم المنازعااا  العااا لة ل داادود المساات     وتعويااا  

 وتعزيااز التعاااوط الناااايس الاادوس والتعاااوط قيمااا  اا  الوأااا   ض عااال الاا داد الأسااول الأجنبياام
و   ا  الأو ا  ض الناا  العا لة ل ددود، يم ن  ياا  ط ت وط م يدة ض هالما الياددع والبوا ام 
الشااب يم اااساام ألمساات  ت، وهااس مبااادلة مندماام ماان الشااب م الدولياام  ماياام المساات  ت و   ااا  
 النا وط  شةط و اوا ا وتيال عو ا دود والتماع المساعدة، تند  توجي ا   شاةط الاتعدا 
ولاااايي  دي ااام وولاااايي عااان قليااا  ال   ااات لتساااويم المنازعاااا  العاااا لة ل دااادود، ويم ااان  ط تاااوقل 
مع وماا  قيماام لوءاا  ليالاا  تسااتند  ا الأدلاام ض هالما المجااالع وألمرااي، قا ط الشااب م الأولو ياام 

ا  منازعاالاايالم لملاأااز المساات     تااوقل المع ومااا  والمشااولة والمساااعدة المباواالة ل مساات     ض 
المست     داخي ا  اد الأولو ، ويم ن ا  ياا توجياه النالالا  السيالااتيمع وألمراي، اعتماد  
الألجنت  والوازياي وا  ااد الأولو  قواعاد مساتمدة مان الناا وط الادوس ااااك لتددياد الناوا   

لعامااااااام، ض السااااااااليم والاااااااو    الناااااااااييم المتع نااااااام بمنازعاااااااا  المسااااااات    ع و قااااااال  ا معيااااااام ا
،  ط هلمذ المسايي يم ن  ط تعاا   قيا  قادل مان ال عاليام مان خاةل التنساي  7٠/١٨٦ قلالها

 والشلاأم الدولي ع

__________ 

(3٩) See http://unctad.org/en/Pages/DITC/CompetitionLaw/ResearchPartnership/Consumer-Redress.aspxع 

(4٠) Y Yu and DJ Galligan, 2016, Due process of consumer protection: A study of the united nations 

guidelines [for] consumer protection, available at https://www.law.ox.ac.uk/sites/files/oxlaw/ 
oxford_ungcp_due_process_w_fljs_logo.pdf; Institute for Consumer Policy, 2017ع 
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ومااااان المستياااااوا التن ياااااي  ا  دن واااااد مااااان العنباااااا  النا و يااااام الااااالم تواجاااااه منااااادمس  -4١
لمساااات     الشاااا اوا ماااان   ااااداط  خاااالا عنااااد  ااااويه   ا ا ليااااا  المح ياااام لتسااااويم منازعااااا  ا

ع  ط تاوقير ولاايي قعالام لتساويم منازعاا  المسات     ووياوي  ع ا  تعاويفي يعاد (4١)والتعويفي
مسااؤوليم مشاا أم  اا  ا  ومااا  ومؤلسااا  الأعمااال التوالياام وعموعااا  المساات    ع ولعااي 
  لت  ود  ه  ا لترمالا  اللم تم ان المسات     ض الألاوالم الوقنيام والدوليام، وهاو يسا   ض

 و هدال التنميم المستداممع ٢٠3٠ ني  خام التنميم المستدامم لعا  

 خيارات السياسة العامة -رابعاا  
ثماااام ا اااااذ  ااااو ت ااااايي الولااااايي البدي اااام لتسااااويم منازعااااا  المساااات     ع اااا  ا ليااااا   -4٢

 النااييمع وم   لت، ق ط ا  تيال الناايس، ع ا  الالغ  مان  اةاه وت   تاه مان وياث الماوالد،
هاااو السااابيي الأأرااال او اماااا لسااايادة الناااا وط والجااالااا  النا و يااام الواجبااام والناااادل ع ااا  قااالي 
التعوياااا  عاان الءاالال غااير المااولة الاالم يتعاالي يااا المساات   وطع أمااا   ااه ا لياام الم ااا م لتااوقير 

ا ، ا ااو ا ماااعس ل مساات    ع وألءاااقم  ا  لاات، يتااي  ا  تيااال الناااايس    ااا  الجاالاا
ويث  ط المحاأ  لدي ا سةويا  قلي جزااا  ع   مؤلسا  الأعمال التواليم اللم   تمتري 
ل ناااالالا ع ومر مااااا جاااااا ض  واااادا الدلالااااا ، قاااا ط الساااابي البدي اااام لتسااااويم المنازعااااا  ليساااات 

ع قمان الاالولر (4٢)ميممم ل  ا  ونولم المست    ،  ي اادل  بسااقم  ا تساويم المنازعاا 
ياام المحاااأ  و م ا ياام الوسااول  لي ااا ماان  جااي تعزيااز لقاااذ المساات  ت ض السااولم، وءااماط ز دة قعال

  س  ملاقبم الألوالمع
، والااااادليي المتع ااااا  كمايااااام المسااااات  توض ءاااااوا المبااااااد  التوجي يااااام  مايااااام المسااااات  ت،  -43

المسااات     والتع يناااا  الاااوالدة مااان الااادول الأعاااااا، قااا ط معاااايير تنياااي  جاااودة تساااويم منازعاااا  
 وويوي  ع   التعويفي يم ن تنييم ا وتنءيم ا ع   الندو التاس 

 م ا يااام الوساااول  ينب اااس وساااول المسااات      ا تساااويم المنازعاااا  والتعاااويفي  ) ( 
 س ولم وت   م يسيرة،  و ون دوط ت   م، وقنا ل نيمم ا قتياديم ل ادعوا موءاوس الشا وا، 

لنااااا و  والسااااما  لمجموعااااا  المساااات      تمريااااي مياااااو وينب ااااس عااااد  تابياااا  واااال  التمريااااي ا
 المست    ؛
التوعيااااااام  ينب اااااااس ل د وماااااااا  ومؤلساااااااا  الأعماااااااال التواليااااااام وعموعاااااااا   )ا( 

المساات     السااعس  ا تعمياا  وعااس المساات      تسااويم المنازعااا  والتعااويفي ماان خااةل  االاما 
 الترنيف والتنويل؛

ال الرالرااام  ال يااااج  المعنيااام  تساااويم المنازعاااا  خاااوة والاااتنةليم وويااااد الأقااال  )ج( 
والتعويفي، لواا  أا ت ج ا  عامم  و خاسم، ينب س  ط ت وط لدي ا ااوة  ط ت وط مساتن م 

 وت تز  بمستوا عال من الس وك الأخةقس؛

__________ 

 ع٢٠٠7منءمم التعاوط والتنميم ض الميداط ا قتيادر،  (4١)
(4٢) Cortés, 2016, p. 3ع 
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الشااا اقيم  فااا   ط ت اااوط الجااالااا  وااا اقم، بماااا ض  لااات النءاااا  الاااداخ س  )د( 
  ا وااا والواهاا ، ل ااس يتسااف للأقاالال وواءااعس السيالااا  ومن االمي ا والناالالا  النايماام ع اا

 وغيره  من  سداا المي دم المعني  تنيي  عدالم تسويم المنازعا  والتعويفي؛
ال عاليم والسلعم وقا  يم ال  ا   ينب س  ط تشمي هلمذ المعايير  م ا يم الوسول  )ه( 

ماان جا اا  ال ياااط المعاا   تسااويم المنازعااا   ع اا  وااب م ال   اات، والخاااال ال ااولر للأقاالال
يومااا ع اا  لاابيي المرااال، ماا   م ا ياام  ٩٠والتعااويفي، والتوسااي  ا  تااايا ض غاااوط قاا ة قياايرة،

 ال  ا  المباول؛
ال يااال  فاا  ماان  الأقاالال  م ا ياام العاالاا عاان آلاي اا   يااولة معنولاام،  )و( 

 ا و يم الواجبم؛وقلسم ا  سداا من الدعوا، و تاوم الجلااا  الن
الاا   ا ختياالر    ت اوط ا  اول م زمام      ا  ه  ا  الأقالال  الملت مسابنا  )ز( 

وواقنوا عن ع   تا  ألوقاي ، وض  عفي ا ا  ، ينب س  ط ت وط  ء  ا  تياال م زمام ألنسابم 
دما  للأعماااال التواليااام، ع ااا  الأقاااي ض  عااافي المجاااا  ، مراااي خااادما  الملاقااا  الألالااايم وااااا

 الميلقيم، الأمل اللمر قد ي وط م يدا لتعزيز الوسول  ا تسويم المنازعا  والتعويفي؛
المشااالوعيم  ينب اااس اوااا ا  الناااا وط  شااا ي ساااال  ض واااا   ا  اااول الااالم يااات   ) ( 

قلءاا ا، وينب ااس  ط ت ااوط هناااك قواعااد  شااةط تنااازس النااوا   والو ياام النااااييم، وينب ااس السااما  
ييةاااا  الناااااييم مااان  جااي توءاااي  النناااا  النا و يااام، أمااا ينب اااس ا لتااازا  ض ييااا  ألوالاام  ا ا

 الأوقا  أو ا  ونولم المست    ؛
الت اياام   ءاا  تسااويم المنازعااا  والتعااويفي ينب ااس  ط ت ااوط قااادلة ع اا  ت اياام  ) ( 

 يي  النااعا   الينم من ويم، من  جي ز دة الوعس والين  والت اه ؛
اعتبااال خاااك  وتياجااا  المساات     ماان ال ةااا  الاااعي م والمحلومااام    يااةا )ر( 

ينب س  ط تشمي هلمذ المعايير  لاما ترني يم وتنويليم خاسم وخدما  التشاليم مياممم خييياا 
 ؛(43)يلما ال لي
المسااااالم  اييةاااا  التنءيميااام وهيةاااا  ال  اااا  ينب اااس  ط يتاااا  ياااا الوساااول  ا  )ك( 

ةط تسااويم المنازعااا  والتعااويفي،   لاايما ت اات اليااادلة عاان ا ليااا  البدي اام البياااج  المجمعاام  شاا
لتساااويم المنازعاااا ، مااان  جاااي أ الااام وءااا  ليالاااا  تساااتند  ا الأدلااام وقااالي لقا ااام أاقيااام ع ااا  

 الألوالمع

 الأسئلة المطروحة للمناقشة -خامساا  
 نااوا   وليالااا  حماياام قااد تلغاا  الاادولة الرالراام ل لياا  ااااواا ا  ااومس الاادوس المعاا   -44

 المست  ت ض النءل ض الألة م التاليم المالووم ل مناقشم 

__________ 

(43) See, for example, the Common Ground project of the United States on enhancing the consumer 

protection expertise of legal practitioners that helps low-income individuals 

(https://www.consumer.ftc.gov/blog/2015/07/id-thank)ع 

https://www.consumer.ftc.gov/blog/2015/07/id-thank
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أيااااف يم اااان جعااااي  جاااالااا  ا  تيااااال الناااااايس هااااس الأ ساااا  لمنازعااااا   ) ( 
 المست    ؟

ماا هاس ااياايع اللييساايم ل سابي ال عالام لتسااويم المنازعاا   ياولة ودياام و/ و  )ا( 
  دي م؟

مؤلساااااا  الأعماااااال التواليااااام ض تساااااويم المنازعاااااا  ماااااا هاااااس لااااابي مشاااااالأم  )ج( 
 والتعويفي؟
أياااف يم ااان للأو  تااااد  ط يسااا   ض تساااويم منازعاااا  المسااات     ووياااوي   )د( 

 ع   التعويفي؟
    


