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 مقدمة -أولا  

كدددانون الأول/    22المؤرخ   70/186أكددددت اليم يدددة العدددامدددة لممم المتحددددة ميددددداً، في قرارهدددا   -1
المتعلق بحماية المسددددددددتهلك، ممادل الأمم المتحدة التوجيهية لحماية المسددددددددتهلك  و ددددددددفها    2015ديسددددددددمبر 

نين حماية الخصدددددائئ الرئيسدددددية التي ينمري أن تتوفر في قواأمور منها ميموعة قيّمة من الممادل لتحديد  
وأسندت اليم ية العامة فيما أسندت إلى    المستهلك، والمؤسسات المكلفة بإنفاذه، والسياسات المتعلقة  ذلك.

فريق الخبراء الحكومي الدولي المعني بقوانين وسدددددددددياسدددددددددات حماية المسدددددددددتهلك التاب  لمؤتمر الأمم المتحدة  
راء طوعية للقوانين والسدددددددياسدددددددات الوطنية لحماية  للتيارة والتنمية )الأونكتاد( ولاية إجراء اسدددددددتعرا دددددددات نظ

وشددديلي هي راب  دولة عضدددو في الأونكتاد تخضددد  .  (1)المختصدددةالمسدددتهلك التي تنفذها السدددلطات الوطنية  
 وبيرو. ،إندونيسياو  ،لهذا الاستعراض، بعد المررب

فعالية قانون  مدى  الطوعية هو تقديم تقييم خارجي ومسدددددتقل لالنظراء  والررض من اسدددددتعرا دددددات   -2
لاسدددددددتعراض ثلاثة أهداأ هيح )أ( تحليل الأطر الت دددددددري ية  ل. و بعينهحماية المسدددددددتهلك في  لد   ةوسدددددددياسددددددد

الأطر  التي تواجه العامة، إلى جانب إنفاذ القوانين، من أجل تحديد التحديات    ةوأطر السددددياسدددد  المؤسددددسدددديةو 
كذا  و ،  حماية المسددتهلكة المعنيين ب ددؤون توعي)ب( تقييم مسددتوى  و؛ هاوفرص تحسددين  المؤسددسدديةالقانونية و 
)ج(  دياةة التدا ير المناسدمة والتو دية  ها ومسداعدة البلدان على تنفيذ التدا ير ذات الصلة  و؛  هممسداهمات

 لمناق ات الاستعراض.   اً يستخدم أساس  (3)لتقرير وجز هذه المذكرة هي مو .  (2)لبناء القدرات من خلال  رنامج  

 السياق السياسي والقتصادي والجتماعي -ثانياا  

لبلد منطقته ايتصدر  و   .(4)مليون نسمة  5,17ينوبية يبلغ عدد سكانه  ا المريك لد من  لدان أ  يشيل -3
لوزارة    . ووفقاً عالمياً  42، حيث يحتل المرتمة  (5)لتنمية الم دددرية لبرنامج الأمم المتحدة اانمائيامؤشدددر على  

  2017و  2006معدددل الفقر  ين عددامي فقددد تراج   (،  2019سددددددددددددددرة في شدددددددددددددديلي )التنميددة الاجتمدداعيددة والأ
في   2,3إلى    في المائة  12,6معدل الفقر المدق  من تراج   في المائة؛  ينما    8,6في المائة إلى    29,1 من

، كما أن الفقر في .  يد أن التقدم المحرز لم يكن متيانسدددددددداً (6)(شددددددددخصدددددددداً   412  839  )أي ما يعادل  المائة
      .في المناطق الحضرية هعف   أكثر من المناطق الريفية 

__________ 

 . TD/519/Add.2)س( من 76والفقرة  70/186)ج( من قرار اليم ية العامة 97الفقرة  (1)

 (. TD/B/C.I/CPLP/6لنظراء الطوعية ب أن قوانين وسياسات حماية المستهلك )انظر إطار استعرا ات ا (2)

 Examen Voluntario entre Homólogos del Derecho y la Política de Protección del،2021الأونكتاد،   (3)

Consumidor de Chile  (.لأمم المتحدة، جنيف، قريماً ا ات)من ور 

-https://www.ine.cl/estadisticas/sociales/censos  ي شدددددديلي، متاا على الرابل التاليحالمعهد الوطني للإحصدددددداءات ف (4)

de-poblacion-y-vivienda.  

أوجه عدم المساواة  ح  . ما وراء الدخل والمتوسل والحا ر2019  لعامتقرير التنمية الم رية .  2019 رنامج الأمم المتحدة اانمائي،   (5)
 يورك(. و )ني ةعام لمحةفي القرن الحادي والع رين. 

الاجدتدمددددددداعديدددددددة والأسدددددددددددددددرة،   (6) الدتدندمديدددددددة  وزارة  الاجدتدمددددددداعديدددددددة،  2019شددددددددددددددديدلدي،  الدتدندمديدددددددة  مدتددددددد تدقدريدر  الدتدددددددالديح  ،  الدرابدل  عدلدى  اا 
http://www.desarrollosocialyfamilia.gob.cl/storage/docs/Informe_de_Desarrollo_Social_2019.pdf. 
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، أدت  يئة التماطؤ الاقتصددددددادي والسددددددخل الاجتماعي الملحوت إلى إعادة توجيه 2019في عام  و  -4
ت ددددددددددددددرين   25أعرب المواطنون، من خلال اسددددددددددددددتفتدداء وطني، في  كمددا  .  (7)نحو زيددادة اانفدداج الاجتمدداعي

 .(8)، عن موافقتهم على الممادرة الرامية إلى  دء عملية تأسيسية لو   دستور جديد2020الأول/أكتوبر 

 الإطار التشريعي -ثالثاا  

 (19496حماية حقوق المستهلك )القانون رقم قانون   -ألف 

ب دددددددددددددأن حماية المسدددددددددددددتهلك على قواعد    1997آذار/مارس    7  المؤرخ  19496ينئ القانون رقم   -5
حماية   قواعد مان الامتثال لوظيفة     اليهاز الوطني لحماية المستهلككلف ي  وحقوج المستهلك. وه حماية

على أنه لا ينطبق إلا فيما يتعلق باليوانب ةير المنصددوص عليها    19496المسددتهلك. وينئ القانون رقم  
 في القوانين القطاعية )الطبيعة التكميلية للقانون(.

الأرجنتين، المسدددددتوى الدسدددددتوري، كما هو الحال في في شددددديلي حماية حقوج المسدددددتهلك  درج  ولا ت -6
 ين البلدان الأعضددددددددددددداء في منظمة التعاون    ، وكما حدث تدرييياً والبرازيل، وبيرو، وكولومبيا، والمكسددددددددددددديك

قواعد حماية . ةير أن المحكمة الدسدددددددددددتورية في شددددددددددديلي أقرت بأهمية  (9)يالاقتصدددددددددددادالميدان  والتنمية في 
 التأسيسي الحالية.ميثاج في إطار ال و  ال ا. ويمكن معالية هذ(10)طابعها المتصل بالحمايةالمستهلك و 

 ب أن حماية المستهلك بالحقوج والواجمات الأساسية للمستهلك، مثلح    19496يعترأ القانون رقم  و  - 7

 أو الخدمة؛ سلعةحرية اختيار ال )أ( 

عن السددددل  والخدمات المعرو دددة   ةومناسددددم حقيقيةالحق في الحصددددول على معلومات   )ب( 
 بمسؤولية؛ الاستعلام عنهاوسعرها وشروط التعاقد وةيرها من الخصائئ ذات الصلة  ها، وواجب 

 من جانب موردي السل  والخدمات؛  اً الحق في عدم التعرض للتمييز تعسف )ج( 

الخدمات، وحماية الصددددددددحة والبيئة، وواجب تينب   السددددددددلامة في اسددددددددتهلاك السددددددددل  أو )د( 
 المخاطر التي قد تؤثر عليه؛ 

عن جمي  الأ دددددرار المادية والمعنوية   ينوالتعويض الكافيين والمناسدددددبيبر الحق في ال )ه( 
، والو دددددددول إلى العدالة والوسدددددددائل التي  ينالموردتق  على  في حالة عدم الامتثال لأي من الالتزامات التي  

 القانون؛ له تيحها ي

 .  مسيلة التيارة ال م   عمليات الاستهلاك    إجراء التثقيف من أجل استهلاك مسؤول، وواجب   )و(  

 . وةيرهامنتيات أو الخدمات المالية، ال على حقوج خا ة لمستهلكي أيضاً ينئ و  -8

__________ 

 المرج  نفسه.  (7)

 . https://www.gob.cl/procesoconstituyente/#cronologiaعلى الرابل التاليح    ، العملية التأسيسية، متاحة 2020شيلي،  (8)

)اطل     https://unctadwcpm.org/map.htmlعلى الرابل التاليح  انظر خريطة الأونكتاد العالمية لحماية المسدددتهلك، المتاحة   (9)
 (.2021نيسان/أ ريل  20عليها في 

للاطلاع على النصددددددددددددددوص بدددأكملهدددا، انظر  و . 18-4792رقم  قضدددددددددددددديدددة  وال 07-980رقم  قضدددددددددددددديدددة  في الوا ددددددددددددددحدددا كدددان ذلدددك  (10)
https://www.tribunalconstitucional.cl/expedient. 

https://www.tribunalconstitucional.cl/expedient
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بصددددددددددورة فردية أو عامة أو  ضددددددددددررين  لمسددددددددددتهلكين المتلييوز ه بأن  19496ويعترأ القانون رقم   -9
  .( 11)محام أمام محاكم ال دددددددددرطة المحليةتوكيل دون  من فردية  حركوا إجراءات  أن ي  ةير محددةجماعية أو  

، باسددددددددم المصددددددددلحة العامة للمسددددددددتهلكين،  أن يحرك  من جانمه،،  الوطني لحماية المسددددددددتهلكليهاز  ييوز لو 
في واحد من ااجراءات التي يحركها    ب طرفاً ينتصدددددإجراءات من نفس الطبيعة أمام المحاكم نفسدددددها أو أن  

 ، لصالح عامة المستهلكين.ما مستهلك

لقدانون حمدايدة المسددددددددددددددتهلدك    19496ةير أن القدانون رقم   -10 لا يؤكدد من جدديدد الممدادل التوجيهيدة 
في هذا الميال. ويكتسددددددددي هذا يمكن أن تتدخل  أو تي تتدخل  وتطبيقه ال ددددددددامل على جمي  القطاعات ال

المتعلق بحماية المسددددددددتهلك والقوانين    19496الأمر أهمية خا ددددددددة فيما يتعلق بالتفاعل  ين القانون رقم  
تسددددري على  معايير م ددددتركة دنيا  إذا لم تكن تكفلها  ،  ينالخا ددددة التي تؤثر على حماية حقوج المسددددتهلك

   جمي  القطاعات.

 21081وجب القانون رقم ستهلك بممالجهاز الوطني لحماية الممنوحة للصلاحيات ال -اءب 

القانون   واسددددددددطة  ب ددددددددأن حماية المسددددددددتهلك في ت دددددددديلي    19496أحدث تعديل للقانون رقم  ى جر  -11
. ويمكن ذكر الصدددددددلاحيات التالية بإييازح  2018 ت دددددددرين الأول/سدددددددبتمبر  13في  صدددددددادر  ، ال21081 رقم
)د( تنفيذ إجراءات طوعية  و؛  نقواني)ج( اقتراا تعديل الو)ب( التفسددددددير ااداري؛  ومراجعة الحسددددددابات؛   )أ(

 )ه( تقييم خطل الامتثال.وجماعية؛ 

في القطاعات ةير لوائح التنظيمية  ويعاني ااطار الت دددددريعي لحماية المسدددددتهلك من عدم كفاية ال -12
وبعض اليوانب المحددة للإجراءات    ،والتيارة االكترونية  ،المنظمة، ولا سديما فيما يتعلق بسدلامة المنتيات

 اليماعية، على النحو المفصل في الفقرات التالية.

 إطار السياسة العامة -رابعاا  

 لتخاذ القرارات الستهلاكيةعلام  آليات الإ -لفأ 

 حاتالقرار اتخاذ عدة أدوات لتحسين  اليهاز الوطني لحماية المستهلكو    -13

دوات رقمية تفاعلية تسددددددعى إلى تزويد المسددددددتهلكين  وهي تتألف من أ منصتتتتات تياعلية  •
 بمعلومات كافية لاتخاذ القرارات، مثلح

 . ةالاستهلاكي اتمقارنة الائتمانأداة  •

 . ئة  يولوجياً كافمالدوية الأأداة لتحديد تكاليف  •

إرسدددددداء شددددددفافية وهي تسددددددعى إلى  (.  ”Me quiero salir“)"أريد الخروج"  أداة   •
التعبير عن السدددددبب،  م   العقود    التفاوض ب دددددأنسدددددواج من خلال القدرة على  الأ

 بطريقة بسيطة وسريعة. 

__________ 

 دراحة على أنه في الحالات التي لا يملك فيها المسدتهلك الوسدائل المالية اللازمة لدف  تكاليف دفاعه،    19496ينئ القانون رقم   (11)
 يمكن أن تساعده مؤسسة المساعدة القضائية ذات الصلة.
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)مفهوم يعرأ باللرة اانيليزية    ينمعلومات المسددتهلكل الأمثل تحسددينالدراسددات   •
دراسة إعادة تصميم فاتورة الكهرباء،  أ رزها  "(. و behavioural insightsباسم "

 على أساس تصور المستهلكين لفواتير الكهرباء التي تصل إلى المنازل. 

. من خلال تحليل واسدددددتخدام المعلومات الأولية عن  (12)بعينها  قاستتتتو بشتتتت ن أدراستتتتات   •
من النظام اايكولوجي    التي ت ددددددددكل جزءاً المعنية  المسددددددددتهلكين واليهات الفاعلة الأخرى 
خالف  ج وتحديد السددددددلوكيات التي تاسددددددو الأ  تصددددددرألحماية المسددددددتهلك، من أجل ر ددددددد  

عمليات  يمة في  مدخلات ق  هذه الدراسدددددات أيضددددداً وت دددددكل  المسدددددتهلك.  المتعلقة ب  القوانين
الداخلية وعمليات    ةدار للإ  هوتحليل  اليهاز الوطني لحماية المسددتهلكالتي يقوم  ها  محث  ال

  ن  القرار.

اليهاز  ، و ددددل  2019. في عام  ينالرقمي  الصتتتحافةو الإعلام    طوستتتا  يات أدوات ومحتو  •
ااعلام الوطنية    لفي وسائ  إليه  أو إشارةظهور   11  185إلى    الوطني لحماية المستهلك

التلفزيون المفتوا(. وكان لهذه النتيية  و ااذاعات،  و ،  ال ددمكيةااعلام    ل)الصددحافة، وسددائ
 ين الكيانات  من ، مما و ددعه  اليهاز الوطني لحماية المسددتهلكأثر إييا ي على  ددورة  

 الثمانية التي حظيت بأعلى موافقة على أدائها في السنوات الثلاث الما ية.

ة عن يشددمك ددفحة   ‘1‘  يبرُز ما يليح. و 19-كوفيد المعلومات في ستياق  الوصتو  إل  •
الحقوج الرئيسددددددددية والأخمار والدراسددددددددات والمعلومات ذات    ، تيمَّ  فيها(13)كورونافيروس  

تي  السدددددل  الأسددددداسدددددية، الأداة تحديد تكاليف    ‘2‘؛ و19-يائحة كوروناالصدددددلة المتعلقة ب
 سلعة عالية الطلب في سياج الطوارل. 29تستهدأ ، 2020في نيسان/أ ريل  أطلقت

وتبين الخبرة المكتسددددددددددددددمدة في تنفيدذ جمي  هدذه الآليدات الحداجدة إلى تطوير مصددددددددددددددادر للمعلومات   -14
التركيز على  هدأ   مماشددددرة من أجل تو دددديفها،  السددددوا ق المكن المسددددتهلكين من الحصددددول على  الأولية، تُ 

الفئات ذات الأولوية. وإ دافة إلى ذلك، ت دي  التيربة الناجحة للدراسدات السدلوكية للمسدتهلكين في القطاع  
  تحسين السياسة العامة.من أجل المالي على توسي  نطاقها لت مل قطاعات أخرى 

ورصد   هاوتنييذ صياغة سياسات حماية المستهلكتسمح بإنشاء هياكل أساسية ملا مة   -باء 
 (14)هاسير 

 طلب طارئ  في مواجهةالإجراءات المؤسسية  -1 

اليهاز الوطني    دىلممادرات. وأأمام تحقيق ا تحدياً   نالسددددددددياج الاجتماعي والصددددددددحي الراهيمثل  -15
الحلول، من خلال    توظيف  قدرة عالية على توليد اسددددددتيابات سددددددريعة ومبتكرة في مياللحماية المسددددددتهلك  

  تقييم إدارة الم اري  المؤسسية وتنفيذها.

__________ 

،  https://www.sernac.cl/portal/619/w3-article-57783.htmlانظر، على سدددددددددددددبيدددددل المثدددددال، الددددددراسددددددددددددددددددات التددددداليدددددةح   (12)
و https://www.sernac.cl/portal/619/w3-article-55976.htmlو   ،https://www.sernac.cl/portal/604/w3-article-

56135.htmlو ،https://www.sernac.cl/portal/619/w3-article-56901.htmlو ،https://www.sernac.cl/portal/ 

619/w3-propertyvalue-65861.html و ،https://www.sernac.cl/portal/619/w3-propertyvalue-20977.html . 
 .https://www.SERNAC.cl/portal/604/w3-propertyname-774.html انظر (13)

نمرددددي أن تددددوفر الدددددول الأعضدددداء أو توا ددددل تددددوفير الهياكددددل  ي لحماية المستهلك على أنه "  من ممادل الأمم المتحدة التوجيهية   8تنئ الفقرة   (14)
 ، المرفق(. 186/ 70السياسددات المتعلقددة بحمايددة المسددتهلك وتنفيددذها ور دددها" )قرار اليم ية العامة    الأساسدية الملائمدة لو د  
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 التعميمات التيسيرية -2 

   ددددددددا  اليهاز الوطني لحماية المسددددددددتهلك ،  19496من القانون رقم    58المادة  مقتضدددددددديات  ب  عملاً  -16
جانبها،  ، من  فهيأما الثانية  .  قانون تفسددددديرات عامة لل  ى الأولفاادارية.  فتاوى  تيينح التعميمات التفسددددديرية والان

   دددددا   ، 19-. وفي سدددددياج كورونا ين في شدددددكل أسدددددئلةالمواطنمن    ةبو طلمفردية ب دددددأن حالات معينة     يانات
تفسديرات في   ددار  تعزز من خلال إأن ت، يمكن  (15)تعميمات تفسديرية  اليهاز الوطني لحماية المسدتهلك أربعة

تدأثير  طمس  يُ  ، قددمثدلالقدانوني للسدددددددددددددوج. وبدالالوقدت المنداسددددددددددددددب من أجدل إعطداء أكبر قددر ممكن من اليقين  
 القضائية.  اليهات الفاعلة في السوج والسلطة في أوساطالتعميمات التفسيرية بسبب عدم ن رها 

 مراجعة الحسابات -جيم 

، في اليهاز الوطني لحماية المسدددددددددددددتهلكا دددددددددددددطل   حيز التنفيذ،    21081م  دخول القانون رقم   -17
مراجعة  ، م  وجود سدددياسدددة وطنية لباختصدددا ددده اليديد المتمثل في مراجعة الحسدددابات،  2019مارس  آذار/

إجراء لمراجعة الحسدددددابات   529في   اليهاز الوطني لحماية المسدددددتهلكإجراءات    تيسددددددت. وقد  الحسدددددابات
كزت ب دددددددددددددكل خاص على الأسدددددددددددددواج  قد  ، ور 2020في عام    1065و  2019عام  على الصدددددددددددددعيد الوطني  

موظفين  التدرييي لل دددددريل  الت  اذه. ويتطلب  يائحةبال  والأسدددددواج الأكثر تأثراً بالنسدددددمة لليهاز،  يية الاسدددددتراتي
 والمعدات وااجراءات من أجل تحقيق أهدافها.

 تسوية المنازعات وتعويض المستهلكين -ا د 

ات  لى محورينح الاهتمدام بدالمطدالمدع  حداليداً قوم  لددى شدددددددددددددديلي نظدام متطور لتسددددددددددددددويدة المندازعدات ي -18
ااداريددة )نموذج رعددايددة المسددددددددددددددتهلددك( وااجراءات اليمدداعيددة )سددددددددددددددواء كددانددت إجراءات طوعيددة جمدداعيددة 

من أجل ااعمال  لاسددددتك دددداأ لأدناه. ولا يزال أمام شدددديلي ميال  هليفصددددكما يرد تجماعية(،  محاكمات   أو
لمنازعات الفردية  فيما يتعلق بابديلة للمنازعات، أو خارج نطاج ااجراءات القضدددددددددددائية،  التسدددددددددددوية  الكامل لل

 الوساطة والتحكيم، بما في ذلك على اانترنت. هو الأمر في  كما

 نموذج رعاية المستهلك -1 

لمسددددددتهلكين،  فائدة اوفعال لتسددددددوية المنازعات ل  كفؤنظام    اليهاز الوطني لحماية المسددددددتهلكلدى   -19
، في جمي  أشدددددكالها الحضدددددورية وةير الحضدددددوريةخدمة ميانية في  هو  المسدددددتهلك، و رعاية  مى نموذج  يسددددد

وقد  .  الم مولة في الترتيبعامة  ةيرها من منصات المرافق الو   ةمنصة  لدي  228كذلك في مناطق شيلي، و 
 . 2019المستهلك عام رعاية منصة نموذج عن طريق مطالمة  370 000 أكثر منقدمت 

دمج  سدددلل الضدددوء على  ت  جهوداً   اليهاز الوطني لحماية المسدددتهلكبذل ي  ،2019منذ عام    ،لذلكو  -20
عترأ يزعات عبر اانترنت، والتي  انمالمسددددددددددتهلك( م  آليات حل الرعاية  منصددددددددددة المطالمات هذه )نموذج  

ك  تهلا الاسد  في شدؤون حل شدكاوى المسدتهلكين الفردية، بما في ذلك اسدتخدام الوسداطة والتحكيم  لآليات  أنها  ب
عبر اانترنت. وفي الوقت الراهن، لا ترتمل الوسددددددددداطة والتحكيم إلا بالميال المالي، من خلال ما يسدددددددددمى 

هو  و لوائح التنظيمية  الذي لديه المزيد من ال(  Sello SERNAC)  اليهاز الوطني لحماية المسددددددتهلكبختم 
 .(16)في الممارسة العملية اً طور أكثر ت

__________ 

 .https://www.sernac.cl/portal/618/w3-propertyvalue-21072.htmlاحة على الرابل التاليح مت (15)

شدددددددددارة يمنحها اليهاز الوطني لحماية    ومالي( هالختم اليهاز الوطني لحماية المسدددددددددتهلك )أو اليهاز الوطني لحماية المسدددددددددتهلك   (16)
ثبت الامتثال  تالكيانات و  تلكطلمه  ت مالأي منتج مالي، عند  موماعالائتمان والتأمين و خدمات  مقدمي ذعان لالمسددددددددددددددتهلك لعقود اا

 ل روط معينة ينئ عليها القانون. 
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 الطوعية الجماعيةالإجراءات  -2 

ااجراءات الطوعية اليماعية هي إجراءات إدارية خارج نطاج القضدددداء، تسددددعى إلى حل م ددددكلة  -21
، بالو ددددول إلى  2019و 2018، سددددمحت،  ين عامي  (17)ماهيري الاسددددتهلاك اليماعي أو اليمن م دددداكل  
  1  351  796من دولارات الولايات المتحدة لفائدة  مليون دولار    44يزيد عن   اتتعويضدددددمن المبلغ إجمالي  

 .قضية 17، من خلال مستهلكاً 

جمي   فائدة  والررض من إجراء طوعي جماعي هو الحصدددددددول على حل سدددددددري  وكامل وشدددددددفاأ ل -22
لصدالحهم. ومنذ تاري  دخول الآلية حيز   ةعادأو اايبر المسدتهلكين المتضدررين، من خلال التعويض أو ال

التددأييددد منهددا بدد  8حظيددت  ،  جمدداعيدداً   إجراء طوعيدداً   30تم فتح  كددان قددد  ، 2020النفدداذ حتى آب/أةسددددددددددددددطس 
 .منها 5 عن سوىيتخلف التأييد  ولم

ةير ورةم الخبرة الثرية للإجراءات الطوعية اليماعية في شددديلي، لا يزال هناك جانمان تنظيمهما   -23
، وتوسددددي   اليهاز الوطني لحماية المسددددتهلكمن لهم الصددددفة الفعلية، من ةير ح تكاليف معقولة لح منمرض  

عن المصددالح    إجراء خاص دفاعاً في إطار  الممنوحة  يبر والتعويضددات والسددتحقاقات  نطاج آليات توزي  الا
 اليماعية والمتفرقة للمستهلكين.

 المحاكمات الجماعية -3 

رابطدة  و)ب(    ،المسددددددددددددددتهلدكاليهداز الوطني لحمدايدة عيدة من قبدل )أ(  ييوز إجراء محداكمدات جمدا -24
حقوج  كي تحق لسدددددلطة القضدددددائية لأمام ا  اً متضدددددرر   مسدددددتهلكاً  50ميموعة لا تقل عن  للمسدددددتهلكين، و)ج(  

اليهاز  حرك  وحتى الآن،    2014. ومنذ عام  اتب دددأن التعويضددد  اً قرار في نهاية المطاأ  تخذ تو   ينالمسدددتهلك
المصدددددددروفة    اتتعويضدددددددالمبلغ  قارب  منها و  38  اختتمتجماعية،  محاكمة   77  المسدددددددتهلكالوطني لحماية  

 مليون دولار. 173للمستهلكين 

أمر  ، سددددددواء من خلال المحاكمات اليماعية أو الفردية،  ينوالحماية القضددددددائية لحقوج المسددددددتهلك -25
السدددهر على    لىين عتدريب الأشدددخاص المسدددؤولكما أن  لضدددمان الحق في الو دددول إلى العدالة،  أسددداسدددي  

مؤسسات المساعدة  فإن ،  بالمثلتسوية المنازعات والتعويض أمر بالغ الأهمية ويحتاج إلى تعزيز مستمر. و 
، وينمري أن يكون ميال دعاوىمسدداعدة المسددتهلكين الذين لا يسددتطيعون تحمل تكاليف المكلفة بالقضددائية  

 .ينكامل اوفعاليته اعمله

 اتتعويض التقارير  -4 

عن بدالنسددددددددددددددمدة لكدل آليدة من آليدات الحمدايدة، تقدارير ،  اليهداز الوطني لحمدايدة المسددددددددددددددتهلدكيعدد   -26
الممتلكات  في    أ دددددددددراراً )سدددددددددواء كانت    متكبدةباسدددددددددتخدام نماذج اقتصدددددددددادية لتقدير الأ دددددددددرار ال،  التعويض

ن  و هلكالمسددددددددتالتي يتكبدها    ةأو المعنوي  ةير المادية( والأ ددددددددرار  بفوات كسددددددددبو   ظاهرةماديةح    اً أ ددددددددرار  أو
من ، أو، ب دددددددددددكل عام،  ميحفةشدددددددددددروط من ال دددددددددددروط المتعاقد عليها، أو  عدم الوفاء بن من و المتضدددددددددددرر 

 حقوج المستهلك. المتعلقة بن يانو قلل ةالمخالف ياتالسلوك

__________ 

 Guía informativa para el inicio del procedimiento voluntario،  2019اليهداز الوطني لحمدايدة المسددددددددددددددتهلدك،   (17)

colectivo a solicitud de las empresas o por denuncia fundada de una asociación de consumidores  ،
 . https://www.sernac.cl/portal/618/w3-article-55750.html  الرابل التاليح  علىحفوظات  قسم الممن   متاا للتنزيل

https://www.sernac.cl/portal/618/w3-article-55750.html
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 برامج المتثا  الطوعية -هاء 

 رامج  الموافقة على   ددددددلاحيات ب ددددددأن    مؤخراً ليهاز الوطني لحماية المسددددددتهلك  أسددددددندت إلى ا -27
شدددددددددددكل  على  أتي  الامتثال الطوعي المقدمة من ال دددددددددددركات، والتي قد تكون ذات طاب  مزدوجح فهي إما ت

تم اكت ددددددددافها،  يك ددددددددف، وعند الاقتضدددددددداء، تصددددددددحيح الحالات المحفوفة بالمخاطر التي  الوقاية و تدا ير لل
الأتي  تددد أو التددددا ير  التفددداوض على  و اتمددداعهدددا في إجراء طوعي جمددداعتي يتعين  كيزء من  في كدددل  ي. 
في  تدابعدة مهدامده  مو اليهداز الوطني لحمدايدة المسددددددددددددددتهلدك  دون  الموافقدة على  رندامج مدا حول  ال، لا تو حالأ

لا سيما في القطاعات التي لها أكبر الأثر  و ميال مراجعة الحسابات. وينمري توسي  نطاج هذه الممادرة،  
 .ينعلى رفاه المستهلك

 تحديد أولويات آليات الحماية  -واو 

لليهاز الوطني لحماية المسدددددددددددددتهلك  بالنظر إلى العدد الكبير من الأسدددددددددددددواج والصدددددددددددددناعات التي   -28
من عمل ين  ضدددرر متتلقاها من المسدددتهلكين الي، والعدد المتزايد من المطالمات التي  فيها   دددلاحيات التحقيق

التي  عتراأ بالأسددددواج  عطي الأولوية اجراءاته، من خلال الاه يالموارد المتاحة له، فإنمحدودية  و ما،  د  مورّ  
 والعوامل الاستراتييية. ،من جانب الموردين مخلة جداً ال يات، والسلوكةة خا يحساستتسم ب

بعد التعميمات التفسددديرية لن دددر المعايير    اليهاز الوطني لحماية المسدددتهلكسدددتخدم  يوم  ذلك، لم   -29
  نينقواالمخالفة ل  ةير القانونية  ياتاليماعية للسدددددددلوكالقضدددددددائية  المو دددددددوعية التي تحدد أولويات الملاحقة  
تعزيز الممارسددددات التي تتينب إلحاج المزيد من الضددددرر  هم في  حماية المسددددتهلك. ومن شددددأن ذلك أن يسدددد

ا توفير وكذ،  حماية فعالة  حماية حقوقهمالسدهر على  بالمسدتهلكين، والسدعي إلى الحصدول على تعويضدهم، و 
 لأدوات الحماية. كفؤال فافية في القرارات والاستخدام ال

 الإلكترونية التجارة -زاي 

من التدا ير لاسددددددتكمال تنظيم التيارة االكترونية.    عدداً   اليهاز الوطني لحماية المسددددددتهلك  عتمدا  -30
يكمل  (18)اً تفسددددددددددديري اً ، تعميم0326رقم  الخاص  ، بموجب القرار  2020نيسدددددددددددان/أ ريل    6وهكذا، اعتمد في 

  0184رقم  خاص   ددددددأن الممارسددددددات الييدة في التيارة االكترونية )القرار الب 2019عد عام  التعميم الذي أُ 
 .(20)يائحة، م  التركيز على الحالة الخا ة الناجمة عن ال(19)(2019آذار/مارس  21مؤرخ ال

اليهداز  وظيفدة ا  وكدذوفي هدذا الصددددددددددددددددد، من المهم تعزيز ااطدار التنظيمي للتيدارة االكترونيدة،  -31
المنصدددات الرقمية تعمل بأن   علماً والتعاون الدولي فيما يتعلق بالأسدددواج الرقمية،    لحماية المسدددتهلكالوطني  

 على الصعيد العالمي.

__________ 

 Circular interpretativa sobre contratación a distancia، 2020شدددددددددددددديلي، اليهدداز الوطني لحمددايددة المسددددددددددددددتهلددك،  (18)

durante la pandemia provocada por el COVID-19 على الرابل التاليح ، متاا  
https://www.sernac.cl/portal/618/articles-58438_archivo_01.pdf. 

 Circular interpretativa sobre buenas prácticas en comercio،  2019شدددديلي، اليهاز الوطني لحماية المسددددتهلك،   (19)

electrónico على الرابل التاليح ، متااhttps://www.sernac.cl/portal/618/articles-9195_archivo_01.pdf . 

لتيارة االكترونية، تهدأ  ل، عمل اليهاز الوطني لحماية المسدددددددتهلك، بالتعاون م  وزارة الاقتصددددددداد، على لائحة  2020خلال عام   (20)
 . يةأو شمه الحضور الحضورية  ها في الم تريات  ون المستهلكين حماية تعادل تلك التي يتمتعمنح إلى 
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 الإطار المؤسسي لحماية المستهلك في شيلي -خامساا  

 الجهاز الوطني لحماية المستهلك -لفأ 

، خدمة عامة  19496انون رقم من الق 57لمادة  بموجب ا،  هو  اليهاز الوطني لحماية المسدددددتهلك -32
الامتثال لأحكام ذلك القانون وةيره من سددهر على  . وهو يةالخا ددأموالها  لا مركزية، لها شددخصددية قانونية و 
 القواعد المتصلة بالمستهلكين. 

  19 تقارب سددددنوية   ة ميزاني ليهاز الوطني لحماية المسددددتهلك  ل ،  ( 21)  لغ  ها الأونكتاد للبيانات التي أُ   ووفقاً  - 33
. وظلت  لحماية المسددددددددددتهلك حصددددددددددراً  نهم متفرةون م   256،  موظفاً   354مليون دولار، ويبلغ ميموع العاملين فيه 

مسدتوى أقل بكثير من  وهو  مليون دولار )   18,1في المتوسدل عند    2019و   2017الميزانية المؤسدسدية  ين عامي  
مليون دولار، وأقل بكثير   56,8 مليون دولار، والمكسددددددددددديك، عند   63المنطقة مثل كولومبيا، عند   لدان أخرى في  

مليون دولار، وفرنسددددددددددددا،    200عند  الاقتصددددددددددددادي مثل أسددددددددددددتراليا،  في الميدان  ون والتنمية تعا من  لدان منظمة ال 
لكي يفي  مليون دولار(. و   87 ند ع مليون دولار، والمملكة المتحدة لبريطانيا العظمى وأيرلندا ال دددددمالية،    276 عند 
 . ( 22) المزيد من الموارد المالية   ئ له خص أن ي بمهامه بفعالية، يلزم    ليهاز الوطني لحماية المستهلك ا 

إجراءاته،  وسدددي   ليهاز الوطني لحماية المسدددتهلك من أجل تاوتتطلب زيادة حماية المسدددتهلك تعزيز   -34
تصورون  الاقتصادية الدنيا حيث لا يزال ما يقرب من نصف المستهلكين يلا سيما في القطاعات الاجتماعية  و 

بخدمة    سددددددددمح أيضدددددددداً في المائة(. ومن شددددددددأن هذا التعزيز أن ي  47,5يسددددددددهل الو ددددددددول إليه )  أنه ليس كياناً 
 .في المائة من السكان( 12,2)حيث يوجد نحو  بصورة أكبر  المستهلكين في المناطق الريفية

على يد  الوطني، يمكن تحقيقه مسدددددددددددتوى ااقليم  قوي على  حضدددددددددددور حاجة إلى  ولهذا كله، هناك   -35
  موظفي البلديات الم دددددداركين في حماية المسددددددتهلكلقدرات  لتحسددددددين المسددددددتمر لالبلديات، من خلال عملية  

 .اليهاز الوطني لحماية المستهلك، تحت قيادة هموتدريب

 من أجل حماية المستهلك اتالعلاقبناء  –باء 

حماية المسددددتهلك في لسددددياسددددة العامة  من يضدددد  ال هو أسدددداسدددداً الوطني لحماية المسددددتهلك  يهاز  ال -36
المتنوعدة  الهيئدات القدائمدة  في  عددد  تالقدانون. وهنداك  إيداهدا  التي منحده   ددددددددددددددمن اختصددددددددددددددا دددددددددددددداتده شدددددددددددددديلي 

 التي لها تأثير على المستهلكين. ختصا ات الا

تعنى  نسدديق رسددمية  هيئات ت ين المؤسددسددات، في نموذج شدديلي،  فيما    اتالعلاقفي إطار تبرز  و  -37
مكتب  الوطني لسدددددددددددلامة المنتيات( والخدمات المالية )مكتب  مو دددددددددددوع ما، مثل سدددددددددددلامة المنتيات )الب
 المالي(.  ثقيفلتا

 المؤسسية اتالعلاقبناء  -1 

تهدأ إلى تعز ي -38   ية المؤسددسددات  العلاق ناء  يز  ضدد  اليهاز الوطني لحماية المسددتهلك اسددتراتييية 
ممادرات تسدددددددهم في ثقافة   و ددددددد و  ،النفوذ  يالات، وتحديد مهاوتعزيز   من أجل تحديد الممارسدددددددات الييدة

 ك المسؤول.  ستهلاالا

__________ 

  على الرابل التاليحاية المسددددددددددددددتهلك، قسددددددددددددددم الاسددددددددددددددتيابات القطرية، متاحة من خريطة الأونكتاد العالمية لحمسددددددددددددددتقاة  معلومات م (21)
https://unctadwcpm.org/answers.html. 

 ، المرفق(.70/186من ممادل الأمم المتحدة التوجيهية لحماية المستهلك )قرار اليم ية العامة  15في هذا الصدد، انظر الفقرة  (22)
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 ددددلة  لها  ن مإدارة الدولة مفيما  ين أجهزة السددددياسددددات العامة  صددددريف  تإن دددداء هيئة دائمة ليعد  و  -39
بالدفاع عن حقوج المسددتهلكين والمسددتخدمين، بم دداركة أعلى مسددتوى وظيفي، ممارسددة جيدة على الصددعيد  

كون  ت دددددددددددددداركدة الميتم  المددني والأعمدال التيداريدة. ويمكن أن تنظر في مأن  داة  الأ  ههدذيمكن لالدولي.  دل 
إطلاج    هيإدارة الدولة   زةأجهالسددددددددياسددددددددات العامة فيما  ين جمي    ريفصددددددددتلهيئة الدائمة لالمهمة الأولى ل

إدارة الدولة لحماية المسدددتهلكين، م  إيلاء اهتمام خاص للمسدددتهلكين  أجهزة  اسدددتراتييية منسدددقة  ين مختلف 
 الضعفاء كيزء من سياسة الدولة.

 مع الموردين اتالعلاقبناء  -2 

لقدانون  الضددددددددددددددرل )اجمداعدات م  ال ددددددددددددددركدات هيح )أ( قدانون    اتلعلاقدبنداء االآليدات المن ددددددددددددددأة ل -40
العددام والخدداص،  م ددددددددددددددتركددة  ين القطدداعين لعمددل مثددل هيئددات  مكدداتددب ل)ب(  و(، 2014لعددام    20730 رقم
)د( الميالس الاسددددت ددددارية، التي  والت ددددريل البيني، لتسددددهيل معالية المتطلمات وحلها م  الموردين،   )ج(و

اليهاز الوطني   نطاج اختصدددداص  لها  ددددلة  عمل  لأرباب الت ددددارك فيها ال ددددركات من خلال سددددت نقابات  
تدقيق مدى  ، مثل الحلقات الدراسدددددددددية والمحادثات والاجتماعات و ن دددددددددر لل( هيئات  5و)  ،لحماية المسدددددددددتهلك

 امتثال قوانين حماية المستهلك ذات الصلة.

 مع المجتمع المدني اتالعلاقبناء  -3 

، وله طاب  اسددت دداري  2011منذ عام  دأ العمل  لدى شدديلي ميلس اسددت دداري للميتم  المدني.   -41
حالة  ، مثل  جزئياً   مماثلةترتيمات  وةير ملزم وتعددي. وعلى المسدتوى المقارن، يمكن تسدليل الضدوء على  

 ين رابطات  متسدددداوية العضددددوية  هيئة اسددددت ددددارية و باعتماره  فرنسددددا التي لديها ميلس وطني للمسددددتهلكين  
إن دداء مسدداحات لم دداركة المواطنين  العمل. ومن الأهمية بمكان أن يرباب  المسددتهلكين ورابطات أ سددتمر 

تعكس الواق  الاجتمداعي الثقدافي للبلدد قدانونيدة  هددأ إدخدال ترييرات   لمنداق ددددددددددددددة السدددددددددددددديداسددددددددددددددات العدامدة،  
 واحتياجات المستهلكين.

  اتتمويل ممادرات رابط تمويل التنافسدددددددي من أجل لل  ، أن دددددددأت شددددددديلي  دددددددندوقاً 2005ومنذ عام   -42
 تقنية. ال تهوم ور  اليهاز الوطني لحماية المستهلكالمستهلكين، يديره ميلس إدارة مستقل،  تنسيق 

 العلاقات الدوليةبناء  -4 

، على تعميق  اليهاز الوطني لحماية المسدتهلك ، من خلال  فاعلية عملت شديلي ب ،  الدولي على الصدعيد   - 43
)ب( الم ددددداركة  و الدولية؛  نتديات  في الم المتوا دددددل  ( العمل  م  اليهات الفاعلة الرئيسدددددية من خلالح )أ   ات العلاق 
اليهاز   دددددددارك  وي حماية المسدددددددتهلك.  أخرى ل )ج( المسددددددداعدة التقنية لتطوير وكالات  و التعاون الثنائي؛  هيئات  في  

 رفيعة المستوى. هيئة    11جزء من حوالي    و وه فيها  الوطني لحماية المستهلك  

اليهاز الوطني لحماية  ي دددددددددددكل المسددددددددددداعدة التقنية من أجل التنمية والتعاون الثنائي،  ميال   وفي -44
اليهاز الوطني  نقل الممارسدددددات الييدة  ين لمن اللينة الثنائية القومية  ين شددددديلي وبيرو و  اً جزءالمسدددددتهلك  

 رنامج التعاون  والمعهد الوطني للدفاع عن المنافسددددددة وحماية الملكية الفكرية، من خلال   لحماية المسددددددتهلك
 فيما  ين  لدان الينوب التاب  لوكالة شيلي للتعاون الدولي من أجل التنمية.

 مساحات التنسيق المؤسسي لحماية المستهلك -جيم 

من أجل تحسددددين و دددد  وتنفيذ السددددياسددددة العامة، وبالنظر إلى النطاج المتعدد القطاعات لحماية   -45
بحماية المستهلك، وهماح  عنية ن تمثل فيهما المؤسسات العامة الم، قدمت شيلي ممادرتين شاملتيينالمستهلك
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تعزيز التثقيف   ددددددددددددددرورة  ا معملهمن بين يتمكتب التثقيف المالي والمكتب الوطني لسددددددددددددددلامة المنتيات. و 
من أجل إدماج    ،ااطار القانوني لسدددلامة المنتياتمراجعة  المالي للمسدددتهلكين بمختلف الوسدددائل المحددة و 

 والأونكتاد.  يالاقتصادالميدان التعاون والتنمية في  تو يات منظمة

 لستنتاجات والتوصياتا -سادساا  

لها قانون  التقرير، يمكن الاسددددددددتنتاج بأن شدددددددديلي  هذا  إلى الدراسددددددددة التي أجريت اعداد    اسددددددددتناداً  -46
المؤسددسددة الرئيسددية المسددؤولة عن حماية المسددتهلك،  و حماية المسددتهلك.  ان لللراية ومر ددي  انوسددياسددة متطور 

رة ومرنة، وقادرة على التكيف م  الاحتياجات المختلفة  مبتك  مؤسدددددددسدددددددة ،  اليهاز الوطني لحماية المسدددددددتهلك
، مثددل تقددديم  ممددارسدددددددددددددددة الصددددددددددددددلاحيدداتالفعدداليددة في  لأهميددة   نظراً البيئددات المتريرة، م   للمواطنين، وكددذلددك  

لذلك فهي ، و لصددددالحهمتعويضددددات  صدددديل لمسددددتهلكين م  تحعن اع اليماعي  المعلومات للمسددددتهلكين والدفا
عن نفسها بأنها مؤسسة  ورة عامة أن ترس   لها هذه العوامل    أتاحتللوكالات الأخرى. وقد   ت كل مرجعاً 

الرأي العام والمسددددتهلكين ب ددددكل أمام  بحماية المسددددتهلك و عنية هيئات عامة أخرى مذات نفوذ ملحوت، أمام  
في المنطقة وداخل منظمة التعاون والتنمية في   رائداً   ما يتعلق بحماية المسدددتهلك، تعتبر شددديلي  لداً عام. وفي
 . يالاقتصادالميدان 

العامة والمؤسسية،  إطار السياسة  ر الت ريعي و اطالتو يات المستمدة من الدراسة حول ااتدور  و  -47
 وهي معرو ة في اليدول التاليح

 يهات المعنيةال التو يات المو وع

   

 ااطار الت ريعي

 التأسيسي ميثاجال النظر في إدراج حماية المستهلك في دستور شيلي.

اسدددتصدددواب تكريس حقوج مدى  م خلفية تقنية عن يقدتالعملية التأسددديسدددية،    إطار في 
إلى القانون الدسدتوري المقارن وخصدو ديات   المسدتهلك كضدمانات أسداسدية، اسدتناداً 

 النظام الوطني.

 اليهاز الوطني لحماية المستهلك

حماية المسددتهلك وتطبيقه ال ددامل على  المتعلق بقانون  لإعادة تأكيد الممادل التوجيهية ل
ما يتصدددددددددددددل  في هذا الميال، ولا سددددددددددددديما فيتي تتدخل أو قد تتدخل  جمي  القطاعات ال

التي تؤثر على حماية حقوج  القواعد الخا ة  و   19496الواردة في القانون رقم  القواعد  ب
  المستهلك، بما يكفل الحد الأدنى من المعايير الم تركة ليمي  القطاعات.

 السلطة الت ري ية والتنفيذية

الاحتياجات م  مراعاة  الاسددددتهلاك،  القوانين المتعلقة بالم دددداركة في و دددد  وتطوير  
. وفي هدذا  يدةكداف  يدةتنظيملوائح  لدديهدا   تأو التي ليسدددددددددددددد  لمنظمدةير افي القطداعدات ة

محددة ب ددددأن سددددلامة تنظيمية مضددددمون هذا التقرير، و دددد  لوائح  مراعاةً لالصدددددد و 
المنتيدات والتيدارة االكترونيدة، تنئ على تو دددددددددددددديدات منظمدة التعداون والتنميدة في 

 الاقتصادي والأونكتاد ب أن هذا المو وع. ميدانال

لت ددري ية والتنفيذية/اليهاز  السددلطة ا 
 الوطني لحماية المستهلك 

من ةير ،  ذوي الصددددددددددددددفدةاقتراا تعدديل ت ددددددددددددددريعي حول تنظيم منح تكداليف معقولة لد
في لصددددددددددددالحهم  على أحكام    ون حصددددددددددددلذين ياليهاز الوطني لحماية المسددددددددددددتهلك، ال
 وتينب تضارب المصالح المحتمل. ،المحاكمات اليماعية، وتعزيز ال فافية

 السلطة الت ري ية والتنفيذية

الممنوحة وجبر الضدرر  اقتراا تعديل ت دريعي ب دأن توسدي  آليات توزي  التعويضدات  
 عن المصالح اليماعية والمتفرقة للمستهلكين. إجراء الخاص دفاعاً في إطار 

 السلطة الت ري ية والتنفيذية
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 يهات المعنيةال التو يات المو وع

 السياسة العامة

م    ،إدارة الدولة لحماية المسددددددتهلكينأجهزة  و دددددد  اسددددددتراتييية منسددددددقة  ين مختلف 
 إيلاء اهتمام خاص للمستهلكين الضعفاء كيزء من سياسة الدولة.

 السلطة التنفيذية

تعميق تطوير المصددددددادر الأولية للمعلومات التي تتيح للمسددددددتهلكين الحصددددددول على 
الفئات ذات الأولوية.  ة التركيز على  بغيمماشدددددددددددددرة، من أجل تو ددددددددددددديفها  الخلفيات ال

الدراسدددددددات السدددددددلوكية للمسدددددددتهلكين من أجل إعداد  وإ دددددددافة إلى ذلك، يقترا تكثيف 
  .قانونيةالمقترحات ال لاحية تقديم تحسينات في إطار إدخال و   حلول أو 

 اليهاز الوطني لحماية المستهلك

ت ددددددريل إلى العدالة، و   ىدافر طلماتهم  تسددددددهيل و ددددددول المسددددددتهلكين الذين ينظر في 
لى مددا يق  عفيمددا يتعلق ب  19496آليددات للتحقق من الامتثددال لأحكددام القددانون رقم  

مسددددداعدة المسدددددتهلكين الذين لا يملكون   من واجب  المسددددداعدة القضدددددائيةمؤسدددددسدددددات 
 الوسائل اللازمة لدف  تكاليف دفاعهم، و مان الموارد اللازمة للقيام  ذلك.

 السلطة القضائية والتنفيذية

ت  ي وقتال ددار المناسدب  من خلال اا هوتعزيز الحفات عليه   دمان التفسدير ااداري و 
ياة الطبي ية أو في مواجهة ، سددددددددددواء في حالات الحلا لمس فيهاو ملائمة لتفسدددددددددديرات  

 دددددراحة، من   ها الت دددددري سدددددمحيظروأ الاسدددددتثناء أو الطوارل أو الحالات التي لم  
 أجل إعطاء أكبر قدر ممكن من اليقين القانوني للسوج.

 اليهاز الوطني لحماية المستهلك

ن ددر محتوى التعميمات التفسدديرية لليهاز الوطني لحماية المسددتهلك، على الموردين  
، م  التركيز ب ددكل خاص على على السددواء  سددتهلكين واليهات الفاعلة الرئيسدديةوالم

مدرجة تحت م يار حماية  السدلطة القضدائية المعنية،  هدأ اعتمارها معايير إدارية لل
 تقدير النقد السليم. 

وفي هذا الصدددددددددد، يو ددددددددى  و دددددددد  من ددددددددورات ت ددددددددي  على توليد كتلة حرجة في 
 المستهلك. قانون 

 الوطني لحماية المستهلكاليهاز 

  ةاليماعي ملاحقة القضددائية  المعايير المو ددوعية التي تحدد أولويات الإشدداعة  ن ددر و 
قواعد حماية المسددددددددتهلك من خلال تعميم تفسدددددددديري. وييب أن مخلة بال  ياتللسددددددددلوك

ر بالمسدددددتهلكين، ييكون ذلك  هدأ تعزيز الممارسدددددات التي تتينب إلحاج  دددددرر كب
توفير ال دددفافية وكذا  الحماية الفعالة لحقوقهم،  السدددهر على و   والسدددعي إلى تعويضدددهم

 لأدوات الحماية. كفؤفي القرارات والاستخدام ال

 اليهاز الوطني لحماية المستهلك

في تحكيم والوسددداطة  خذ بالن دددر الأ ددديي  تو   ،تعزيز نطاج تسدددوية المنازعات الفردية
قرارات التحكيم إلزامية   ددددمان  و   ،الاسددددتهلاك في ميالات أخرى ةير الماليةشددددؤون  

على إن دداء آليات لتسددوية المنازعات  دعم     ددي  أيضدداً للموردين. وفي هذا الصدددد، يُ 
 إشراك حتى الموردين الأجانب.اانترنت تتيح 

 السلطة الت ري ية والتنفيذية

الممارسددددددددات التيارية الييدة، وال ددددددددهادات الطوعية وآليات الامتثال ت دددددددديي  تعزيز 
الأخيرة، على فوائد هذه النقطة   ين الموردين، م  التركيز، في   ة فيماالتنظيميللوائح  

محفوفة و ناظرة في أسددددددددددواج أ ددددددددددخم ةير متذين يعملون  لموردين اللخطل الامتثال  
  من منظور حماية حقوج المستهلك.أكبر مخاطر ب

 يهاز الوطني لحماية المستهلكال

حماية  يات تثقيفية عن المالي في المناهج الدراسددددددددددددية، وإدراج محتو ثقيف  تعزيز إدراج الت 
درسين  المستهلك في المناهج الدراسية في التعليم الأساسي والمتوسل، وت يي  تدريب الم 

الدراسدددات  في مختلف  رامج   ه المالي وحماية المسدددتهلك من أجل دمي   ثقيف الت ميال في  
،  ين لمالي ا ومحو الأمية  ثقيف  توليد الموارد التعليمية، وو دددددددد  ممادل توجيهية ب ددددددددأن الت و 

التعاون  الصددددددددادرة عن منظمة المالي  المتعلقة بالتثقيف  تو دددددددديات  لل مراعاة  وكل ذلك في  
 وةيرها من الخبرات الدولية.   في الميدان الاقتصادي  والتنمية 

 السلطة التنفيذية



TD/B/C.I/CPLP/24 

13 GE.21-05342 

 يهات المعنيةال التو يات المو وع

 المؤسسيااطار  

هيئة من خلال خلق مؤسدددددددسدددددددات  تعزيز وت دددددددريل آليات التنسددددددديق الم دددددددتركة  ين ال
بالدفاع  لها  دلة  ن مإدارة الدولة مأجهزة   ين جمي  فيما العامة    اتالسدياسدلتصدريف  

 ددددمل ت، بم دددداركة أعلى مسددددتوى وظيفي. وقد ينوالمسددددتخدم  ينعن حقوج المسددددتهلك
 .ال التياريةعم اركة الميتم  المدني والأداة مالأ ههذ
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مسدددددددددتمر م  د ااقليمي على المسدددددددددتوى الوطني، من خلال التنسددددددددديق الو تعزيز الوج
ذين لهم  عملية التحسددددددين المسددددددتمر وتدريب موظفي البلديات العن طريق  البلديات،  
 حماية المستهلك، تحت قيادة اليهاز الوطني لحماية المستهلك. لة ب

 اليهاز الوطني لحماية المستهلك

توليد مسددددددددددداحات لم ددددددددددداركة على تعميق  ، باسدددددددددددتخدام نهج لامركزي إقليمي،  العمل
تعكس قانونية مناق ددددة السددددياسددددات العامة،  هدأ تقديم ترييرات من أجل  المواطنين  

 الواق  الاجتماعي الثقافي للبلد واحتياجات المستهلكين.

 اليهاز الوطني لحماية المستهلك

تعزيز التدريب المنتظم للقضدددددددددددددداء في ميال حماية المسددددددددددددددتهلك من خلال أكاديمية  
والمعهد الوطني لقضددددداة ال دددددرطة المحلية، م  إيلاء اهتمام خاص لقضددددداة    ءالقضدددددا

م  الاعتماد،  مالية،  الم دددرية أو  الموارد  سدددوى القليل من اللديهم  ليس  البلديات الذين  
 الأكاديمي.الوسل دعم على ممكن، في حدود ال

السددلطة القضددائية/اليهاز الوطني  
 لحماية المستهلك

ليهاز الوطني لحماية المسددددتهلك، من أجل زيادة  لمخصددددصددددة لميزانية االزيادة موارد  
، ومسددددددددددداعدة المسدددددددددددتهلكين الضدددددددددددعفاء من منظور مراجعة الحسددددددددددداباتقدرته على  

يال  دراسدددددات سدددددلوكية في المإعداد  والأمية الرقمية، وتكثيف    يااقليمالاختصددددداص  
أخرى، وتعزيز الو دول إلى العدالة للدفاع عن   اً أسدواقلت دمل   هاالمالي وتوسدي  نطاق

 مصالح المستهلكين الفردية.

 السلطة الت ري ية والتنفيذية
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