
نهــاد  کــه  الکترونیکــی  تجــارت  توســعه  مرکــز   
اعطاکننــده نمــاد اعتمــاد الکترونیکــی )اینماد( 
اســت، درگاه یکپارچــه رســیدگی بــه شــکایات از 
کســب وکارهای اینترنتی را راه انــدازی کرد. درباره 
راه اندازی این درگاه با »نســیم صالحی« مســئول 
واحــد رســیدگی بــه شــکایات از کســب وکارهای 
الکترونیکــی  تجــارت  توســعه  مرکــز  اینترنتــی 

گفت و گو کرده ایم که می خوانید.
واحد رسیدگی به شکایات از کسب و کارهای  �

اینترنتی با چه هدفی راه اندازی شده است؟
از آنجایی که تجارت الکترونیکی روز به روز در حال 
افزایش اســت و مرکز توسعه تجارت الکترونیکی 
نه تنها باید کسب  و کارهای اینترنتی را ساماندهی 
کند، بلکه بایــد از مصرف  کننــدگان هم حمایت 
کــرده و اعتمــاد مصرف کننــدگان بــه خریدهای 
اینترنتی را ارتقا دهد. یکی از مهم ترین کارها هم 
ســرعت بخشیدن پاســخگویی به شکایات است. 
اگر اثربخشــی چرخه ثبت و رسیدگی به شکایات 
رسیده از خریداران را با همکاری سایر دستگاه ها و 
اتحادیه  ها و تشکل  های بخش خصوصی )مانند 
کسب و کارهای مجازی و سازمان حمایت مصرف 
کنندگان و تولیدکنندگان( را تســریع کنیم، شــاهد 
افزایــش خریدهای اینترنتی هــم خواهیم بود به 
همین علــت مرکز توســعه تجــارت الکترونیکی 
تصمیم گرفت درگاهی یکپارچه را برای رسیدگی 

به شکایت های خریداران راه اندازی کند.
مهم ترین پیامد مثبت این اقدام چیست؟ �

از طریق درگاه یکپارچه، ارتباط بین ســازمان های 
مربــوط بــه کســب و کارهــای اینترنتی برقــرار و از 
موازی کاری در ســازمان ها جلوگیری می شود. به 
این ترتیب، درگاه یکپارچه رســیدگی به شکایات 
کســب و کارهای اینترنتی تمامی شکایات مرتبط 
با کســب و کارهای دارای نماد اعتماد )شــکایات 
واحدهــای صنفــی و غیر صنفــی( را ثبت می کند 
و بعــد از ثبت، ارتباط بین ســازمان ها در ســامانه 
ایجــاد می شــود. بــا هماهنگی بــا ایــن بخش ها، 
شــکایات ثبت شــده در این درگاه به سازمان های 
مربوطه ارجاع می شــود؛ مثلًا اگــر موردی مربوط 
به اتحادیه کســب و کارهای مجازی باشــد به این 
اتحادیــه ارجــاع می شــود. البتــه مــوارد زیــادی از 

شــکایات اســت که مرتبط بــا ســازمان های دیگر 
اســت که بــا برقــراری ارتبــاط بیــن ســازمان ها از 
طریق ســامانه به آن بخش ها ارجاع می شود تا از 
موازی کاری جلوگیری شود. از سوی دیگر مصرف 

کننــدگان هم از ســردرگمی نجات 
پیدا می کنند، چراکه آنهــا در واقع 
نمی دانند، باید شکایت خود را به 
کدام سازمان ارسال کرده و پیگیری 
کننــد. خریــداران با ثبت شــکایت 
در ســامانه یکپارچــه دیگــر نیازی 
ندارند برای پیگیری شکایات خود 
به ســازمان های مختلف مراجعه 
کنند از طریق همین سامانه نتیجه 

به آنها اعلام می شود.
آیا برای نخستین بار است که سامانه رسیدگی  �

بــه شــکایات در مرکز توســعه تجــارت الکترونیک 
راه اندازی می شود؟

تجــارت  توســعه  مرکــز  کــه   89 ســال  از  خیــر. 
الکترونیکــی اقدام به ســاماندهی فروشــگاه های 
اینترنتی از طریق اعطای نماد اعتماد الکترونیکی 
کرده، برای حمایت از مصرف کنندگان در فضای 
تجــارت الکترونیکی ابتدا امکان ثبت شــکایت از 
کسب و کارهای اینترنتی از طریق ایمیل امکانپذیر 
بود. بعد در سال 97 سامانه رسیدگی به شکایات 
در ایــن مرکز راه اندازی شــد تا خریــداران براحتی 
بتوانند در سامانه به ثبت و پیگیری شکایات خود 
اقــدام کننــد ولی ســامانه ای یکپارچه کــه با تمام 
سازمان ها ارتباط داشته باشــد، وجود نداشت که 
آن را هــم راه انــدازی کردیــم تا شــکایات در یکجا 
ثبت شــده و به واحدهای مربوطه برای رسیدگی 

ارجاع و پیگیری شود.
بــا راه انــدازی ایــن درگاه چــه تغییــری در روند  �

رسیدگی به شکایت ها صورت می گیرد؟
بــا راه اندازی این درگاه ورودی شــکایت ها کاهش 
یافتــه و پرونده هــای موجود بــا ارجاع بــه مراجع 
رسیدگی کننده به صورت بهینه مدیریت می شود 
و از موازی کاری، اتلاف هزینه و زمان در رســیدگی 
همزمــان بــه یــک پرونــده در مراجــع مختلــف 
جلوگیری می کند و بر افزایش ســرعت رســیدگی 
نیــز می افزایــد. مهمتر اینکــه امکان نگهــداری و 
انتقــال ســوابق رســیدگی بیــن مراجــع مختلــف 
وجــود دارد. از ارائــه اســناد و مــدارک تکــراری به 

مراجع مختلف هم برای شاکی و هم کسب و کار 
جلوگیری می شــود و دیگر نیــازی هم به مراجعه 
حضوری هر دو طرف نیست. با این اقدام به دلیل 
ارجاع به ســازمان های مرتبط، بررسی شکایت ها 

نیز تخصصی می شود.
کاربران و خریداران شکایت خود را  �

چگونه باید ثبت کنند؟
به دو روش امکان ثبت شکایات وجود 
می تواننــد  کاربــران  اینکــه  اول  دارد. 
روی لوگــو اینماد که در ســایت کســب 
از  و  کــرده  کلیــک  دارد  وجــود  کار  و 
بخش ثبت شــکایات اقــدام کرده و به 
درگاه یکپارچه متصل شــوند. یا اینکه 
می توانند مستقیم وارد ســامانه اینماد به آدرس 
enamad.ir شــوند و بــه قســمت منــوی مصرف 
کنندگان و زیرمنوی شــکایت از کسب و کارها وارد 
شــوند. در ایــن بخــش باید اطلاعــات )نــام و نام 
خانوادگــی، شــماره تلفن همــراه، آدرس ایمیل، 
شناسه کاربری، رمز عبور و تکرار رمز عبور( خود را 
وارد کرده و وارد حساب کاربری خود شوند. پس از 
آن می توانند بــا ورود به کارتابل خود و وارد کردن 
اطلاعاتی مانند دامنه متشاکی، شماره فاکتور یا کد 
رهگیری خرید، نوع شکایت و توضیحات مربوط 

به شکایت خود را ثبت کنند.
رونــد رســیدگی بــه شــکایت ها چگونــه رقــم  �

می خورد؟
زمانی که شکایت از سوی شاکی ثبت می شود، به 
کارتابل کســب و کار ارجاع داده می شــود. مذاکره 
بیــن کســب و کار و مصــرف کننــده در سیســتم 
به صــورت مکتوب برقــرار و به کســب و کار مدت 
زمان مشخص فرصت داده می شود تا به شکایت 
پاســخ دهد. معمولاً تعداد زیادی از شــکایات در 
ایــن مرحلــه به نتیجه رســیده و پرونــده مختومه 
می شــود. چنانچــه در مرحلــه مذاکره بــه نتیجه 
نرســند، می توانند شــکایت خود را به کارشــناس 
مرکز ارجاع دهند تا بررسی بیشتری روی شکایت 
انجام شود. تعدادی از شکایات نیز در این مرحله 
حل می شوند. چنانچه در این مرحله هم مشکل 
حل نشــود، شــکایت به مراجع ذیصلاح مربوطه 
ارجــاع و پس از اعــلام نتیجه از ســوی آن مراجع 
نتیجه به شــاکی اعــلام می شــود. از آنجایی که به 
شــکایات مطابــق بــا قانــون تجــارت الکترونیکی 

رسیدگی می شود اگر حق با خریدار نباشد، الزامی 
برای به دســت آوردن رضایت مصــرف کنندگان 
وجــود ندارد، چرا که حقوق هــر دو طرف برای ما 
مهم است و یکجانبه با موضوع برخورد نمی شود.

چه میزان وقت صرف می شود تا به شکایت ها  �
رسیدگی شود؟

زمان رسیدگی به شکایات در پرونده های مختلف 
متفاوت است. چنانچه پرونده به کارشناس اینماد 
برســد در همــان روز بررســی و به طرفیــن ارجاع 
می شود و چنانچه پرونده سمت کسب و کار باشد 
معمولاً کسب و کار دیر پاسخ می دهد و رسیدگی 

به پرونده ها طولانی می شود.
برای پاســخگو کردن کســب و کار چه تدابیری  �

اندیشیده شده است؟
تعامــل  کیفیــت  شــاخص هایی  قــراردادن  بــا   
کســب و کار بــا مصــرف کننــده بررســی می شــود 
تــا بتــوان میــزان پاســخگو بــودن کســب و کار و 
مسئولیت پذیری وی را در مقابل مصرف کنندگان 
بالا برد. یکی از شــاخص ها نحوه رســیدگی کسب 
و کار به شــکایت های دریافتی از مصرف کنندگان 
اســت که شــامل دو زیر شــاخص تعداد تأخیر در 
پاســخگویی و تعداد شــکایات بدون پاسخ است. 
این شــاخص ها در شناســنامه اینماد در معرض 
دیــد عمــوم قــرار می گیــرد و همین دو شــاخص 
باعث شده پاسخگو نبودن و تأخیر در پاسخگویی 

از سوی کسب و کارها کاهش یابد.
بیشترین شکایت ها از کسب و کارها مربوط به  �

چه مواردی است؟
طبــق آماری کــه از ابتــدای ســال 1400 تاکنــون از 

سیستم گرفته شده، 57 درصد شکایت ها مربوط 
بــه ارائه ندادن کالا یا خدمت یا دیرکرد در تحویل 
کالا یــا خدمــات بوده اســت. البته این مــوارد هم 
به دلیل شــرایط کرونا و تعطیلــی بازارها، دیرکرد 
در خدمات پست و لجستیک و... قابل پیش بینی 

بوده است.
برای کاهش شــکایت ها باید کســب و کارهای  �

اینترنتی چه مواردی را رعایت کنند؟
کسب و کارها باید طبق قانون تجارت الکترونیکی 
بــه تعهــدات خود نســبت بــه مصــرف کنندگان 
عمــل کننــد تــا منجــر بــه ثبت شــکایت از ســوی 
مصــرف کنندگان نشــود. تمامی مراحــل خرید و 
زمان هــای ارســال کالا و... را به صــورت شــفاف در 
سایت خود اعلام کنند و چنانچه کالایی را موجود 
ندارند امکان ســفارش را روی آن کالا قرار ندهند. 
همچنین قیمت های درج شــده روی سایت خود 

را به روزرسانی کنند.
خریــداران بایــد در خریــد از کســب و کارهــای  �

مجازی به چه نکاتی دقت کنند؟
خریــداران قبــل از خریــد بایــد روی لوگــوی نماد 
اعتماد الکترونیکــی )اینماد( فروشــگاه اینترنتی 
کلیــک کــرده و اطلاعــات منــدرج در شناســنامه 
)پروفایــل( کســب  و کار ماننــد ســوابق فعالیــت، 
تخلفات و پاسخگویی به شکایات فروشنده نسبت 
به خریداران قبلی را بررســی و سپس برای خرید 
از فروشگاه مربوط تصمیم گیری کنند. همچنین 
پس از خرید در صورت بروز مشکل و عمل نکردن 
فروشنده به تعهداتش شکایت خود را در سامانه 

اینماد با ارائه اسناد و مدارک لازم ثبت کنند.
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 اتصال روستاهای سیستان و بلوچستان به اینترنت 
در ایستگاه پایانی

وزیــر ارتباطات و فنــاوری اطلاعات گفت: اتصال روســتاهای سیستان وبلوچســتان 
به اینترنت به دلیل عدم تأمین تجهیزات و تأخیر در ســاخت فیبر نوری با مشــکل 
روبه رو شــده بــود، اما با تلاش های انجام شــده تا یک ونیم ماه دیگــر اتصال برقرار 
خواهد شد.به گزارش ایرنا محمدجواد آذری جهرمی درخصوص وضعیت اتصال 
روستاهای سیستان و بلوچستان به اینترنت گفت: از برنامه ای که برای اتصال همه 
روستاهای این استان به اینترنت داشتیم کمی عقب هستیم. علت اصلی تأخیر در 

فرایند اجرایی این پروژه، بروز مشکل در تأمین تجهیزات بود.
وزیر ارتباطات افزود: البته ایرانســل در برنامه  محوله، جلوتر اســت و همراه اول نیز 
در حال تأمین تجهیزات است زیرا در این زمینه کمی مشکل داشت و این مشکلات 
اکنون در حال رفع شــدن هستند. جهرمی تأکید کرد: یکی از مسائل دیگر مشکلات 
حوزه فیبر نوری است. براساس تفاهمی که امضا شد، قرارگاه سازندگی خاتم الانبیا 
باید ســاخت فیبر نوری را انجام می داد که روند آن با تأخیر مواجه شــده است. وزیر 
ارتباطات خاطرنشان  کرد: یک برنامه جبرانی ۴۵ روزه در اختیار ما قرار داده اند که 

براساس آن کار را پیش ببریم.
 وی افزود: به زودی به استان سیستان و بلوچستان می روم تا شخصاً بر فرایند اجرای 
کار نظارت کنم. پس از این تأخیر 1.۵ ماهه به طور حتم همه روســتاهای سیســتان 
و بلوچســتان پس از این مدت به اینترنت متصل خواهند شــد.گفتنی اســت حدود 
هشــت سال قبل روســتاهای بالای ۲0 خانوار دسترسی شان به شبکه ملی اطلاعات 
صفر بود، عزم جدی برای اتصال روستاها به اینترنت، تقریباً از چهار سال قبل و با 
حضور وزیر جوان ارتباطات آغاز شد و اکنون تعداد روستاها از ۳۵ هزار و ۵۲0 روستا 

نیز گذر کرده است.

 سرویس جاسوسی روسیه 
منکر دخالت در هک سولارویندز شد

رئیس ســرویس اطلاعات خارجی روســیه مســئولیت در حمله ســایبری به شرکت 
ســولارویندز را تکذیــب کرد اما گفت از اینکه امریکا و انگلیس ســرویس جاسوســی 

روسیه را عامل چنین حمله پیشرفته ای می دانند حس خوشایندی داشته است.
به گزارش ایســنا، امریکا و انگلیس ســرویس اطلاعات خارجی روسیه که جایگزین 
فعالیت های جاسوسی خارجی کا.گ.ب است را عامل هک سولارویندز شناخته اند 
که به رخنه اطلاعاتی به 9 ســازمان فدرال امریکا و صدها شــرکت بخش خصوصی 
منجر شد.سرگئی ناریشکین، مدیر سرویس اطلاعات خارجی روسیه در مصاحبه با 

بی بی سی روسیه گفت: این ادعاها مانند یک رمان پلیسی بد است.
وی در پاسخ به اینکه آیا سرویس اطلاعات خارجی روسیه مسئول هک سولارویندز 
بوده است، با لبخند پاسخ داد: اگر سرویس اطلاعات خارجی مسئول چنین حمله 
پیشــرفته ای بود وی حس غرور می کرد اما نمی تواند مدعی دستاورد خلاقانه افراد 
دیگــر شود.ناریشــکین گفــت: نمی خواهد امریکا را به دســت داشــتن در این حمله 
متهم کند اما اسناد افشا شده توسط ادوارد اسنودن، پیمانکار سابق سازمان امنیت 
ملی امریکا نشان می دهد که این تاکتیک های حمله مشابه تاکتیک هایی هستند که 

توسط سازمان های اطلاعاتی امریکا و انگلیس انجام می شوند.
هک شرکت سولارویندز که دسامبر گذشته شناسایی شد، به هکرها امکان دسترسی 
بــه شــبکه هزاران شــرکت و دفاتــر دولتی فراهم کــرد که از محصولات این شــرکت 
اســتفاده می کردند. برد اســمیت، رئیس مایکروســافت این حملــه را بزرگ ترین و 

پیچیده ترین حمله ای توصیف کرد که تاکنون در جهان به وقوع پیوسته است.
براســاس گــزارش رویترز، ســازمان جاسوســی انگلیس اعــلام کرد به احتمــال زیاد 

سرویس اطلاعات خارجی روسیه عامل حمله به سولارویندز بوده است.

مسئول رسیدگی به شکایات از کسب وکارهای مجازی مرکز توسعه تجارت الکترونیکی در گفت و گو با »ایران«:


