
 
1

 
 
 

 ؟ARN/ ما هي آرن 
وتشѧبه هѧذه اللجѧنة المحكمѧة فѧي عملهѧا، ومهمتها        . هѧي سѧلطة حكومѧية     ) ARN(اللجѧنة العامѧة للشѧكاوى الاسѧتهلاآية         

إن المستهلك هو الذي یتقدم  .  بشكل حيادي  الرئيسѧة هѧي أن تѧنظر فѧي الѧنزاعات بيѧن المسѧتهلكين وأصحاب الشرآات                
 .بالبلاغ

تقѧدم اللجѧنة توصѧيات حѧول الكيفѧية التѧي ینبغѧي أن تحѧل الѧنزاعات وفقها، آأن یقوم أحد أصحاب الشرآات بتصحيح                          
 .ولا تعتبر توصيات اللجنة مُلزمة، ومع ذلك فإن معظم الشرآات تتبع هذه التوصيات. خطأ ما في إحدى السلع مثلاً

  ѧة          لا تقѧية خاصѧي قضѧح فѧنة النصѧال بقسم             . دم اللجѧنك الاتصѧح یمكѧى النصѧة إلѧت بحاجѧفي إرشاد المستهلكينوإن آن 
 .بلدیتك

یجѧب أن یكѧون الѧبلاغ المقѧدم إلѧى اللجѧنة خطѧياً، ولا یمكѧن للجѧنة أن تسѧتقبل إلا البلاغات والخطابات المكتوبة باللغة                     
 .هنایمكن جلب الاستمارات من . السویدیة
 .وتقوم اللجنة بالنظر في القضية مجاناً. رق الإجراءات من البلاغ وحتى صدور القرار حوالي ستة أسابيععادة تستغ

 
 أقسام اللجنة

 :وفيما یلي أسماء هذه الأقسام ومجالات عملها.  قسماً مختلفا11ًتنقسم اللجنة إلى 
 . الأحذیة والجزمات:قسم الأحذية

 .مشة والمفروشاتالملابس والأق: قسم الأنسجة والمفروشات
 . الخدمات التي تقدمها البنوك والشرآات المالية وسماسرة الأوراق المالية:قسم البنوك
 . التأمينات وخدمات سماسرة العقارات:قسم التأمين
 . السفریات واستئجار الأآواخ إلخ:قسم السفر
 . السلع والخدمات المتعلقة بالمساآن وتورید الكهرباء:قسم السكن
 . السلع والخدمات التي لا تتبع لقسم آخر، آالسلع الریاضية والساعات والبصریات ومهمات النقل:امالقسم الع

 . الخدمات التي تقدمها شرآات الغسيل:قسم الغسيل
 .القوارب الشراعية والقوارب المجهزة بمحرآات وتجهيزات القوارب: قسم القوارب
 .الآلات والإلكترونيات المنزلية: قسم الكهرباء

 . السيارات الجدیدة والمستعملة والدراجات الناریة والعجلات إلخ:سم المحرآاتق

 
 الحدود الزمنية

 اعتباراً في غضون ستة أشهر  یجب أن یكون    ) ARN(لاحظ أن تقدیم البلاغ إلى اللجنة العامة للشكاوى الاستهلاآية          
وإذا لم یُجب التاجر أصلاً على الشكوى فإن ذلك       . مѧن تѧاریخ قѧيام التاجر برفض مطالبك للمرة الأولى، آلياً أو جزئياً             

 .یعتبر بمثابة رفضه لمطالبك
 .علاوة على ذلك یجب أن تتجاوز مطالبتك مبلغاً معيناً

 
 حدود القيمة

 .آي یُنظر في البلاغ یٌشترط أن تتجاوز مطالبتك حدوداً معينة للقيمة
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 :تنطبق حدود القيمة التالية لمختلف الأقسام
 .أو القسم العام) الملابس والأقمشة(قضایا المتعلقة بقسم الأحذیة أو قسم الأنسجة  ال: آرونة500

أو ) المفروشات( القضایا المتعلقة بقسم الكهرباء أو قسم المحرآات أو قسم السفریات أو قسم الأقمشة  : آرونة 1000
 .قسم الغسيل

 .القوارب أو قسم التأمينالقضایا المتعلقة بقسم البنوك أو قسم السكن أو قسم :  آرونة2000
فѧي حѧال آѧان الѧنزاع ذا اهѧتمام مبدئѧي أو إن وجѧدت أسѧباب خاصѧة أخѧرى، فيمكѧن أن تقѧرر اللجنة النظر في النزاع                     

 .حتى وإن آانت المطالبة أقل من حدود القيمة

 
 استثناءات أخرى

 .ظر اللجنة فيهاوینطبق ذلك على أنواع معينة من القضایا التي لا تن. هناك أیضاً استثناءات أخرى
 :ینطبق ذلك مثلاً على

 .النزاعات بين أشخاص أفراد أو بين تجار �

 .النزاعات المتعلقة بالرعایة الطبية أو الصحية �

 .النزاعات المتعلقة بخدمات المحامين �

 .النزاعات المتعلقة بشراء العقارات أو المساآن �

 .ي الشققالنزاعات المتعلقة بالاستئجار أو النزاعات مع اتحادات مالك �

 .النزاعات التي تم تقدیمها إلى المحكمة للنظر فيها �

 .النزاعات المتعلقة بالأعمال الفنية والآثار، لطالما أن النزاع یتعلق بالقيمة الفنية للسلع أو بقيمة اقتنائها �

 .النزاعات التي یكون فيها التاجر قد أفلس �
 .السویدعادة تنحصر دراسة اللجنة في الاتفاقيات التي أبرمت في 

آمѧا یمكن أن ترفض اللجنة القضایا التي لا یمكن التحقيق فيها بشكل آاف أو التي لا تتناسب مع ما تقوم به اللجنة إذا         
قد ینطبق ذلك مثلاً على القضایا التي تشترط        . مѧا أخذنѧا بالاعتѧبار الأعمال الكتابية في اللجنة وأشكال عملها المبسطة            

 . الكبيرة أو المعقدة التي تتطلب تحقيقاً شاملاًجمع الأدلة شفهياً أو القضایا

 

 آيف تجري الأمور؟
وإذا لѧم تѧُرفض القضѧية لأسѧباب شѧكلية فѧإن اللجنة تطلب من الشرآة أن             . الإجѧراء الѧذي تقѧوم بѧه اللجѧنة آتابѧيّ بحѧت             

. ء رأیه فيه  ویحصѧل المسѧتهلك بѧدوره علѧى إمكانѧية الاطѧلاع علѧى رد الشѧرآة وإبدا                 . تѧبدي رأیهѧا بمطالѧب المسѧتهلك       
 .یحق لكلا الطرفين تقدیم الأدلة الكتابية على شكل عقود أو شهادات فحص مثلاً

 
 آيف يحسم النزاع؟

 .ولا یحق للأطراف المتنازعة أن تحضر الاجتماع. یحسم النزاع عادة في اجتماع مع القسم الذي تتبع القضية له
آمѧѧا یكѧون القسѧѧم مخѧѧولاً  . بعѧѧة أعضѧاء آخѧѧرون حاضѧرین  یكѧون القسѧѧم مخѧولاً باتخѧѧاذ القѧرار عѧѧندما یكѧون رئيسѧѧه وأر    

. باتخѧاذ القѧرار عѧندما یكѧون رئيسѧه وعضѧوان آخѧران حاضѧرین ما لم یطالب أحد العضوین بمشارآة أربعة أعضاء                       
أمѧا الأعضѧاء الأربعѧة الآخѧرون فهѧم مѧن منظمات             . یكѧون رئѧيس القسѧم مجѧازاً فѧي الحقѧوق ولدیѧه خѧبرة فѧي القضѧاء                   

 . مختلفةاستهلاآية وتجاریة
 .تحسم القضایا البسيطة، أو تلك التي لا تجيب عنها الشرآة، في القسم الإداري
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 النزاعات التي تتجاوز حدود السويد
یمكѧѧن للمسѧѧتهلك الѧѧذي وقѧѧع فѧѧي نѧѧزاع مѧѧع تاجѧѧر فѧѧي بلѧѧد آخѧѧر داخѧѧل الاتحѧѧاد الأوروبѧѧي أن یتصѧѧل بمكتѧѧب المسѧѧتهلكين 

) European Consumer Centre/مستهلكين الأوروبي أو مرآز الEuroguichet(الوطنѧي الذي یتبع له   
 على المفوضية الأوروبيةتوجѧد قائمѧة بمكاتѧب المسѧتهلكين المѧتوفرة على موقع           . للحصѧول علѧى الإرشѧاد والمسѧاعدة       

 .Konsument Europa /الاستهلاك في أوروبا : یُسمى مكتب المستهلكين السویدي. شبكة الإنترنت
 بهѧѧدف إعطѧѧاء المسѧѧتهلكين  Net-EEJ /تسѧѧمى الشѧѧبكة الأوروبѧѧية غѧѧير القضѧѧائية  تعمѧѧل هѧѧذه المكاتѧѧب ضѧѧمن شѧѧبكة  

وفي السوید تقع . وتشمل هذه الشبكة أیضاً آلاً من النرویج وأیسلندا    . إمكانية التوصل إلى حل سریع وبسيط للنزاعات      
 مسѧتهلكين مѧѧن دول  اللجѧنة العامѧة للشѧكاوى الاسѧѧتهلاآية مهمѧة الѧنظر فѧي الѧنزاعات التѧѧي قѧد تحѧدث بيѧن          علѧى عѧاتق   

 .أخرى في الاتحاد الأوروبي وتجار سویدیين
فѧيما یѧتعلق بالѧنزاعات المالѧية، توجѧد هѧناك شѧبكة أوروبѧية خاصѧة تعتنѧي بالѧنزاعات المالѧية التѧي تتجاوز حدود البلد                          

ى الاستهلاآية اللجنة العامة للشكاووبالنسѧبة للسوید فإن مكتب المستهلكين یدخل في هذه الشبكة، في حين أن   . الواحѧد 
 .تعتبر الجهة التي تنظر في النزاعات المالية في السوید

 .آذلك یقدم مكتب المستهلكين معلومات حول التجارة الإلكترونية التي تتجاوز حدود البلد الواحد


