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Онлайн-разрешение споров 
как фактор развития торгового оборота: 
модели правового регулирования
Резюме. Активное развитие рынка электронной торговли предопределяет необходимость своевремен-
ного совершенствования механизмов взаимодействия участников дистанционных сделок, в чем заинте-
ресованы и бизнес (с точки зрения повышения конкурентоспособности), и государство (с точки зрения 
развития экономики). Таким востребованным направлением модернизации системы дистанционного 
взаимодействия является обеспечение прозрачного и удобного механизма онлайн-урегулирования спо-
ров как на национальном, так и на международном уровне. В статье анализируются подходы, воспри-
нятые Рамочной программой сотрудничества стран АТЭС в сфере онлайн-урегулирования трансграничных 
коммерческих споров, Модельным законом «Об электронных транзакциях» Общего рынка Восточной и 
Южной Африки; исследуются причины прекращения функционирования платформы по онлайн-урегули-
рованию потребительских споров, действовавшей в рамках Европейского Союза. Дана оценка проекта 
федерального закона «О внесении изменений в Закон РФ “О защите прав потребителей” и Федеральный 
закон “Об альтернативной процедуре урегулирования споров с участием посредника (процедуре медиа-
ции)” в части создания правовой основы для развития системы альтернативных онлайн-механизмов уре-
гулирования споров»; раскрывается целесообразность внедрения государственной платформы по онлайн-
урегулированию споров, рассматривается практика функционирования подобных механизмов в Бразилии 
и Казахстане. Делается вывод, что в основе разработки соответствующего нормативного регулирования 
должна лежать логически выверенная концепция, исходящая из потребностей публичных органов, част-
ных лиц, бизнес-структур и общественных институтов, учитывающая современные экономические, техно-
логические и другие реалии, а также позитивный и негативный международный и зарубежный опыт.
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for interaction between parties to distance transactions. Both business (in terms of increasing competitiveness) 
and the state (in terms of economic development) have a stake in this. One particularly sought-after direction 
for modernizing distance interaction systems is ensuring a transparent and convenient mechanism for online 
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Введение

Развитие современного торгового оборота пред-
определяется комплексом взаимосвязанных 
факторов, в числе которых политико-право-
вые, экономические, технологические, инфра-
структурные, экологические и др. В то же время 
технологический фактор качественно изменил 
подход к осуществлению торговых операций, 
создав условия для применения инноваций в 
логистике, развития электронной коммерции, 
автоматизации бизнес-процессов, появления 
цифровых платформ и т.п.

Популярность бизнес-модели на основе 
цифровых платформ обусловлена их уникаль-

ными свойствами, позволяющими повысить 
конкурентные преимущества предприятий за 
счет роста и расширения деятельности в резуль-
тате «эффекта масштаба»; выхода предприятия 
на новые рынки сбыта; «сетевых эффектов», 
которые заключаются в том, что увеличение 
количества пользователей повышает ценность 
сервиса; высокой скорости передачи информа-
ции между участниками платформы вследствие 
применения новейших цифровых технологий; 
ускорения информационных потоков внутри 
компании через внедрение инновационных 
цифровых технологий1. Благодаря своим пре-
имуществам цифровые платформы проникли 
во все сферы современного общества, оказав 

1	 См. подробнее: Андрущук В. В., Длусская В. В., Мальсагова Р. Г. Платформизация как неизбежный про-
цесс становления цифровой экономики России // Экономика строительства. 2023. № 4. С. 58–62.
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влияние также на порядок и условия договор-
ного взаимодействия сторон.

Цифровизация договорных отношений су-
щественно расширила возможности не только 
для потребителей товаров и услуг, но и для про-
фессиональных участников рынка, стремящихся 
реализовать собственные коммерческие инте-
ресы. Доступность, широкий охват аудитории, 
экономия времени и ресурсов, транзакционная 
безопасность делают электронную торговлю 
одним из наиболее динамично развивающихся 
сегментов современной экономики.

Однако электронная торговля сопряжена с 
появлением новых рисков недобросовестного 
поведения договаривающихся сторон, кото-
рое может выражаться, как и при офлайн-тор-
говле, в обмане или введении в заблуждение, 
формулировании несправедливых условий, 
неисполнении или ненадлежащем исполне-
нии своих обязательств, одностороннем отказе 
от договора, недобросовестной конкуренции 
и т.п. Но именно цифровые технологии создают 
больше возможностей для злоупотреблений, 
связанных с качеством поставляемых товаров 
(оказываемых услуг), несоответствием товара 
его заявленным характеристикам, обменом 
и возвратом продукции, информированием 
об изменении условий договора и т.п. Таким 
образом, интенсификация торгового оборота, 
обусловленная упрощением (ускорением) 
совершения транзакций, закономерно приво-
дит и к увеличению количества споров. Ввиду 
изложенного представляется крайне важным, 
чтобы «не только договорная область подверг-
лась изменениям под воздействием платформ 
сетевого взаимодействия»2.

Основная часть

Активное развитие рынка электронной тор-
говли3 предопределяет необходимость свое-
временного совершенствования механизмов 
взаимодействия участников дистанционных 
сделок, в чем заинтересованы и бизнес (с точки 
зрения повышения конкурентоспособности), и 
государство (с точки зрения развития экономи-
ки). Таким очевидно востребованным направле-
нием модернизации системы дистанционного 
взаимодействия сторон является обеспечение 
прозрачного и удобного механизма онлайн-
урегулирования споров как на национальном, 
так и на международном уровне. На это обра-
щалось внимание, в частности, в выступлении 
Президента РФ В. В. Путина на заседании сам-
мита БРИКС в расширенном составе 23 октября 
2024 г.4: «Государства объединения наращивают 
взаимодействие по тематике расширения без-
барьерной электронной торговли. Динамич-
ный рост объема продаж в Интернете ведет и к 
увеличению коммерческих споров, требующих 
оперативного и справедливого рассмотрения. 
Российское председательство предложило на-
ладить взаимное информирование о практиках 
запуска онлайн-сервисов по урегулированию 
споров в электронной коммерции, чтобы в буду-
щем создать совместные рамочные процедуры 
досудебного разрешения споров». Такой под-
ход отражает уже сложившиеся тенденции раз-
вития торгового и экономического сотрудниче-
ства в рамках международных организаций и 
альянсов.

В 2019 г. в контексте Азиатско-Тихоокеанско-
го экономического сотрудничества (АТЭС)5 была 
принята Рамочная программа сотрудничества в 
сфере онлайн-урегулирования трансграничных 
коммерческих споров6. Любая экономика АТЭС 
может к ней присоединиться, при этом факт 

2	 См. подробнее: Мажорина М. В. Цифровые платформы и международное частное право, или Есть ли 
будущее у киберправа? // Lex russica. 2019. № 2. С. 107–120.

3	 Так, в России, по данным Федеральной службы государственной статистики, доля продаж через Интер-
нет в общем объеме оборота розничной торговли неуклонно растет: если в 2014  г. этот показатель 
составлял 0,7 %, то в 2024 г. — более 9 %. См.: URL: https://rosstat.gov.ru/statistics/roznichnayatorgovlya 
(дата обращения: 23.01.2025).

4	 URL: http://www.kremlin.ru/events/president/transcripts/75375 (дата обращения: 23.01.2025).
5	 Сегодня АТЭС объединяет экономики 21 страны разного уровня развития. Это Австралия, Бруней, Вьет-

нам, Гонконг (специальный административный район КНР), Канада, Китайская Народная Республика, 
Индонезия, Малайзия, Мексика, Новая Зеландия, Папуа — Новая Гвинея, Перу, Россия, Сингапур, США, 
Таиланд, Тайвань, Чили, Филиппины, Южная Корея, Япония.

6	 APEC Collaborative Framework for Online Dispute Resolution of Cross-Border Business-to-Business Disputes, 
2019 // URL: https://mddb.apec.org/Documents/2019/EC/EC2/19_ec2_022.pdf (дата обращения: 23.01.2025).
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присоединения не накладывает на государство 
дополнительных обязательств, но позволяет по-
лучить партнерский статус поставщикам услуг 
по онлайн-разрешению споров из этой страны. 
На данный момент присоединились Китай, 
Гонконг (Китай), Индонезия, Япония, Папуа — 
Новая Гвинея, Сингапур, Соединенные Штаты. 
В настоящее время в список поставщиков услуг 
по онлайн-разрешению споров входят Между-
народный центр по онлайн-разрешению спо-
ров eBRAM (Гонконг)7, Арбитражная комиссия 
Гуанчжоу (Китай)8, Международная экономи-
ческая и торговая арбитражная комиссия Ки-
тая9, Консультационная служба U&I (Япония)10, 
Служба по урегулированию споров при Между-
народном институте по предупреждению и раз-
решению споров (США)11. Поставщики услуг по 
онлайн-разрешению споров, опираясь в своей 
деятельности на прилагающиеся к Рамочной 
программе Модельные процессуальные пра-
вила, через свои платформы обеспечивают он-
лайн-переговоры, посредничество и арбитраж.

В рамках Общего рынка Восточной и Юж-
ной Африки (КОМЕСА/COmESA — Common 
Market for Eastern and Southern Africa)12 еще в 
2010 г. был разработан Модельный закон «Об 
электронных транзакциях»13, которым пред-
лагается дополнить Договор об учреждении 
КОМЕСА статьей, наделяющей Суд Общего 
рынка правом «выступать в качестве посред-
ника в любом споре, переданном ему сторо-
ной, сделка которой подпадает под действие 
Конвенции Организации Объединенных Наций 

“Об использовании электронных сообщений 
в международных договорах” или принятого 
государством-членом Модельного закона “Об 
электронных транзакциях”». Модельный закон 
также дополняет Регламент Суда Общего рын-
ка положениями о порядке проведения согла-
сительных процедур. В частности, все согласи-
тельные процедуры рекомендуется проводить 
посредством электронного представления 
информации и документов. В указанных поло-
жениях нашли отражение отдельные модели 
регулирования, предусмотренные Типовым за-
коном ЮНСИТРАЛ «О международной коммер-
ческой согласительной процедуре» 2002 г.14, а 
также учтен успешный опыт проведения согла-
сительных процедур в режиме онлайн на не-
которых коммерческих интернет-платформах 
(например, eBay). При этом правила Модель-
ного закона распространяются одновременно 
на согласительные процедуры с участием как 
хозяйствующих субъектов, так и потребителей.

Таким образом, международные торговые 
и экономические альянсы, признавая стратеги-
ческое значение развития сферы электронной 
торговли, тем не менее демонстрируют различ-
ные подходы к формированию модели онлайн-
урегулирования споров. Такие различия касают-
ся не только непосредственно процессуальных 
правил, но и определения компетентных уре-
гулировать спор учреждений и круга субъектов 
договорных отношений, которые могут обра-
щаться к соответствующим процедурным меха-
низмам.

7	 eBRAM International Online Dispute Resolution Centre Limited (eBram). URL: https://www.ebram.org/ (дата 
обращения: 23.01.2025).

8	 Guangzhou Arbitration Commission (Online GZAC). URL: https://newodr.gzac.org/en/ (дата обращения: 
23.01.2025).

9	 China International Economic and Trade Arbitration Commission. URL: https://casettle.odrcloud.cn/CIETAC.
html (дата обращения: 23.01.2025).

10	 U&I Advisory Service. URL: https://ui-advisory.com/topics/20220701.html (дата обращения: 23.01.2025).
11	 CPR Dispute Resolution Services. URL: https://drs.cpradr.org/services/apec-dispute-resolution (дата обраще-

ния: 23.01.2025).
12	 Членами объединения являются 21 страна: Бурунди, Джибути, Египет, Замбия, Зимбабве, Кения, Ко-

морские острова, Демократическая Республика Конго, Ливия, Маврикий, Мадагаскар, Малави, Руанда, 
Сейшельские острова, Судан, Сомали, Тунис, Уганда, Эритрея, Эфиопия, Эсватини. См.: URL: https://
www.comesa.int/members/ (дата обращения: 23.01.2025).

13	 COMESA model law on electronic transactions and guide to enactment, 2010 // URL: https://unov.tind.io/
record/41921?ln=en (дата обращения: 23.01.2025).

14	 В  2018  г. Типовой закон был изменен включением нового раздела, посвященного международным 
мировым соглашениям и приведению их в исполнение. Он получил новое название «Типовой закон 
о международной коммерческой медиации и международных мировых соглашениях, достигнутых в 
результате медиации». URL: https://uncitral.un.org/ru/texts/mediation/modellaw/commercial_conciliation 
(дата обращения: 23.01.2025).
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Особого внимания заслуживает опыт Евро-
пейского Союза, которому, с одной стороны, в 
рамках интеграционного объединения удалось 
установить единые правовые основы онлайн-
урегулирования споров, а с другой — пришлось 
признать неэффективность принятой модели. 
Так, еще в Директиве Европейского парламен-
та и Совета Европейского Союза № 2000/31/ЕС 
«О некоторых правовых аспектах информацион-
ных услуг на внутреннем рынке, в частности об 
электронной коммерции» (Директива об элек-
тронной коммерции)15 государствам-членам 
предписывалось предусмотреть в националь-
ном законодательстве возможность использо-
вания внесудебных механизмов разрешения 
споров посредством электронных каналов.

21 мая 2013 г. Европейским парламентом и 
Советом были приняты два взаимосвязанных 
и взаимодополняющих нормативных право-
вых акта в этой области: Директива Европей-
ского парламента и Совета Европейского Союза 
№ 2013/11/ЕС «Об альтернативных способах рас-
смотрения споров с участием потребителей»16 
и Регламент Европейского парламента и Совета 
ЕС № 524/2013 «Об онлайн-механизмах рас-
смотрения споров с участием потребителей»17. 
В преамбуле Директивы специально подчерки-
вается значение электронной торговли как опоры 
экономической деятельности Союза, динамич-
ное развитие которой невозможно без создания 
эффективно функционирующей инфраструктуры 
внесудебного разрешения споров с участием 

потребителей, в том числе разработки надлежа-
щим образом интегрированных правовых основ 
для рассмотрения споров в режиме онлайн. 
Регламентом предусматривается создание спе-
циальной платформы, предлагающей потреби-
телям и продавцам единую точку входа для вне-
судебного онлайн-рассмотрения споров лицами 
(учреждениями), которые присоединились к 
платформе. Таким образом, специфика обще-
европейской онлайн-платформы заключается 
в ее посредническом характере: с ее помощью 
осуществляются первичные действия по подаче 
жалобы и извещению участников спора, а также 
подбор подходящей национальной сертифици-
рованной платформы для рассмотрения спора.

В то же время в юридических кругах обра-
щалось внимание на некоторые недостатки 
правовых и организационных основ функцио-
нирования платформы, в числе которых назы-
валось отсутствие стандартизированных пра-
вил разрешения споров, а также возможности 
рассмотрения споров между продавцами и 
покупателями, локализованными не только на 
территории разных государств — членов ЕС, но 
и в других странах18.

К выводу о неэффективности функциониро-
вания платформы пришла и Комиссия Европей-
ского Союза, по предложению которой 19 дека-
бря 2024 г. был принят Регламент Европейского 
парламента и Совета Европейского Союза 
№ 2024/322819, прекращающий деятельность 
платформы с 20 июля 2025 г.20

15	 Directive 2000/31/EC of the European Parliament and of the Council of 8 June 2000 on certain legal aspects 
of information society services, in particular electronic commerce, in the Internal Market (Directive on 
electronic commerce) // URL: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A32000L0031&
qid=1737714161172 (дата обращения: 24.01.2025).

16	 Directive 2013/11/EU of the European Parliament and of the Council of 21 May 2013 on alternative dispute 
resolution for consumer disputes and amending Regulation (EC) No. 2006/2004 and Directive 2009/22/EC 
(Directive on consumer ADR) // URL: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A32013L
0011&qid=1737714542918 (дата обращения: 24.01.2025).

17	 Regulation (EU) No. 524/2013 of the European Parliament and of the Council of 21 May 2013 on online dispute 
resolution for consumer disputes and amending Regulation (EC) No. 2006/2004 and Directive 2009/22/EC 
(Regulation on consumer ODR) // URL: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A3201
3R0524&qid=1737714626636 (дата обращения: 24.01.2025).

18	 См. подробнее: Донская Д. С. Онлайн-урегулирование трансграничных споров: архитектура регулятор-
ной среды потребительских споров на примере Европейского Союза // Актуальные проблемы россий-
ского права. 2021. № 10. С. 163–173.

19	 Regulation (EU) 2024/3228 of the European Parliament and of the Council of 19 December 2024 repealing 
Regulation (EU) No. 524/2013, and amending Regulations (EU) 2017/2394 and (EU) 2018/1724 with regard 
to the discontinuation of the European Online Dispute Resolution Platform // URL: https://eur-lex.europa.eu/
legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A32024R3228&qid=1737714743725 (дата обращения: 24.01.2025).

20	 Последняя дата подачи новых жалоб на платформе — 20 марта 2025 г. Платформа будет функциониро-
вать до 19 июля 2025 г. для рассмотрения жалоб, поданных до 20 марта 2025 г.
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В пояснительной записке к проекту Ре-
гламента указывалось, что нормы ЕС об альтер-
нативных способах рассмотрения споров с уча-
стием потребителей, в том числе посредством 
онлайн-механизмов, действуют без каких-либо 
изменений с 2013 г., несмотря на радикаль-
ные изменения потребительского рынка, осо-
бенно в связи с его быстро расширяющимся 
цифровым измерением. Платформа работала с 
2016 г. как полностью многоязычная цифровая 
инфраструктура, позволяющая потребителям 
разрешать споры онлайн путем привлечения 
сертифицированных учреждений. Несмотря 
на довольно высокую заинтересованность, что 
подтверждается количеством посещений соот-
ветствующего сайта, на платформе в среднем 
рассматривается всего лишь около 200 дел в 
год, что совершенно не оправдывает затраты 
органов ЕС на обеспечение ее функционирова-
ния, а также расходы, понесенные националь-
ными властями и бизнес-сообществом для со-
блюдения своих обязательств в соответствии с 
Регламентом № 524/2013.

На момент разработки Регламента № 524/ 
2013 цифровой рынок находился в стадии раз-
вития, а механизмы (инструменты) непосред-
ственного взаимодействия участников онлайн-
договорных отношений с поставщиками услуг 
по внесудебному рассмотрению споров от-
сутствовали. Но рынок электронной торговли 
претерпел качественные изменения: многие 
цифровые торговые платформы внедрили соб-
ственные системы онлайн-обработки жалоб, 
что позволило существенно упростить разреше-
ние спорных ситуаций.

Регламент № 524/2013 требует от онлайн-
торговцев и онлайн-площадок размещать на 
своих веб-сайтах легкодоступную ссылку на 
платформу. Возложение указанной обязанно-
сти, а также проведение Комиссией ЕС и госу-
дарствами-членами информационных кампа-
ний позволило привлекать на платформу от 
двух до трех миллионов посетителей каждый 
год. Как показывает статистика, лишь 2 % потре-
бителей в конечном итоге решали воспользо-
ваться платформой для связи с продавцом в 
целях онлайн-урегулирования спора.

Согласно оценке эффективности деятельно-
сти платформы, даже улучшение интерфейса 
ее домашней страницы и размещение более 
подробной информации о ее возможностях не 
смогло привлечь большее количество желаю-
щих воспользоваться платформой в целях он-
лайн-урегулирования спора. Напротив, лучшая 

информированность потребителей о ее целях и 
порядке функционирования привела к обратно-
му результату: количество запросов на проведе-
ние посредством платформы соответствующих 
процедур уменьшилось.

После запроса потребителя у трейдера есть 
30 дней, чтобы согласиться на запуск процесса 
онлайн-урегулирования спора. Однако только 
2 % трейдеров соглашаются начать эту про-
цедуру, в то время как около 40 % связывают-
ся с потребителями напрямую за пределами 
платформы. Большинство трейдеров просто 
игнорируют уведомление, поскольку участие 
в этом процессе не является для них обяза-
тельным. Поставщики услуг по онлайн-урегу-
лированию споров проводят проверку жалобы 
на соответствие установленным требованиям 
(около 400 жалоб в год) и дают ход в среднем 
только половине запросов. Следовательно, как 
свидетельствует практика, низкие показатели 
востребованности платформы обусловлены це-
лым рядом факторов, в частности отсутствием 
у потребителей предварительной информации 
о порядке ее работы, весьма ограниченным 
интересом трейдеров к разрешению споров с 
использованием механизмов платформы и не-
соответствием жалоб потребителей критериям, 
установленным поставщиками услуг по онлайн-
урегулированию споров.

В конечном итоге Комиссия ЕС пришла к 
выводу о том, что дальнейшее обслуживание 
платформы не соответствует принципам бюд-
жетной политики ЕС. Напротив, прекращение 
работы платформы позволит Европейской ко-
миссии сэкономить около 500 тыс. евро в год.

Поведенческое исследование показало, что 
действующее требование к трейдерам раз-
мещать на своих веб-сайтах ссылку на плат-
форму не оказывает должного положительного 
влияния на намерение потребителя использо-
вать процедуру внесудебного урегулирования 
споров. Таким образом, отсутствие указанной 
ссылки не приведет к каким-либо негативным 
последствиям. Вместе с тем онлайн-трейдерам, 
большинство из которых относится к катего-
рии малых и средних предприятий, не нужно 
будет обслуживать адрес электронной почты 
для ведения переписки в случае использования 
платформы, что позволит сэкономить 100 евро 
в год. Общая выгода для предприятий ЕС, со-
гласно подсчетам Европейской комиссии, со-
ставит 370 млн евро в год. Представляется, что 
указанный опыт Европейского Союза должен 
быть принят во внимание при проектировании 
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правовых и организационных основ онлайн-
урегулирования споров в рамках международ-
ных альянсов и интеграционных объединений 
с участием России.

Интересен и тот факт, что, несмотря, напри-
мер, на активное развитие модельного нормо-
творчества в сфере цифровизации торгового 
оборота в рамках СНГ21, соответствующие ком-
плексные инициативы по онлайн-урегулирова-
нию споров отсутствуют. Отдельные упомина-
ния содержатся в Модельном законе стран СНГ 
«О защите прав потребителей» (новая редак-
ция)22. Так, статья 9, гарантирующая право на 
наличие эффективных механизмов урегулиро-
вания потребительских споров и средств пра-
вовой защиты потребителей, включает в себя 
требование о доступности для потребителей ин-
формации об имеющихся средствах правовой 
защиты и других процедурах урегулирования 
споров, в том числе в режиме онлайн. Сто́ит, од-
нако, подчеркнуть, что речь идет о доступности 
лишь информации, а не механизмов онлайн-
урегулирования споров. По какой-то причине, 
если следовать буквальному толкованию, раз-
работчики данного Модельного закона решили, 
что применение эффективных и доступных ме-
ханизмов разрешения потребительских споров, 
в том числе путем внедрения альтернативных 
способов их урегулирования в режиме онлайн, 
должно быть предусмотрено национальным за-

конодательством стран СНГ только в отношении 
отдельных категорий потребителей, а именно 
инвалидов (п. 4 ч. 2 ст. 37). Очевидно, что такой 
ограничительный подход не отвечает ни совре-
менным тенденциям развития правового регу-
лирования механизмов альтернативного урегу-
лирования споров, ни задаче создания своего 
рода безбарьерной модели взаимодействия 
субъектов цифрового рынка.

Надо иметь в виду, что в условиях цифровой 
трансформации основной целью правового 
регулирования становится «не столько защи-
та автономии сторон и обеспечение баланса 
их интересов, сколько содействие развитию 
цифрового рынка»23. При этом «последствия 
перехода к этой рыночной парадигме не огра-
ничиваются модернизацией материального до-
говорного права»24, а распространяются также 
на иные, в том числе процессуальные, отрасли 
права, без которых невозможна эффективная 
защита прав участников электронной торговли.

Несмотря на то что в отдельных государ-
ствах — членах СНГ приняты специальные 
законы в сфере электронной торговли: в Азер-
байджане25 (2005 г.), Киргизии26 (2021 г.), Та-
джикистане27 (2022 г.), Узбекистане28 (2022 г.), 
соответствующие положения о возможности 
онлайн-урегулирования споров в них отсут-
ствуют. В этом отношении выгодно отличается 
Закон КНР от 31.08.2018 «Об электронной тор-

21	 Так, 14 апреля 2023 г. в г. Санкт-Петербурге на заседании Межпарламентской Ассамблеи государств — 
участников СНГ был принят целый пакет модельных законов, направленных на формирование единого 
цифрового рынка: «О цифровых финансовых активах», «О цифровых правах», «О цифровой трансфор-
мации сферы услуг государств — участников СНГ», «О цифровом пространстве, его инфраструктуре и 
регулировании в государствах — участниках СНГ», «О трансфере технологий и мерах по его поддержке 
и регулированию в государствах — участниках СНГ», «О защите прав потребителей» (новая редакция).

22	 Модельный закон «О защите прав потребителей» (новая редакция) (принят 14 апреля 2023 г. в г. Санкт-
Петербурге постановлением 55-17 на 55‑м  пленарном заседании Межпарламентской Ассамблеи 
государств  — участников СНГ)  // Информационный бюллетень. Межпарламентская Ассамблея госу-
дарств — участников Содружества Независимых Государств. 2023. № 78 (ч. 3).

23	 Сергеева О. В. Электронная торговля в архитектуре нормативного регулирования: поиск баланса инте-
ресов // Право. Журнал Высшей школы экономики. 2024. Т. 17. № 2. С. 33.

24	 The Law of Global Digitality  / M. C. Kettemann, A. Peukert, I. Döhmann (eds.). London  : Routledge, 2022. 
P. 145.

25	 Закон Азербайджанской Республики от 10.05.2005 № 908-IIQ «Об электронной торговле» // Собрание 
законодательства Азербайджанской Республики. 2005. № 7. Ст. 564.

26	 Закон Кыргызской Республики от 22.12.2021 №  154 «Об электронной торговле»  // Эркин  То. 2021. 
№ 155.

27	 Закон Республики Таджикистан от 24.12.2022 № 1921 «Об электронной торговле» // БД «Законодатель-
ство стран СНГ».

28	 Закон Республики Узбекистан от 29.09.2022 № ЗРУ-792 «Об электронной коммерции» // Национальная 
база данных законодательства Республики Узбекистан. 2022. № 03/22/792/0870.
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говле»29, отдельная глава которого посвящена 
механизмам разрешения споров в сфере элек-
тронной коммерции (гл. IV).

Так, операторы электронной коммерции30 
должны разрабатывать удобные и эффектив-
ные механизмы подачи жалоб и сообщений, 
публиковать информацию о способах их по-
дачи, а также своевременно их рассматривать 
(ст. 59). Споры, возникающие в связи с элек-
тронной торговлей, могут быть урегулированы 
путем переговоров, посредничества (медиа-
ции) со стороны организаций потребителей, 
отраслевых ассоциаций или других законно со-
зданных посреднических организаций, а также 
путем подачи жалобы в соответствующие орга-
ны, направления заявления об инициировании 
арбитражного или судебного разбирательства 
(ст. 60).

Закон КНР разрешает операторам платформ 
электронной коммерции создавать механизмы 
урегулирования споров в режиме онлайн, раз-
рабатывать и публиковать правила урегулиро-
вания споров, а также справедливо и беспри-
страстно разрешать споры между сторонами на 
основе принципа добровольности их участия в 
этом процессе (ст. 63).

Закон возлагает на операторов платформ 
и операторов электронной торговли ряд обя-
занностей: 1) оператор платформы должен 
активно помогать потребителю в защите его 
законных прав и интересов при возникновении 
спора между оператором электронной коммер-
ции и потребителем; 2) операторы электронной 
коммерции должны представлять оригиналы 
договоров и записи о сделках для разрешения 
споров, возникающих в связи с электронной 
торговлей. В случае утери, подделки, фальси-

фикации, уничтожения, сокрытия или отказа 
представить такие материалы, что приведет к 
невозможности установления необходимых 
фактов народным судом, арбитражным судом 
или соответствующим органом, операторы 
электронной коммерции будут привлечены к 
юридической ответственности.

Анализ подходов, воспринятых Законом КНР 
в целом и обозначенными выше его отдельны-
ми положениями в частности, позволяет сде-
лать вывод об их ориентации на обеспечение 
эффективной защиты законных прав и интере-
сов участников электронной коммерции, под-
держание стабильности гражданского оборота 
и содействие устойчивому развитию цифрового 
рынка. На основании изложенного вполне за-
кономерным и справедливым видится тезис о 
необходимости учета и использования опыта 
КНР, в том числе «для разработки положений о 
досудебном разрешении споров между потре-
бителями и продавцами, реализующими това-
ры через цифровые платформы»31. При этом 
в Законе КНР акцент делается не на создании 
отдельной платформы, а на возложении обя-
занности по разработке и внедрению механиз-
мов онлайн-урегулирования споров самими 
цифровыми платформами.

В Российской Федерации, несмотря на дав-
но назревший запрос на создание механизмов 
онлайн-урегулирования споров, возникающих 
в связи с электронной торговлей, необходи-
мая законодательная база отсутствует. В то 
же время еще в 2021 г. Правительством РФ в 
Государственную Думу РФ был внесен проект 
федерального закона «О внесении изменений 
в Закон Российской Федерации “О защите прав 
потребителей” и Федеральный закон “Об аль-

29	 Закон Китайской Народной Республики от 31.08.2018 «Об электронной торговле» // URL: https://ipkey.
eu/sites/default/files/documents/resources/PRC_E-Commerce_Law.pdf (дата обращения: 27.01.2025).

30	 Согласно ст.  9 Закона КНР «Об электронной торговле» под операторами электронной коммерции 
(e-commerce operators) понимаются физические, юридические лица или организации без образования 
юридического лица, осуществляющие операционную деятельность по продаже товаров или предо-
ставлению услуг через Интернет и другие информационные сети, включая операторов платформ элек-
тронной коммерции, операторов на платформах и операторов электронной коммерции, продающих 
товары или предоставляющих услуги через самостоятельно созданные веб-сайты или другие веб-сер-
висы. Операторы платформы электронной коммерции (e-commerce platform operators) определяются в 
Законе как юридические лица или организации без образования юридического лица, которые предо-
ставляют площадку для ведения бизнеса, согласования сделок, распространения информации и т.п. в 
целях самостоятельного осуществления торговой деятельности. Операторы на платформе (operators on 
platform) понимаются как операторы электронной торговли, которые продают товары или предостав-
ляют услуги посредством платформ электронной коммерции.

31	 Алексеенко А. П. Правовой статус оператора платформы электронной коммерции в КНР // Правоведе-
ние. 2024. Т. 68. № 2. С. 297.
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тернативной процедуре урегулирования споров 
с участием посредника (процедуре медиации)” 
в части создания правовой основы для разви-
тия системы альтернативных онлайн-механиз-
мов урегулирования споров»32.

Законопроектом предлагается создание он-
лайн-сервиса урегулирования споров в сфере 
защиты прав потребителей посредством едино-
го портала государственных и муниципальных 
услуг, обеспечивающего «процесс предъявле-
ния, рассмотрения и удовлетворения требо-
ваний потребителей… связанных с продажей 
товаров (выполнением работ, оказанием услуг) 
с использованием информационно-телекомму-
никационной сети “Интернет”». Таким образом, 
законопроект изначально предусматривает 
возможность онлайн-урегулирования споров 
только с участием потребителей и только в свя-
зи с дистанционными сделками.

Не углубляясь в анализ отдельных положе-
ний законопроекта33, некоторые из которых 
совершенно справедливо встречают критику, 
необходимо указать на то, что сама процеду-
ра урегулирования споров с использованием 
онлайн-сервиса не нашла отражения в данном 
акте. Законопроектом предлагается возложить 
на Правительство РФ задачу по разработке пра-
вил онлайн-урегулирования споров, содержа-
щих: сведения о категориях споров, которые 
могут быть рассмотрены с использованием 
онлайн-сервиса; требования к независимым 
лицам; порядок доступа пользователей к он-
лайн-сервису; порядок заключения соглашений 
в рамках урегулирования споров с использова-

нием онлайн-сервиса и т.п. (ст. 39.3). Из текста 
законопроекта не ясно, какие конкретно спо-
собы внесудебного урегулирования споров 
должны быть предусмотрены онлайн-сервисом 
(переговоры? медиация? арбитраж?) и каковы 
механизмы их реализации. Сказанное позволя-
ет сделать вывод об отсутствии концептуальной 
основы разработанного законопроекта.

В зарубежных странах встречаются различ-
ные модели организации деятельности тако-
го рода онлайн-сервисов (платформ), имею-
щих разный функционал. Так, в Бразилии с 
2014 г. действует государственная платформа 
Consumidor.gov.br34, администрируемая Нацио-
нальным секретариатом по делам потребите-
лей Министерства юстиции (Secretaria Nacional 
do Consumidor — Senacon — do Ministério da 
Justiça).

Платформа обеспечивает прямое общение 
между потребителями и компаниями для уре-
гулирования потребительских споров в режиме 
онлайн посредством направления потребите-
лем жалобы, на которую присоединившаяся в 
добровольном порядке к платформе компания 
должна отреагировать; до размещения ответа 
на платформе у компании есть возможность 
взаимодействовать с потребителем, например в 
случае необходимости представления потреби-
телем дополнительных документов или сведе-
ний. Компания должна ежедневно отслеживать 
жалобы, поступающие через сайт, и отвечать 
на них в течение 10 дней. Срок ответа отсчиты-
вается с момента регистрации жалобы. После 
получения ответа потребитель оценивает ре-

32	 URL: https://sozd.duma.gov.ru/bill/1138398‑7 (дата обращения: 04.02.2025).
	 Законопроект был принят в первом чтении 26 мая 2021 г. По итогам заседания Совета Государственной 

Думы, состоявшегося 24 июля 2023 г., рассмотрение во втором чтении перенесено на более поздний 
срок. Рассмотрение проекта федерального закона было включено в примерную программу законопро-
ектной работы Государственной Думы на июнь 2024 г. В настоящее время оно включено в примерную 
программу законопроектной работы Государственной Думы на июль 2025 г., однако законопроект не 
относится к категории подлежащих рассмотрению в первоочередном порядке.

33	 См. подробнее: Габов  А.  В. Онлайн-урегулирование споров участников цифровых платформ (экоси-
стем) // Вестник гражданского процесса. 2022. № 1. С. 208–235 ; Рожкова М. А. Перспективы правового 
регулирования онлайн-разбирательств потребительских споров // Закон. 2022. № 9. С. 151–156 ; Мель-
ник В. Д. О создании онлайн-сервиса урегулирования потребительских споров в Российской Федера-
ции // Арбитражный и гражданский процесс. 2022. № 7. С. 58–59  ; Чекмарева А. В. Альтернативное 
урегулирование правовых споров: современное состояние и новые возможности  // Арбитражный и 
гражданский процесс. 2023. № 10. С. 41–46.

34	 Платформа создана в соответствии с положениями п. V ст. 4 Федерального закона от 11.09.1990 № 8078 
«О Кодексе защиты прав потребителей» (URL: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l8078.htm) и ста-
тьи 7 Декрета от 15.03.2013 № 7963 (URL: https://planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2013/Decreto/
D7963.htm).
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зультат рассмотрения своего обращения35. Как 
следует из приведенной на официальном сайте 
платформы статистики, в настоящее время 80 % 
жалоб, зарегистрированных на Consumidor.gov.
br, рассматриваются компаниями в среднем в 
течение семи дней36, что, однако, не свидетель-
ствует о положительной статистике успешного 
разрешения спорных ситуаций.

Показатели результативности деятельности 
компаний в отношении зарегистрированных 
жалоб также отображаются на платформе. По-
средством рейтингов, публикуемых на платфор-
ме, компании получают еще одну возможность 
продемонстрировать свою приверженность раз-
витию эффективных механизмов разрешения 
потребительских споров. Кроме того, благодаря 
сбору соответствующих данных компании могут 
провести подробный анализ проблем, связан-
ных с реализацией товаров и услуг, от произ-
водства до коммуникации и дистрибуции, что 
позволяет принять меры для повышения клиен-
тоориентированности и конкурентоспособности.

В основе функционирования платформы 
именно в таком формате лежит подход, со-
гласно которому прозрачность и обществен-
ный контроль имеют решающее значение для 
реализации и защиты прав потребителей, а 
информация, предоставляемая гражданами-
потребителями, имеет стратегическое значение 
для проведения государственной политики в 
соответствующей сфере.

Сто́ит отметить, что платформа не только 
предусматривает возможность направления пре-
тензии в связи с дистанционными продажами, 
но и, наряду с электронной торговлей, позволяет 
обратиться с жалобой на компании, относящиеся 
к совершенно различным сегментам рынка (ад-
министраторы консорциума; вода и санитария; 
прокат автомобилей; потребительские базы дан-
ных и реестры; банки, финансовые учреждения и 
администраторы карт; бары, рестораны, ночные 
клубы и т.п.; дисконтные карты; строительные, 
девелоперские и риелторские компании; бро-
керы и дистрибьюторы ценных бумаг и инвести-
ций; распределители топлива/газа; издатели и 

пресс-службы; компании, занимающиеся букме-
керской деятельностью, лотереями и рекламой; 
компании по предоставлению услуг / бизнес-по-
средничеству; компании электронных платежей; 
компании по взысканию кредитов; компании 
почтовых и логистических услуг; электрическая 
энергия; некоммерческие организации; образо-
вательные учреждения; производители (электро-
ника, телефония и IT-продукция; мелкая бытовая 
техника, предметы домашнего обихода и лично-
го пользования; бытовая техника; мебель, матра-
сы и аксессуары; продукты питания; химическая 
и фармацевтическая промышленность); аптеки; 
больницы, клиники, лаборатории и другие меди-
цинские услуги; строительные материалы, отдел-
ка и инструменты; автопроизводители, дилеры 
и поставщики автомобильных услуг и др.37). Как 
следует из отчета о деятельности за 2023 г., на 
платформе уже зарегистрировано более 7,7 млн 
жалоб, 5,4 млн пользователей и более 1 375 ком-
паний38.

В несколько ином формате в 2021 г. была 
запущена платформа по онлайн-урегулирова-
нию потребительских споров в Казахстане — 
Единая информационная система защиты прав 
потребителей (e-tutynushy.kz)39. Она позволяет 
гражданам не только напрямую направить пре-
тензию/жалобу руководству / предложения в 
адрес соответствующей торговой организации 
в случае ее добровольного присоединения к 
платформе40, но и обратиться в орган досудеб-
ного урегулирования для получения юридиче-
ской консультации. В Единой информационной 
системе предусмотрены типовые формы жалоб 
в зависимости от предмета спора.

После получения претензии продавец (по-
ставщик услуг) обязан дать на нее мотивиро-
ванный ответ в течение 10 календарных дней. 
Если такого ответа не последует, потребитель 
имеет право направить обращение в соответ-
ствующий государственный орган (Комитет по 
защите прав потребителей). В отличие от плат-
формы, функционирующей в Бразилии, в Еди-
ной информационной системе Казахстана ни 
обращения, ни ответы на них не размещаются 

35	 См. примеры взаимодействия на платформе Consumidor.gov.br. URL: https://consumidor.gov.br/pages/
indicador/relatos/abrir (дата обращения: 06.02.2025).

36	 URL: https://consumidor.gov.br/pages/principal/?1738842033326 (дата обращения: 06.02.2025).
37	 URL: https://consumidor.gov.br/pages/principal/empresas-participantes (дата обращения: 06.02.2025).
38	 URL: https://consumidor.gov.br/pages/publicacao/externo/ (дата обращения: 06.02.2025).
39	 URL: https://e-tutynushy.kz/main (дата обращения: 06.02.2025).
40	 Министерство торговли и интеграции Республики Казахстан ведет работу по привлечению на платфор-

му торговых организаций.



Том 79 № 4 2026 101LEX RUSSICA

Сергеева О. В. 
Онлайн-разрешение споров как фактор развития торгового оборота: модели правового регулирования

в публичном доступе, и у потребителя нет воз-
можности оценить эффективность разрешения 
спорной ситуации. При этом, как и в Бразилии, 
потребители вправе использовать платформу 
для обращения с претензией по поводу товаров 
(услуг), приобретенных (оказанных) как дистан-
ционным способом, так и очно.

Согласно размещенной на официальном 
сайте Единой информационной системы стати-
стике, с момента ее запуска было направлено 
14 243 обращения, из них в субъекты досудеб-
ного урегулирования — 3 689, в организации 
бизнеса — 10 555. Количество зарегистриро-
ванных потребителей/пользователей состав-
ляет 195 388 человек, организаций — субъектов 
досудебного урегулирования — 18, организа-
ций бизнеса и ИП — 15941.

Заключение

Таким образом, идея создания специальной 
государственной платформы для онлайн-уре-
гулирования потребительских споров уже реа-
лизуется в некоторых странах. В то же время в 
научной литературе высказываются различные 
мнения относительно целесообразности вне-
дрения единого общегосударственного плат-
форменного подхода в российское правовое 
пространство. В частности, встречается пози-
ция, согласно которой необходимость в таком 
инструменте на сегодняшний день отсутствует, 
поскольку «каждая посредническая онлайн-
платформа или платформа продавца по прода-
же товаров обладает собственным уникальным 
интерфейсом, правилами урегулирования спо-
ров, которые на них используются, и накоплен-
ным опытом во взаимодействии с продавцами 
и покупателями»42.

Однако заявленный тезис не в полной мере 
соответствует действительности. До сих пор су-
ществует немало торговых организаций (причем 

довольно крупных), которые наряду с продажей 
товаров в обычном формате реализуют их через 
свой сайт, не предусматривая никаких механиз-
мов онлайн-урегулирования спорных ситуаций. 
Считаем, что решению задачи эффективной 
защиты прав участников торгового оборота в 
большей степени будет способствовать возло-
жение на всех продавцов (поставщиков услуг), 
реализующих товары (услуги) дистанционным 
способом, обязанности по внедрению механиз-
мов онлайн-урегулирования споров. Кроме того, 
как справедливо отмечается учеными-юристами, 
«сама по себе возможность разрешения претен-
зии потребителя к продавцу онлайн способству-
ет укреплению доверия потребителей и трейде-
ров к покупкам и торговле онлайн как в пределах 
российской юрисдикции, так и за рубежом»43.

Ввиду изложенного полагаем, что соответ-
ствующие законодательные новеллы в связи с 
созданием механизмов онлайн-урегулирова-
ния споров должны быть включены не только 
в законы «О защите прав потребителей»44 и 
«Об альтернативной процедуре урегулирова-
ния споров с участием посредника (процедуре 
медиации)»45, но и в специально принятый для 
целей формирования правовой основы осуще-
ствления торговой деятельности в цифровом 
пространстве федеральный закон «Об элек-
тронной торговле», которым могла бы быть 
предусмотрена обязанность продавцов (постав-
щиков услуг), реализующих товары (услуги) ди-
станционным способом, по внедрению меха-
низмов онлайн-урегулирования споров.

Безусловно, обращение к внедренным на 
платформе (сайте) продавца механизмам он-
лайн-урегулирования споров представляется 
наиболее удобным способом разрешения кон-
фликтных ситуаций. Вместе с тем в отсутствие 
единых нормативных требований, закреплен-
ных на государственном уровне, процедура он-
лайн-урегулирования разногласий происходит 
по правилам платформы (сайта)46, которые не 

41	 URL: https://e-tutynushy.kz/statistics (дата обращения: 06.02.2025).
42	 Бурова А. Ю. О разрешении потребительских споров на российских онлайн-платформах // Юрист. 2024. 

№ 8. С. 25–30.
43	 Дьяконова М.  О. Альтернативные способы разрешения споров с участием потребителей  // Вестник 

гражданского процесса. 2020. № 6. С. 42–65.
44	 Закон РФ от 07.02.1992 № 2300‑1 «О защите прав потребителей» // СЗ РФ. 1996. № 3. Ст. 140.
45	 Федеральный закон от 27.07.2010 № 193‑ФЗ «Об альтернативной процедуре урегулирования споров с 

участием посредника (процедуре медиации)» // СЗ РФ. 2010. № 31. Ст. 4162.
46	 Это позволяет ставить вопрос о формировании «права платформ». См. подробнее: Мажорина М. В., 

Терентьева Л. В., Шахназаров Б. А. Международное частное право в условиях развития информаци-
онно-коммуникационных технологий // Актуальные проблемы российского права. 2019. № 5. С. 179.
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всегда могут быть понятны, доступны и не все-
гда могут учитывать интересы пользователя.

В этом случае соответствующая государ-
ственная онлайн-платформа могла бы, во-пер-
вых, рассматриваться как следующая ступень 
в дистанционном механизме защиты прав 
участников сделок, а во-вторых, использо-
ваться для урегулирования разногласий по 
договорам, заключенным в обычном формате. 
При этом факт принадлежности платформы к 
профильному органу государственной власти 
и осуществление им мониторинга результатов 
рассмотрения обращений служили бы допол-
нительным стимулом для добросовестного осу-
ществления хозяйствующими субъектами тор-
говой деятельности и эмпирической базой для 
выработки государственной политики в рассма-
триваемой области. Представляется, что пред-
ложенная в законопроекте модель организации 
государственной платформы по онлайн-урегу-
лированию споров требует дополнительного 
осмысления с точки зрения ее функционала и 
применимости, в том числе для целей разреше-
ния трансграничных и коммерческих споров, 

а также урегулирования разногласий посред-
ством переговоров, медиации, арбитража.

Интенсификация торговых операций, в том 
числе вследствие развития дистанционных 
способов осуществления хозяйственной дея-
тельности, очевидно, требует определения 
стратегии по минимизации правовых и эконо-
мических рисков. В этом аспекте внедрение 
механизмов онлайн-урегулирования споров яв-
ляется не только фактором развития торгового 
оборота в целом и электронной коммерции в 
частности, но и перспективным инструментом 
защиты прав договаривающихся субъектов, что 
отвечает не только частным, но также рыноч-
ным и публичным интересам. В основе разра-
ботки соответствующего нормативного регули-
рования должна лежать логически выверенная 
концепция47, исходящая из потребностей пуб-
личных органов, частных лиц, бизнес-структур 
и общественных институтов, учитывающая со-
временные экономические, технологические, 
геополитические и другие реалии, позитивный 
и негативный международный и зарубежный 
опыт.
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