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إطار عمل مسؤول الشكاوى
مقدمة

لشركة النترنت المعنية بأسماء وأرقامتحدد المادة الخامسة في النظام الساسي 
مهام منصب مسؤول الشكاوى والعمل الذيتحدد  ،(ICANN)عناوين المواقع المخصصة 

.ICANN  شركةيقوم به في

. ومحايدمتحيزهو شخص مستقل وغير  ICANNشركة في شكاوى الإن مسؤول 
الخاصة( ADR) أساليب التسوية البديلة للمنازعات كمسؤولفي العمل ته وتتمثل وظيف
التي قد ترغب في التقدم بشكوى ضد أحد الموظفين أو ضد قرار ICANNبدوائر شركة 

والهدف من هذا المكتب.  من قرارات مجلس الدارة أو إجراء ما أو عدم القيام بأي إجراء
وسيعمل مسؤول الشكاوى.  على نحو عادل ICANNهو ضمان معاملة أعضاء دوائر 

عاملة غير العادلة منم وسيحاول الفصل في الشكاوى فيما يتعلق بالمتحيزكموظف غير 
.ADRأساليب ب وذلك بالستعانة SICANNل شركة RبRبقق

إن الجهة الوحيدة التي تشرف على مكتب مسؤول الشكاوى هي مجلس إدارة شركة
ICANN  .من أعضاء% 75أغلبية تصويت ل يمكن عزل مسؤول الشكاوى من منصبه إل ب

، وملفاتها،ICANNويتمتع مسؤول الشكاوى بصلحية الوصول إلى جميع وثائق . المجلس
 بالقضايا بموجبله صلةإلخ، ويمكنه عقد لقاءات مع الموظفين وأعضاء المجلس فيما 

.ADR أساليب

، فإن مسؤولICANN في دوائر شركة  تنشأومن أجل تشجيع فهم القضايا التي
الشكاوى يتمتع بصلحية رفع الوعي بالعدالة الدارية؛ والسماح للدوائر برؤية نتائج

الحالت السابقة المشابهة، وإيداع الشكاوى والقرارات في جزء مخصص لها بموقع شركة
ICANN بطريقة عامة لحماية سرية وسيتم القيام بعمليات اليداع هذه.  على الويب
.    التصال مع مكتب مسؤول الشكاوىوامتياز

يلزم على مسؤول الشكاوى أن يرفع تقريراc سنوياc لمجلس الدارة، وسيتم إيداع هذا
.التقرير على موقع الويب

مع دوائرالحملت المناسبة لتوعية المستهلكين بالشتراك سيقوم مسؤول الشكاوى ب
ICANN  مسؤول الشكاوى، والتشجيع علىلطريقة عملوذلك بغية رفع مستوى الفهم 

.ADR أساليباستخدام 

بمعايير الممارسة التي تبنتها جمعية مسؤوليعلى مسؤول الشكاوى أن يلتزم 
    .  الشكاوى

مسؤول الشكاوى كقائد عن طريق نمذجة وتشجيع العدالة والمساواة والوضوحيعمل 
والدوائر في رفع الوعي ICANNوالبتكار، وأيضاc عن طريق تقديم المساعدة لشركة 

. بالدور الذي يلعبه مسؤول الشكاوى
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نمالنظراء للحصول على العتماد واعتراف جاهداc مكتب مسؤول الشكاوى وسيسعى 
. مسؤولي الشكاوى ذات الصلةجهات 

مسؤول الشكاوى اختصاص 

 يلي ويكون لهبماالشكاوى التي تتعلق  ICANNيتلقى مسؤول الشكاوى في شركة 
: حق النظر والفصل فيها

 منالقرارات أو الجراءات أو عدم القيام بأية إجراءات من جانب عضو واحد أو أكثر
؛ICANNموظفي 

مما قد لالقرارات أو الجراءات أو عدم القيام بأية إجراءات من جانب مجلس الدارة 
. c مع بنود التأسيس أو النظام الساسياكون متوافقي

: في الشكاوى التي تتعلق بما يليبحق النظر والفصلل يتمتع مسؤول الشكاوى 

الشؤون الدارية الداخلية؛

قضايا الفراد؛

 القضايا التي تتعلق بعضوية المجلس؛ أو

د/القضايا التي تتعلق بعلقات البائعhرSوiالم .

:يجوز لمسؤول الشكاوى أن يرفض النظر والفصل في شكوى ما في الظروف التالية

أن يكون الشخص المقدم للشكوى قد عرف، أو ينبغي أن يكون قد عرف، بالقرار أو
يوماc قبل 60التوصية أو الفعل أو الغفال الذي تشير إليه الشكوى لمدة تزيد عن 

تلقي مسؤول الشكاوى للشكوى؛ 
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 غير مقدمآخر أن يكون موضوع الشكوى يؤثر بصورة أساسية على شخص
مقدم الشكوى مصلحة شخصية كافية فيها؛ حين ل يكون لالشكوى و

أن تكون الشكوى مكررة أو تافهة أو مفتعلة أو ضعيفة أو غير موضوعية أو تعسفية
بأية طريقة أخرى، أو مقدمة بسوء نية؛   

أن يكون الجراء الضافي من جانب مسؤول الشكاوى غير لزم لتسوية الشكوى
؛  ذات الصلةوذلك بعد الخذ في العتبار كل الظروف

 ؛كتابةأن يتخلى مقدم الشكوى عن الشكوى؛ أو أن يسحبهاc

 أسلوبأن يتخلى مقدم الشكوى عن ADR إما في عملية مراجعةوذلك بالدخول 
 في عمليةبالدخول وإما    النظام الساسي  من  المادة الرابعة    رسمية بموجب
.قانونية خارجية

صلحيات مسؤول الشكاوى

منوعة من أجل تسهيل التوصل ADR أساليبيلزم على مسؤول الشكاوى أن يستخدم 
 وفي الوقت المناسب للشكاوى التي يتقدم بهامتحيزةلتسوية عادلة ومستقلة وغير 

(.أو بناء على مبادرة خاصة من مسؤول الشكاوى نفسه)لشخاص ال

ات أو قرارة إداريات أي سياسة أو قرارصياغةل يتمتع مسؤول الشكاوى بصلحية 
لكنه يتمتع بصلحية.  هاتجاهلي أو يرهاغيأو لت أو أن ل أو إغفالافعألمجلس الدارة أو 

.لتسويتها ADR أسلوباستخدام ولتحقيق في هذه الحداث، ا

أنه كان هناك مفاده رأيل قيامه بالتحقيق في شكوى د مسؤول الشكاوى عنتوصلإذا 
خرق للعدالة الدارية أو سوء إدارة، يلزم على مسؤول الشكاوى إخطار مجلس الدارة عن

مدونة العدالة"انظر المبادئ الرئيسية فيما يتعلق بالعدالة الدارية في )هذه الظروف 
مسؤول الشكاوى، بريتش كولومبيا،" 2003الدارية 

http://www.ombud.gov.bc.ca/reports/Public_Reports/Public%20Report%2042.pdf)
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عدم وجود أيفي حالة ، أو ADRأساليب أية فرصة أخرى لتطبيق هناك ل توجد حين و
Sل مسؤول الشكاوى، يلزم على مسؤولRبRبقتسوية ناجحة من قلتوصل لاحتمال ل

.الشكاوى أن يخطر مقدم الشكوى بإجراءات المراجعة الرسمية

إذا رفض مسؤول الشكاوى النظر والفصل في الشكوى، يلزم عليه أن يخطر مقدم
.  الشكوى بقراره كتابة

يتمتع مسؤول الشكاوى بصلحية تقديم التوصيات لمجلس الدارة حول المور التي تنشأ
وفي حالة تقديم توصية ما لمجلس الدارة، يلزم.  من الشكاوى التي يقوم بمراجعتها

يوماc في أعقاب اجتماع 60 مسؤول الشكاوى في غضون يرد علىعلى المجلس أن 
.المجلس المقبل بعد التوصية

 السرية

ول يقوم.  Sض على مسؤول الشكاوىrرrرiعiعتيلزم التعامل بسرية مع كل المور التي ت
الموظفين وأعضاء مجلس الدارة فيإخطار الستفسارات أو إل بإجراء مسؤول الشكاوى 

ICANN عن وجود مقدم الشكوى أو هويته من أجل المساعدة في تسوية الشكوى.
وأعضاء مجلس إدارتها أن يتعاملوا مع وجود وهوية مقدم ICANNكما يلزم على موظفي 

.تسوية الشكوىالقدر الذي يتعلق بالشكوى بصورة سرية، باستثناء 

 تقديميقاوموبصورة عامة، وبسبب طبيعة عمل مكتب مسؤول الشكاوى، عليه أن 
الشهادة في أية عملية من شأنها أن تكشف عن أية معلومات غير رسمية أو سرية يكون

.   مسؤول الشكاوى قد حصل عليها أثناء مجرى التحقيق

تلقي الشكاوى

. يلزم أن تكون كافة الشكاوى المقدمة لمكتب مسؤول الشكاوى كتابية

على ICANNسيقوم مكتب مسؤول الشكاوى بتوفير نموذج تفاعلي على موقع شركة 
. الويب بغرض تسهيل عملية تقديم الشكاوى

:يلزم أن تتضمن الشكاوى الكتابية المقدمة لمكتب مسؤول الشكاوى المعلومات التالية
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معلومات عن مقدم الشكوى:

o،السم، العنوان، العنوان البريدي، رقم الهاتف، البريد اللكتروني
اسم النطاق؛

 تاريخ الفعل أو الغفال أو القرار من جانب شركةICANNووصف لذلك الفعل أو ،
الغفال أو القرار؛ 

وصف لكيف أن مقدم الشكوى له مصلحة شخصية كافية في المر؛

 طبيعة وأساس الشكوى حول الفعل أو الغفال أو القرار؛

 ملخص للتصالت التي تمت بين مقدم الشكوى وموظفي شركةICANN أو
مجلس إدارتها حول هذه المسألة، إن وجد؛

أية معلومات أخرى قد يرغب مقدم الشكوى في تقديمها.

إجراء ما بعد المراجعة

سيتم التعامل مع الشكاوى التي ترد لمكتب مسؤول الشكاوى بطريقة غير رسمية
وعادة ما سيكون(.  باستثناء ما تم الشارة إليه عاليه)وسرية وفي الوقت المناسب 

التصال بمقدم الشكوى عن طريق البريد اللكتروني أو الهاتف لتسريع عملية تبادل
وحين يقوم مكتب مسؤول الشكاوى بغلق شكوى ما، فسوف تكون في.  المعلومات

واحدة من الفئات التالية، على أن يتم إخطار مقدم الشكوى، إذا كان ذلك ممكناc، بالبريد
:اللكتروني

 ؛  النظر والفصل في الشكوىرفض

السحب؛

التنازل؛
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عدم التسوية وتصعيدها بموجب المادة الرابعة في النظام الساسي؛

التسوية؛

التسوية مع إرسال إخطار للمجلس؛

التسوية مع إرسال توصية للمجلس  .


