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  والثلاثون الثامنةالدورة  -الجمعیة العمومیة 
  ١الاقتصادیةاللجنة 

  ة العامةسیاسال – للنقل الجويالتنمیة الاقتصادیة   :بند جدول الأعمال ٤٠البند رقم 
 المستوى وغیر التقادمیةالمبادئ الأساسیة رفیعة من  لمجوعةاقتراح 

  بشأن حمایة المستهلك
  ))IATA(اتحاد النقل الجوي الدولي  (مقدمة من 

  التنفیذي الموجز
فــي الســنوات الأخیــرة، تعــددت أنظمــة حقــوق الركــاب الوطنیــة والإقلیمیــة. ویــؤدي المــزیج الحــالي مــن الاســتجابات التنظیمیــة 

للمســتهلكین، مثـــل تخفـــیض الخیــارات وزیـــادة التكلفــة. واســـتنتج المـــؤتمر لنتــائج حمایـــة المســتهلك إلـــى عواقـــب غیــر مقصـــودة 
) أن هنــاك حاجــة إلــى مزیــد مــن التوافــق والتقــارب بــین الأنظمــة المختلفــة وتطــویر ATConf/6العــالمي الســادس للنقــل الجــوي (

مبـــادئ فـــي اجتمـــاع المبـــادئ الأساســـیة بشـــأن حمایـــة المســـتهلك. واعتمـــدت صـــناعة الطیـــران بالإجمـــاع مجموعـــة مـــن تلـــك ال
، اســتناداً إلــى الــدروس المســتفادة مــن الأنظمــة القائمــة ٢٠١٣الجمعیــة العمومیــة الســنویة الأخیــر للإیاتــا فــي حزیــران/ یونیــو 

والحاجة إلى إیجاد توازن بین الحمایة الكافیة للركاب واستدامة الصناعة. وتوفر هذه المبادئ وسیلة تمكّن أصحاب المصلحة 
  لجوي من الحصول على مزید من التقارب في مجال حقوق الركاب، لصالح المستهلكین والصناعة.في مجال النقل ا

  الجمعیة العمومیة إلى:تدعى  الإجراء:
كأسـاس لوضـع المبـادئ  ١الطلب من الإیكاو، من خلال الهیئات المختصـة، اسـتخدام المبـادئ الموجـودة فـي المرفـق  •

  بشأن حمایة المستهلك؛الأساسیة رفیعة المستوى وغیر التقادمیة 
  دعوة الدول الأعضاء لدراسة إدماج هذه المبادئ في أنظمة حقوق الركاب الحالیة والمستقبلیة.•  •

الأهداف 
  :الاستراتیجیة

للتنمیـة  عالمیـة مواتیـة بیئـة تنظیمیـة خلـقالمسـاهمة فـي " الإستراتیجي التـالي:الهدف ب ورقة العمل هذهتتعلّق 
  "الدوليللنقل الجوي  المستدامة

الآثار 
  المالیة:

  .لیس هنالك أي آثار

  من جدول الأعمال ٣.٢تقریر عن البند  ATConf/6-WP/104  المراجع:
C-WP/14044  لمجلس الإیكاو ١٩٩من الدورة الـ  

   

                                                           
  .جمیع النسخ اللغویة مقدمة من الایاتا ١
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 مقدمةال - ١

لدیها  انونیةقة سلط ٥٥ هناك الیوم،و السنوات الأخیرة.  فيأنظمة حقوق الركاب الوطنیة والإقلیمیة تعددت  ١- ١
ویستعد في السنوات السبع الماضیة، أنظمة أدخلت ها من ٣٠الجوي؛ الخاص بالمجال نظام حقوق الركاب أشكال شكل من 

على سبیل المثال، فها. بین تنسیقالمتبادل أو بشكل العدید من الأنظمة الیوم عتراف بالا لم یتمّ و . غیرها للقیام بذلكالعدید 
بمقتضى نظامین أو ثلاثة للحصول على استحقاقات مؤهلاً  أحد الركاب ، یمكن أن یكونمشتركةلامسارات من البالنسبة للعدید 

بما فیه  إمكانیة المطالبات المتزامنة، فإنها لا تذهب بعیداً بعلى الرغم من أن بعض القوانین تعترف و حقوق الركاب. من أنظمة 
على دواجیة في المطالبات آثار عمیقة من حیث التكلفة از ولاحتمال حصول مطالبات متعددة. عدم حصول الكفایة لضمان 

  الصناعة.
لركاب في الحصول على الحمایة احاجة تدرك الخطوط الجویة بضمان سلامة وراحة الركاب، و تلتزم  ٢- ١

 وعلى توسیع هذه المساعدة بالإجماع على مساعدة الركابالطیران  صناعةتوافق لهذه الغایة،  تحقیقاً و الأساسیة خلال رحلتهم. 
تسهیل ، و الذین یعانون من صعوبة في الحركةفي مجموعة متنوعة من المجالات، بما في ذلك الإجراءات الخاصة للركاب 

في كفاءة إظهار و  الرحلة التعویض في حالة تأخیر أو إلغاء خیارات الرعایة والمساعدة أوإعادة الأموال، وأیضاً ه و یتوجإعادة ال
شركات الطیران عادة تدابیر طوعیة لحمایة ركابها، على سبیل المثال تتخذ وى. وبالإضافة إلى ذلك، اشكمعالجة ال إجراءات

من أن تقطع بهم  تغییرات بدلاً للركاب للتخطیط لأو توفیر الوقت للظواهر الجویة مثل الثلج، ل ستباقي تحسباً الرحلة الاإلغاء 
  السبل في المطار.

زیادة إزعاج الركاب والتكلفة والحد في لها عواقب غیر مقصودة  وق الركاب أحكاماً بعض أنظمة حقتتضمن  ٣- ١
  :بین الخطوط الجویة من الربط

، تسبب هذا التأخیر بأي ضررتعویض بعد تأخیر لعدد معین من الساعات، بغض النظر عما إذا الطلب  ١- ٣- ١
من  أكثر خطورة على الركاب، بدلاً  یلاتوتعطل ،الرحلات ى التسبب في مزید من إلغاءثانوي علیمكن أن یكون له تأثیر 

في كثیر من یؤدي التأخیر سوف بما أن من إلغائها،  حافز لتأخیر الرحلة بدلاً الشركات الطیران لا یكون لدى قد و حمایتهم. 
   أكثر من الإلغاء.إلى تكالیف الأحیان 

إلى ارتفاع أسعار التذاكر لطائرة أن یؤدي منح تعویضات مرتفعة نتیجة لعدم السماح بالصعود إلى ا یمكن ٢- ٣- ١
مستویات وستحفّز لسفر إلى وجهاتهم المطلوبة. من ادد ممكن من الناس لأكبر عیسمح الإفراط في الحجز ممارسة إن للركاب. 

شركات الطیران للحد من هذه الممارسة ورفع الأسعار المتكافئة لعدم السماح بالصعود إلى الطائرة غیر الأعلى و التعویض 
  عوامل الحمولة.حقیق أفضل من ت انتیجة لعدم تمكنه

متعددة التكالیف الامتثال للأنظمة نقل لخطوط الجویة تإذا أن اارتفاع الأسعار  الركاب أیضاً یمكن أن یتوقع  ٣- ٣- ١
المستهلك  العدید من قواعد حمایةبتكلفة الامتثال تُلحق ، یمكن أن القلیلهوامش الربح ذات في الأعمال التجاریة فلركاب. الى إ

والفوائد المرتبطة به على الاقتصادات  بین الخطوط الجویة الربطتقلص طرق غیر مربحة، و ال جعلالقدرة التنافسیة وتالضرر ب
فقد یجعل لوجهات السیاحیة، أما بالنسبة لوالمجتمعات، بما في ذلك المجتمعات الصغیرة التي تعتمد على الخدمات الجویة. 

الحذرین من ناحیة الإنفاق أقل لسیاح یجعل او  كي تتوجه إلیها وتعمل فیهاأكثر جاذبیة لشركات الطیران لة یالتنافسماكن الأذلك 
  أقل.خیار بالنسبة للمستهلكین هذا یعني استعداداً لزیارتها. و 
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، یكاولإفي ا ١٩١الـ من الدول الأعضاء  ١٠٣دقت علیها ا، التي ص١٩٩٩لعام ل یامونتراتفاقیة تُخلق  ٤- ١
لمسؤولیة الناقل الجوي في النقل الجوي  اً وموحد اً حصری اً قانونی اً هاي القائم، إطار لا- تهدف إلى استبدال نظام وارسووالتي 

  الدولي للركاب والأمتعة، بما في ذلك الأضرار الناجمة عن تأخیر الرحلات.
خوفاً من أن یعبّر الركاب مرضیة لركابها، زبائن التوفیر تجربة العلى  السوق التنافسیة شركات الطیرانتُحفّز  ٥- ١

بل خطر المنافسة من قِ یُجبر اقل واحد، التي یخدمها نحتى على الطرق و . اً آخرمنافسعن عدم رضاهم ویغادروا ویختاروا 
 لزبائنوتوقعات ا شركات الطیران على الاستجابة لاحتیاجاتالربط بین الخطوط الجویة  الوافدین الجدد أو المنافسة من خدمات

  . جودة الخدمةبالنسبة ل
  التطورات الأخیرة - ٢
العالمي مؤتمر الفي من جدول الأعمال  ٣.٢البند  ٢٠١٣مارس في آذار/مسألة حمایة المستهلك اعتبُرت  ١- ٢

الحاجة للتقارب مثل ، عالمیاً مدعومة . وخلص المؤتمر إلى أن أهمیة حمایة مصالح المستهلكین للإیكاو لنقل الجويالسادس ل
یكاو مجموعة من لإاتضع مع هذه الاستنتاجات، أوصى المؤتمر بأن  افق بین الأنظمة الوطنیة لحقوق الركاب. وتمشیاً والتو 

  .١٩٩٩لتي تنسجم مع اتفاقیة مونتریال لعام وغیر التقادمیة ا المبادئ رفیعة المستوى
الإیاتا ضویة أیدت ع، ٢٠١٣یونیو حزیران/في  للإیاتا ٦٩ة الـ في اجتماع الجمعیة العمومیة السنوی ٢- ٢

لكي تأخذها ٪ من حركة النقل الجوي الدولي، مجموعة من المبادئ الأساسیة ٨٤طیران و ةشرك ٢٤١مثل بالإجماع، والتي ت
إلى الدروس المستفادة من  . واستناداً ١اعتماد تنظیم حمایة المستهلك، والمتاحة في المرفق لدى الاعتبار بعین  لحكوماتا

وتُعتبر هذه . ینمزید من التوافق والتقارب العالمیللمستقبل بشأن ر وسیلة مقترحة یالأنظمة القائمة، تهدف المبادئ إلى توف
الحمایة الأساسیة للمستهلكین وتحقق التوازن بین هذه الحمایة وضمان القدرة التنافسیة بلصناعة لبمثابة اعتراف المبادئ 

  اعة.لصنل
  :تكون أنظمة حمایة المستهلكللحصول على مبادئ تدعو الوباختصار،  ٣- ٢

  ؛١٩٩٩واضحة، لا لبس فیها، وتتماشى مع الاتفاقیات الدولیة القائمة، مثل اتفاقیة مونتریال لعام   )أ 
توقعاتهم  سفر الجوي التي تلبيالاختیار تجربة زبائن بعلى الدور الرئیسي للسوق مما یسمح للتؤكد   )ب 

  لخدمة؛اسعار و للأبالنسبة 
أو إعادة إعادة التوجیه، بل الركاب ی، تخو الرحلات إلغاءعدم السماح بالصعود إلى الطائرة و في حال   )ج 

  الظروف ضمن سیطرة شركات الطیران؛الحصول على التعویض عندما تكون  أوالأموال 
الرعایة والمساعدة  الحصول علىأو أو إعادة الأموال إعادة التوجیه، بفي حال التأخیر، تخول الركاب   )د 

  الظروف ضمن سیطرة شركات الطیران؛عندما تكون 
تطبیق أنظمة وإمكانیة حقوقهم القانونیة والتعاقدیة، بشأن الوصول إلى المعلومات على ع الركاب تشجّ   )ه 

تي جرة، وشركة الطیران الالأ بشأن والمعلومات شركات الطیران أنظمة معالجة شكاوىو حقوق الركاب 
  في حالة وجود خدمة مشاركة بالرمز؛ الرحلةتشغّل 

في كفاءة إظهار و  لأشخاص الذین یعانون من صعوبة في الحركةن تقدیم المساعدة المناسبة لمضت  )و 
  بشكل واضح؛والإبلاغ عن هذه الإجراءات  الشكاوىمعالجة إجراءات 

تحدید استحقاقات  لدىشركة الطیران سیطرة خارجة عن الظروف الاعتراف بالعكس مبدأ التناسب و ت  )ز 
  الركاب؛
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  قابلة للمقارنة مع الأنظمة القائمة لوسائط النقل الأخرى؛تكون   )ح 
 مخصصة بعدل ووضوح بینمتعلقة بالرعایة والمساعدة والتعویض مقررة أي مستحقات أن ضمن ت  )ط 

  .ینمختلف مقدمي الخدمات المعنی

  الجمعیة العمومیة مدعوة للقیام بما یلي: - ٣
كأساس لتطویر  ١المبادئ في المرفق باستخدام ، من خلال الهیئات المختصة، یكاولإاتقوم طلب أن ال ١- ٣

  ؛المستهلك بشأن حمایة المبادئ الأساسیة رفیعة المستوى وغیر التقادمیة
  .دعوة الدول الأعضاء إلى النظر في إدماج هذه المبادئ في أنظمة حقوق الركاب الحالیة والمستقبلیة ٢- ٣

  الاستنتاجات - ٤
 اتخیار التخفیض ، ویؤدي إلى للمستهلكین عواقب غیر مقصودةأنظمة حقوق الركاب الیوم یسبب مزیج  ١- ٤

في مجال أصحاب المصلحة لدى یكاو، لإوبالنظر إلى النتائج التي توصل إلیها المؤتمر السادس للنقل الجوي ل التكلفة. وزیادة
، والتي توفر فوائد ١في المرفق الموجودة المبادئ في نهج تقدیم مثل هذا ال یتمّ و . تنسیقاً  فرصة لوضع نهج أكثرالالنقل الجوي 
 مصلحةهذه المبادئ التوازن بین حمایة الركاب والسماح للصناعة أن تنمو على نحو مستدام، لوتضمن صناعة. وللللمستهلكین 

 الاقتصاد والمجتمع.

- -  - - -  - - -   
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  المرفق

 المبادئ الأساسیة بشأن حمایة المستهلك

مسؤولیة شیة مع أنظمة المعاهدة الدولیة بشأن اینبغي أن تكون التشریعات الوطنیة والإقلیمیة متناسقة ومتم - ١
  ؛١٩٩٩(والصكوك المعدلة لها) واتفاقیة مونتریال لعام  ١٩٢٩الناقل الجوي، التي وضعتها اتفاقیة وارسو عام 

لا ینبغي أن تتدخل التشریعات الوطنیة والإقلیمیة مع قدرة دولة أخرى لاتخاذ خیارات سیاسیة مشروعة. وینبغي  - ٢
، فقط على الأحداث التي تقع داخل إقلیم الدولة المشرعة، ١٩٤٤كاغو عام أن تنطبق تشریعات حقوق الركاب، وفقاً لاتفاقیة شی

  أو خارج ذلك الإقلیم فیما یتعلق بالطائرة المسجلة هناك.
ینبغي أن یعطي تشریع حقوق الركاب لشركات الطیران القدرة على تمییز أنفسها من خلال عروض خدمات  - ٣

یة اختیار شركة الطیران التي تتوافق مع السعر الذي یرغبون في دفعه ومعاییر الزبائن الفردیة، وبالتالي إعطاء المستهلكین حر 
الخدمة. وینبغي أن تفكر الحكومات بالاعتراف بالالتزامات الطوعیة للصناعة؛ وینبغي أن تشكل اللوائح الحكومیة "القاسم 

  ت الخدمة.المشترك الأدنى" وینبغي السماح لقوى السوق بتحدید المعاییر الإضافیة لمستویا
ینبغي أن یكون للركاب حق الحصول على معلومات عن حقوقهم القانونیة والتعاقدیة وتوجیهات واضحة بشأن  - ٤

  النظام الذي یطبق على الأوضاع الخاصة بهم؛
  ینبغي أن یكون للركاب حق الوصول الواضح والشفاف إلى المعلومات التالیة: - ٥

  لرسوم، وذلك قبل شراء التذكرة؛معلومات بشأن الأجرة، بما في ذلك الضرائب وا  )أ 
  شركة الطیران التي تشغّل في الواقع الرحلة في حالة وجود خدمة مشاركة بالرمز؛  )ب 

  ینبغي لشركات الطیران أن تبذل قصارى جهدها لإطلاع الركاب بانتظام في حالة حدوث انقطاع في الخدمة؛ - ٦
  فظ علیها ویتمّ إبلاغها بوضوح للركاب؛ستنُشئ الخطوط الجویة إجراءات فعالة للتعامل مع الشكاوى وتحا - ٧
ینبغي أن تساعد شركات الطیران الركاب الذین یعانون من صعوبة في الحركة بطریقة تتماشى مع أنظمة  - ٨

  السلامة ذات الصلة والاعتبارات التشغیلیة؛
  نائیة؛ینبغي أن تعكس استحقاقات الركاب المنصوص علیها في اللوائح مبدأ التناسب وأثر الظروف الاستث - ٩

  ینبغي ألا یكون هناك حل وسط بین مقتضیات السلامة وحمایة حقوق الركاب  )أ 
ینبغي دائماً اعتبار التأخیرات أو إلغاء الرحلات المتعلقة بالسلامة، مثل تلك الناجمة عن القضایا  )١

التقنیة في الطائرة، كظروف استثنائیة من أجل تبرئة شركات النقل الجوي من المسؤولیة عن مثل 
  التأخیر والإلغاء؛ هذا

   



 A-2 A38-WP/73 
  EC/9 
  Appendix 

تعترف الصناعة بالحق في إعادة التوجیه، أو إعادة الأموال أو التعویض في حال عدم السماح بالصعود   )ب 
  إلى الطائرة وإلغاء الرحلات، عندما تكون الظروف ضمن سیطرة شركات الطیران؛

المتضررین من تعترف الصناعة بالحق في إعادة التوجیه، أو إعادة الأموال أو حصول الركاب   )ج 
  التأخیرات على الرعایة والمساعدة عندما تكون الظروف ضمن سیطرة شركات الطیران؛

في الحالات التي یكون فیها التأخیر أو الاضطرابات خارجة عن سیطرة شركة الطیران، ینبغي أن تسمح   )د 
  الحكومات لقوى السوق بتحدید الرعایة والمساعدة المتاحة للركاب؛

المسؤولیات التي تفرضها الهیئة التنظیمیة، والمتعلقة على حد سواء بالرعایة ینبغي أن تخصص   )ه 
والمساعدة وكذلك بالتعویض، بعدل ووضوح بین مختلف مقدمي الخدمات المعنیین، ولا ینبغي أن تؤثر 

  على الحریة التعاقدیة لكافة مقدمي الخدمة.
لأخذ بعین الاعتبار خصوصیات كل وسیط ینبغي أن یعامل الركاب بشكل مماثل عبر وسائط النقل، مع ا -١٠
 نقل؛

 ینبغي أن تكون التشریعات واضحة ولا لبس فیها. -١١

  –انتهــى  –


