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  مقدمه )1
قانون تجارت  ينظارت بر حسن اجرااساسنامه خود،  1قانون تجارت الکترونیکی و ماده  80طبق ماده  الکترونیکی تجارت توسعه مرکز

سطح  يو ارتقا یکیتجارت الکترون يهاتیاز فعال تیدر کشور، حما یکیو توسعه تجارت الکترون يسازادهیاستقرار، پ ،یکیالکترون
، خود اساسنامه 3مختلف ماده  يطبق بندها نیهمچن. را بر عهده دارد یاطلاعات و ارتباطات در اقتصاد و بازرگان يکاربرد فناور

ارائه چارچوب و  ،یکی) تجارت الکترونيهاتی(سا يهاستگاهیا تیفعال یسامانده ،یکیدادوستد الکترون ياز گسترش بازارها تیحما
جمله از  اساس فصل اول از باب سوم قانون تجارت الکترونیکی بر یکیتجارت الکترون يکنندگان در فضااز مصرف تیضوابط حما

  .شودیمرکز محسوب م نیا فیوظا

، 25/5/1384هـ مورخ 33229ت/31766نامه شماره موضوع تصویب برنامه جامع توسعه تجارت الکترونیکی 9طبق ماده همچنین 
 ار زیر قوه قضائیه دو اقدام ، وزارت ارتباطات و فناوري اطلاعات وکه با همکاري وزارت دادگستري بوده استوزارت بازرگانی مکلف 

  :دهد انجام
ال حداقل استانداردهاي حقوقی در تدوین الگوي داوري در دعاوي تجارت الکترونیکی جهت کاهش دعاوي حقوقی با اعم )١

  عرضه تجارت الکترونیکی

) به منظور B2C) و بنگاه به مشتري (B2Bتدوین الگوي قراردادي حل اختلاف براي دعاوي در الگوهاي بنگاه به بنگاه ( )2
 وفصل اختلافسازي روند حلساده و شفاف

مبارزه  يستاد مرکز 134که در جلسه شماره  يمجاز يو مقابله با قاچاق در فضا يریشگیدستورالعمل پ 8و  5موارد  درعلاوه بر این 
 26/5/1401ص مورخ /201743/01نامه شماره  یط شان،یمکتوب ا دییو پس از تأ بیجمهور تصو سیبا قاچاق کالا و ارز در حضور رئ

سازي فرایند ثبت و رسیدگی شکایت و طراحی و پیاده، مرکز توسعه تجارت الکترونیکی موظف به ایجاد زیرسامانه ثبت ابلاغ شده است
  کنندگان ذیل پنجره واحد تجارت الکترونیکی شده است.به شکایت مصرف

  تعاریف )2
  روند:زیر در معانی مشروح مربوط به کار میاصطلاحات  عبارات و دستورالعملدراین 

نماید و در اختلاف وکار جهت تهیه کالا، خدمت یا ... میبا کسبشخص حقیقی یا حقوقی که مبادرت به هرگونه معامله کننده: مصرف -2-1

شوند.کننده محسوب نمیکنند، مصرفوکار دیگر عرضه میکنندگانی که کالا یا خدمت خود را در بستر یک کسبنقش خواهان را دارد. تأمین  

کننده جهت ارائه کالا، خدمت یا ... ه با مصرفکه مبادرت به هرگونه معامل داراي اینماد شخص حقیقی یا حقوقی وکار:کسب -2-2
  .در اختلاف نقش خوانده را داردنماید و می

  وکار در معاملهکننده مبنی بر نقض حداقل یکی از تعهدات کسبادعاي مصرف شکایت: -2-3

  ترونیکی)الک تجارتنماد (اینماد مرکز توسعه تجارت الکترونیکی وزارت صنعت، معدن و تجارت به عنوان مرجع اعطاي  مرکز: -2-4
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وکار از کسب هکنندمرجع دولتی یا غیردولتی که داراي صلاحیت قانونی براي رسیدگی به شکایت مصرف :مرجع ذیصلاح -2-5
 کنندگان و تولیدکنندگان، اتحادیه صنفی و ...باشد؛ مانند سازمان حمایت مصرفمی

  شکایت انواع )3
کننده (با فرض امکان توسط مصرف هاشوند که امکان انتخاب یک یا چند مورد از آنبندي میبه هفت نوع زیر دسته شکایاتاهم 

  وقوع همزمان) وجود دارد:

تحویل،  مهلت مقرر برايرغم سررسید پرداخت کرده ولی علی مبلغ را کنندهمصرفزمانی است که  عدم تحویل کالا/خدمت: -3-1
 تحویل نشده است. وکارتوسط کسب کالا یا خدمتیهیچ 

مبلغ را پرداخت کرده  کنندهزمانی است که الف) مصرف عدم بازگشت وجه در صورت انصراف یا عدم امکان تأمین: -3-2
مبلغ  کنندهدهد، یا ب) مصرفولی قبل یا بعد از تحویل کالا یا خدمت طبق شرایط قانونی و قراردادي، درخواست انصراف از خرید می

هاي (الف) یا وکار امکان تأمین کالا یا خدمت را در مهلت مقرر براي تحویل ندارد؛ و در هر یک از حالتپرداخت کرده ولی کسب را
  کننده امتناع کرده است.وکار از بازگشت تمام یا بخشی از مبلغ به مصرف(ب) کسب

، ولی به هر تحویل شده کنندهمصرفبه  یا خدمت کالازمانی است که  مغایرت، معیوبی یا نقص کالا/خدمت مورد تعهد: -3-3
 ها، معیوبی، ناقص بودن و ... به طور کلی یا جزئی، با کالا یا خدمت مورد تعهد هنگام معامله متفاوت است.دلیل اعم از مغایرت ویژگی

یا  کالات که الف) زمانی اس تأخیر در تحویل کالا/خدمت یا بازگشت وجه در صورت انصراف یا عدم امکان تأمین: -3-4
کننده قبل یا بعد از تحویل کالا یا مصرف مهلت مقرر براي تحویل نبوده است؛ یا ب)در ، ولی تحویل شده کنندهمصرفبه  خدمت

وکار امکان تأمین کالا یا خدمت را در مهلت مقرر خدمت طبق شرایط قانونی و قراردادي، درخواست انصراف از خرید داده یا کسب
کننده بازگشت داده، ولی در مهلت مقرر براي بازگشت مبلغ نبوده است. وکار مبلغ را به مصرفتحویل ندارد، و در هر حال کسببراي 

کننده تعیین نشده باشد، فوري و در حدود متعارف وکار و مصرف(مهلت مقرر براي بازگشت مبلغ در صورتی که طی توافق بین کسب
 ت است.)انجام حواله الکترونیکی پرداخ

پرداخت  مبلغ را طبق مفاد اولیه معامله،کننده مصرفزمانی است که  تحمیل وجه اضافه یا شرایط جدید پس از فروش: -3-5
وکار به هر دلیل براي تحویل کالا یا خدمت در مهلت مقرر براي تحویل، مبلغی بیش از مفاد اولیه معامله درخواست لی کسبکرده و

کننده وجه اضافه را پرداخت یا شرط جدید را ند انجام یک خرید دیگر) را قرار داده است و نهایتاً مصرفکرده یا شرط جدیدي (مان
بینی و ناشی از عوامل خارج از حدود اختیار عمل نموده است. (در صورتی که درخواست وجه اضافه یا شرط جدید، غیرقابل پیش

نامه مسئولیتی متوجه کننده، از نظر این شیوهشت فوري مبلغ به مصرفوکار براي بازگوکار باشد، در صورت آمادگی کسبکسب
 وکار نخواهد بود.)کسب
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کننده تحویل زمانی است که کالا یا خدمت به مصرف عدم پایبندي به شرایط تعهدشده (خدمات پس از فروش و ...): -3-6
بت انتقال مالکیت، ارائه کارت گارانتی، بن خرید، خدمات وکار از انجام شرایط تعهدشده هنگام معامله (از جمله ثشده، ولی کسب

 پس از فروش و ...) امتناع کرده است.

وکار از کننده تحویل شده، ولی کسبزمانی است که کالا یا خدمت به مصرف عدم ارائه صورتحساب (فاکتور) استاندارد: -3-7
کننده، یا انجام تمام یا بخشی از تکالیف قانونی صدور صورتحساب (فاکتور) استاندارد طبق ضوابط قانونی مربوط و ارائه آن به مصرف

  ها طبق مقررات امتناع کرده است.یا دیگر سامانههاي سازمان امور مالیاتی کشور مربوط به ثبت اطلاعات معامله در سامانه

  ثبت شکایت فرایند )4
به صورت برخط از طریق درگاه یکپارچه شکایت ذیل پنجره واحد تجارت  کنندگانوکار توسط مصرفاز کسب ثبت شکایت -4-1

از طریق بخش شکایت در  ،)ecsw.ir(پنجره واحد تجارت الکترونیکیعلاوه بر  . دسترسی به این درگاهخواهد بودالکترونیکی 
 پذیر است.امکان نیز وکارشناسنامه اینماد کسب

اطلاعات تراکنش  يبر مبنا تی، ثبت شکاوکارها، تکراري و اشتباه نسبت به کسبيصور اتیاز ثبت شکا يریبه منظور جلوگ -4-2
 .باشدمی ریپذامکان يو استعلام آن از بانک مرکز )لپرداخت در مح یا (اعم از پرداخت برخط پرداخت

ساعت مهلت دارد تا در خصوص پاسخگویی و  72وکار طرف شکایت کننده، کسبپس از ثبت شکایت توسط مصرفبلافاصله  -4-3
رفع شکایت اقدام نماید. در غیر این صورت اخطار اول عدم پاسخگویی به شکایت برایش ارسال و ضمن درج یک مورد تأخیر در 

شود. در صورت عدم پاسخگویی ساعت دیگر مهلت پاسخگویی به وي داده می 48در شناسنامه اینماد، مجدداً پاسخگویی به شکایات 
مجدد، اخطار دوم عدم پاسخگویی به شکایت برایش ارسال و ضمن درج یک مورد دیگر تأخیر در پاسخگویی به شکایات در شناسنامه 

در صورت عدم پاسخگویی مجدد، یک مورد عدم پاسخگویی به شکایات در شود که ساعته به وي داده می24اینماد، مجدداً مهلت 
  .گرددشناسنامه وي درج می

بدون  اتیتعداد شکا يماه و برا کی اتیبه شکا ییدر پاسخگو ریتعداد تأخ يبرا نمادای شناسنامه در استهلاك زمان مدت -4-4
  است. تیتا زمان مختومه شدن شکا ییعدم پاسخگوو در صورت  ییوکار تا زمان پاسخگوپاسخ از زمان ارجاع به کسب

و بر اساس اطلاعات کاملی که در اختیار  به اختیار خود تواندکننده میوکار، مصرفکسب در صورت عدم پاسخگویی مناسب -4-5
 )CODR( حل اختلاف جمعی برخط سامانهمرجع ذیصلاح یا درخواست داوري از طریق توسط رسیدگی به شکایت  گیرد،وي قرار می
وکار، در صورت ثبت اطلاعات معامله در سامانه شفافیت فروشگاهی توسط کسب نامه مربوط (پیوست) را انتخاب نماید.طبق شیوه

در هر حال نتیجه رسیدگی توسط مرجع ذیصلاح یا داوري از طریق  باشد.اطلاعات سامانه مذکور ملاك عمل حین رسیدگی می
  وکار قابل مشاهده خواهد بود.کننده و کسبوشمند رسیدگی به شکایات براي مصرفسامانه ه


