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  تمھيد
وتشارك الھيئات .نظام متخصص للتوحيد القياسي في جميع أنحاء العالم) ISO(تشكل المنظمة الدولية للتقييس 

 تنشأھامواصفات الدولية من خلال اللجان الفنية التي العملية اعدادفي  ISOعضاء في المنظمتين الأالوطنية 
الذي تم تشكيل لجنة فنية موضوع بالمھتمة  وكل ھيئة عض .المنظمة للتعامل مع مجالات معينة من النشاط الفني 

 منھا حكوميةال الدولية المنظماتفي العمل يشارك كما  الحق في أن تكون ممثلة في ھذه اللجنةلديھا يه ف
 منظمة الأيزو عن قرب مع اللجنة الدولية الكھروتقنية تتعاون و، ISO منظمةذات الصلة بة، حكوميالوغير
IEC  التوصيف الكھروتقنيمجالات في.  

، الجزء ISO / IECالصادرة عن كلا من توجيھاتالوقد صيغت المواصفات الدولية وفقا للوائح الواردة في 
 .الثاني

مشاريع المواصفات الدولية المتبناه بواسطة . المھمة الأساسية للجنة الفنية المشتركة ھي اعداد المواصفات الدولية
مواصفات كھذه المشاريع  اصدارو يتطلب . للتصويت الوطنيةالھيئات  علىاللجنة الفنية المشتركة يتم توزيعھا 

  .على الأقل من الھيئات الوطنية التي يحق لھا التصويت% ٧٥دولية  موافقة 

و لـن تتحمـل .الاختـراعبـراءة  خاضعة لحقـوقعناصر هذه الوثيقة  بعض تكون أن يةاحتمالإلى  و نود لفت الانتباه
  .ها ن هذه الحقوق أو جميعماأيّ  حديدت ليةمسؤو  (ISO)المنظمة الدولية للتقييس 

  

الخاصة بإدارة الجودة  ISO/TC 176 اللجنة الفنية قبل من 10003يزو أ الدولية المواصفة القياسية تم إعداد
  .التكنولوجيات الداعمةالخاصة ب  SC3لجنة فرعية   -  الجودة وتوكيد
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  مقدمة 
  عام ٠/١

وتصѧѧميم وتطѧѧوير وتشѧѧغيل والحفѧѧاظ علѧѧى التخطѧѧيط  الإرشѧѧاد للمنشѧѧآت بشѧѧأنالدوليѧѧة القياسѧѧية ھѧѧذه المواصѧѧفة  تقѧѧدم
لفѧѧض تقѧѧدم ھѧѧذه العمليѧѧة . للشѧѧكاوى التѧѧي تتعلѧѧق بالمنتجѧѧاتبكفѧѧاءة وفاعليѧѧة  فѧѧض المنازعѧѧات الخارجيѧѧة وتحسѧѧين

ً  المنشآتوسيلة لإصلاح الأمور عندما لا تعالج المنازعات  لشكاوى أن تحُل بنجاح يمكن لمعظم او. الشكوى داخليا
  .  من الإجراءات المضادة المزيدر واتخاذ ثدون الحاجة إلى استھلاك وقت أكالمنشأة داخل 

تشѧѧُجع المنشѧѧآت لتطѧѧوير عمليѧѧة التعامѧѧل مѧѧع الشѧѧكاوى الداخليѧѧة بكفѧѧاءة وفاعليѧѧة بمѧѧا يتماشѧѧى مѧѧع المواصѧѧفة  :١ملحوظѧѧة 
  .10002القياسية الدولية أيزو 

تتسم ھذه الطѧرق بأنھѧا إمѧا . المنازعات وتستخدم مصطلحات مختلفة لوصف ھذه الطرقھناك طرق مختلفة لفض 
  .، ويمكن إستخدام كل طريقة على حدة أو بصورة متتالية)انظر الملحق ا(تكون تيسيرية أو استشارية أو حاسمة 

  -:يمكن أن تستخدم ھذه المواصفة القياسية الدولية بھدف

 .وتحديد الوقت لعرض عملية فض المنازعة على أصحاب الشكوىتصميم عملية فض المنازعات   ) أ
) 3.9 انظѧر البنѧد" مقѧدم" بѧـالقياسѧية المشار إليه فѧي ھѧذه المواصѧفة (إختيار مقدم لعملية فض المنازعة   ) ب

 .الذي يكون قادراً على تلبية احتياجات وتوقعات معينة للمنشأة

ام والخѧاص أشѧكالاً متعѧددة حѧول العѧالم متضѧمنين الجمعيѧات التѧي يمكن أن يتخذ المقدمين من القطاعين العѧ  :٢ملحوظة 
  .تختص بالقطاع الصناعي، المحققين في الشكاوى والجمعيات متعددة القطاعات

بينما تتوجه ھذه المواصѧفة القياسѧية الدوليѧة للمنشѧآت فإنѧه يمكѧن للمقѧدمين أيضѧاً الاسѧتفادة مѧن معرفѧة الإرشѧادات 
  .قدمي فض المنازعات أيضاً استخدام الإرشادات في عملياتھم لفض المنازعاتالموجھة للمنشآت، ويمكن لم

تشُجع المنشآت على التخطيط لعملية فض المنازعات وإلى كيفية تصميمھا وتطويرھا وتشѧغيلھا والمحافظѧة عليھѧا 
يѧة ، وأن يѧتم وفقѧاً لقواعѧد السѧلوك الخاصѧة بإرضѧاء الزبѧون ووفقѧا لعمليѧة التعامѧل مѧع الشѧكاوى الداخل وتحسѧينھا

  .دمجھم مع نظم إدارة الجودة أو نظم الإدارة الأخرى التي تطبق بالمنشأة

تسѧѧاعد ھѧѧذه المواصѧѧفة القياسѧѧية الدوليѧѧة الأفѧѧراد والمنشѧѧآت علѧѧى تقѧѧدير مѧѧدى كفѧѧاءة وفاعليѧѧة وعدالѧѧة عمليѧѧة  فѧѧض 
  -:المنازعات بالمنشأة، ويساعد تطبيق ھذه المواصفة القياسية الدولية فى 

لية تتسم بالمرونة في فض المنازعات التي يمكن أن تكون أقل تكلفة مقارنة بالشكاوى التي تقديم عم -
 .تنتھي باللجوء إلى القضاء وأكثر سھولة وأسرع خاصة في المنازعات عبر الحدود

 .تعزيز إرضاء الزبون وولائه -
المنشآت والمقѧدمين تقديم مقارنة مرجعية والتى يمكن للأفراد والمنشآت تقدير الشكاوى المقدمة من  -

 .على أساسھا بحيث يتم العمل بكفاءة وفاعلية وعدالة
إبѧѧلاغ مسѧѧتخدمي عمليѧѧة فѧѧض المنازعѧѧات المحتملѧѧين بشѧѧروط الѧѧدخول فѧѧي ھѧѧذه العمليѧѧة وتكلفتھѧѧا  -

 .والعواقب القانونية لھا
 .تعزيز قدرة  المنشأة لتحديد أسباب المنازعات وكيفية القضاء عليھا -
 .مع الشكاوى والمنازعات في المنشأةتحسًين طريقة التعامل  -
 .تقديم معلومات إضافية تساھم في تحسين عمليات المنشأة ومنتجاتھا -
 .تحسًين سمعة المنشأة أو تجنب إحداث ضرر لھا -
 .تحسًين التنافسية المحلية والدولية -
 .توفير الثقة فى المعالجة النزيھه والمتسقة للمنازعات في السوق العالمي -

  .لمنازعات الخارجية يمكن أن يكون موضوع المتطلبات القانونية والتنظيميةيلاحظ أن فض ا

إن المصطلحات المستخدمة فيما يتعلق بفض المنازعѧات ليسѧت دائمѧاً نفسѧھا المسѧتخدمة فѧي أنحѧاء   :٣ملحوظة 
  .ويقدم الملحق أ قاموس لبعض المصطلحات المقابلة العالم،
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  9004ومواصفة الأيزو  9001العلاقة مع مواصفة الأيزو ٠/٢

وتѧدعم أھѧدافھما مѧن خѧلال التطبيѧق  9004و  9001تتوافق ھذه المواصفة القياسية الدولية مع مواصفتي الأيѧزو 
الفعال والكفء لعملية فض المنازعات، ويمكن أيضاً أن تستخدم ھذه المواصفة القياسية الدولية بشѧكل مسѧتقل عѧن 

  .تلك المواصفتين المشار إليھما

متطلبات نظام إدارة الجودة  التي يمكن استخدامھا للتطبيق الداخلي من قبل المنشآت  9001واصفة الأيزو تحدد م
يمكѧѧن أن تسѧѧتخدم عمليѧѧة فѧѧض المنازعѧѧات الموضѧѧحة فѧѧى ھѧѧذه . أو لأغѧѧراض مѧѧنح الشѧѧھادات أو لأغѧѧراض تعاقديѧѧة

دة، ولا تسѧتھدف ھѧذه المواصѧفة كعنصر من عناصر نظѧام إدارة الجѧو) 10003أيزو (المواصفة القياسية الدولية 
    .القياسية الدولية لأن يتم إستخدامھا فى أغراض منح الشھادات أو فى الأغراض التعاقدية

الإرشѧاد بشѧأن التحسѧين المسѧتمر لѧلأداء المتعلѧق بѧنظم إدارة الجѧودة،  9004تقدم المواصفة القياسية الدولية أيزو 
يمكѧن أن يعѧزز الأداء فѧي فѧض المنازعѧات مѧع  )10003أيѧزو (ليѧة كما أن استخدام ھѧذه المواصѧفة القياسѧية الدو

كمѧѧا تتѧѧيح أيضѧѧاً . والأطѧѧراف المعنيѧѧة الأخѧѧرىومقѧѧدمي الشѧѧكاوي أصѧѧحاب الشѧѧكاوى وأن يزيѧѧد مѧѧن رضѧѧا الزبѧѧائن 
التحسѧѧين المسѧѧѧتمر لجѧѧودة العمليѧѧѧات والمنتجѧѧات القائمѧѧѧة علѧѧى التغذيѧѧѧة الرجعيѧѧة مѧѧѧن الزبѧѧائن ومقѧѧѧدمى الشѧѧѧكاوى 

  .عنية الأخرىوالأطراف الم

باستثناء الزبائن ومقدمى الشكاوى يمكن أن تضم الأطراف المعنية الأخѧرى مѧوردين، إتحѧادات صѧناعية، :  ملحوظة
وأعضѧѧائھا، جمعيѧѧات المسѧѧتھلك، ھيئѧѧات حكوميѧѧة ذات صѧѧلة، أفѧѧراد، مѧѧلاك وآخѧѧرون الѧѧذين يتѧѧأثرون بعمليѧѧة فѧѧض 

  .المنازعات

 10002والمواصفة القياسية الأيزو  10001العلاقة مع المواصفة القياسية الأيزو  ٠/٣

، ويمكѧѧѧن اسѧѧѧتخدام ھѧѧѧذه  10002و  10001تتوافѧѧѧق ھѧѧѧذه المواصѧѧѧفة القياسѧѧѧية الدوليѧѧѧة مѧѧѧع مواصѧѧѧفتي الايѧѧѧزو 
ففѧي حالѧة اسѧتخدامھم سѧوياً، تعتبѧر . المواصفات القياسية الثلاث  كل منھم على حدا أو سوياً مѧع بعضѧھما الѧبعض

إطار أشمل ومتكامل لتعزيز إرضاء الزبون من خѧلال قواعѧد السѧلوك والتعامѧل  ھذه المواصفات الثلاث جزء من 
  ).أنظر الملحق ب(مع الشكاوى وفض المنازعات 

فمثѧل . على إرشادات لقواعد السلوك الخاصة بإرضاء الزبون بالمنشѧآت 10001تحتوي المواصفة القياسية أيزو 
، في حالة تحديد ما يتوقعه  الزبائن من المنشѧأة ومنتجاتھѧا، ھذه القواعد يمكن أن يقلل من احتمالية ظھور مشكلات

عنѧدما تظھѧر بالفعѧل الشѧكاوى والمنازعѧات، . ويمكن من خلالھا أيضا التغلѧب علѧى أسѧباب الشѧكاوى والمنازعѧات
فѧѧإن وجѧѧود قواعѧѧد السѧѧلوك يمكѧѧن أن يسѧѧاعد الأطѧѧراف فѧѧي فھѧѧم توقعѧѧات الزبѧѧائن ومحѧѧاولات المنشѧѧأة لتلبيѧѧة ھѧѧذه 

  .التوقعات

على إرشادات حول المعالجة الداخلية للشكاوى التي تتعلق بالمنتجات،  10002الأيزو القياسية مواصفة التحتوي 
ً  10003بينما تستخدم ھذه المواصفة القياسية الدولية أيزو    .عندما لا تحُل الشكاوى داخليا

  البيانات المتعلقة بالمطابقة ٠/٤

بѧالرغم مѧن تنفيѧذ جميѧع الإرشѧادات القابلѧة . الدولية لتستخدم كوثيقة إرشادية فقطتم تصميم ھذه المواصفة القياسية 
للتطبيق والمذكورة في ھذه المواصفة القياسية الدولية، يمكن وضع البيانات بأن عملية فض المنازعات تقѧوم علѧى 

  .ھذه الإرشادات

اصѧفة القياسѧية الدوليѧة تتعѧارض مѧع ھѧذه وعلى الرغم من ذلك فѧإن أي بيانѧات تѧزعم أو تلمѧح بالمطابقѧة لھѧذه المو
  .، وبالتالي فإنه من غير الملائم أن يتم وضع ھذه البياناتالقياسية المواصفة

إن البيانات التي تزعم أو تلمح بالمطابقة لھذه المواصفة القياسية الدولية ھي بالتالي غير مناسبة لإسѧتخدامھا  : ملحوظة
في أى مѧادة ترويجيѧة أو للإتصѧال مثѧل البيانѧات الصѧحفية والإعلانѧات والأدلѧة التسѧويقية، والفيѧديوھات، التصѧريحات 

والعبѧѧارات المشѧѧوقة لوسѧѧائل الإعѧѧلام المتنѧѧوع التѧѧي تتѧѧراوح مѧѧن  الخاصѧѧة بالعѧѧاملين، والشѧѧعارات، والشѧѧارات الدعائيѧѧة،
  .المطبوعة  والإذاعية إلى الإنترنت وتطبيقات الوسائط المتعددة، وبطاقات المنتج والعلامات واللافتات
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   -إرضاء الزبون  -إدارة الجودة 

  خطوط إرشادية لفض المنازعات خارج نطاق المنشآت

  المجال -١
  

تقدم ھذه المواصفة القياسية الدولية الإرشاد للمنشأة من أجل تخطيط وتصميم وتطوير وتشغيل والحفѧاظ علѧى 
 تطبق ھѧذه المواصѧفة. وتحسين عملية فض المنازعات للشكاوى بكفاءة وفاعلية والتي لم تحُل من قبل المنشأة

  -:الدولية على القياسية
 عمليѧѧة معالجѧѧة، أو مأو المطلوبѧѧة مѧѧنھ للزبѧѧائنتھدفة المسѧѧ المنشѧѧأةالشѧѧكاوى التѧѧي تتعلѧѧق بمنتجѧѧات  -

 .فض المنازعات ةالشكاوى، أو عملي
كѧѧل مѧѧن الخѧѧدمات، " المنѧѧتج" خѧѧلال ھѧѧذه المواصѧѧفة القياسѧѧية الدوليѧѧة، يشѧѧمل مصѧѧطلح : ١ملحوظѧѧة 

  .البرمجيات، الأجھزة والمواد المعالجة
الحѧدود شѧاملة تلѧك التѧي تنشѧأ مѧن  فض المنازعات التي تنشأ عن الأنشطة التجارية المحلية أو عبѧر -

 .التجارة الإلكترونية
تھدف ھذه المواصفة القياسية الدولية لاستخدامھا من قبѧل المنشѧآت بغѧض النظѧر عѧن نوعھѧا وحجمھѧا والمنѧتج     

  -:المقدم وتتعامل مع مايلي
 .الإرشاد بشأن تحديد متى وكيف تشارك المنشآت في فض المنازعات -
 .المقدمين واستخدام خدماتھمالإرشاد بشأن اختيار  -
مشѧѧاركة الإدارة العليѧѧا فѧѧي عمليѧѧة فѧѧض المنازعѧѧات والإلتѧѧزام بھѧѧا وتѧѧوفير المѧѧوارد الملائمѧѧة داخѧѧل  -

 .المنشأة
 .أساسيات لفض المنازعات بطريقة تتسم بالإنصاف والملائمة والشفافية والإتاحة -
 .الإرشاد بشأن إدارة مشاركة المنشأة في فض المنازعات -
 .فض المنازعات وتقديرھا والعمل على تحسينھا رصد عملية -

  -:تھدف ھذه المواصفة القياسية الدولية بالتحديد لفض المنازعات ما بين المنشأة وكل من :٢ ملحوظة
 الأفراد الذين يشترون المنتجات أو يستخدمونھا للأغراض الشخصية أو المنزلية، أو -
 .الشركات الصغيرة -

ولا . ة الدولية إلى إستخدامھا فى أغراض منح الشѧھادات أو الأغѧراض التعاقديѧةلا تھدف ھذه المواصفة القياسي
تطُبق لفض أنواع أخرى من النزاعات مثل النزاعات التي تنشأ بѧين المѧوظفين، كمѧا لا تھѧدف فѧي تطبيقھѧا إلѧى 

  .تغيير أي حقوق أو إلتزامات بموجب متطلبات قانونية وتنظيمية مطبقة
  

  .القياسية الدولية على الشكاوى المعالجة داخل إطار المنشأةلا تطُبق ھذه المواصفة 

  التكميلية المراجع -٢
بالنسبة للمراجع المؤرخة يلزم تطبيق النسخ المجازة . تعتبر الوثائق المرجعية التالية اساسية لتطبيق ھذه الوثيقة 

  )متضمنا اى تعديلات(المرجعية اما بالنسبة للمراجع عير المؤرخة  فإنه يلزم تطبيق آخر إصدار من الوثيقة 

  أساسيات ومفردات -نظم إدارة الجودة 9000 : 2005الأيزو  القياسية مواصفةال

  المصطلحات والتعاريف -٣
أيѧѧزو  "تطبѧق المصѧطلحات والتعѧѧاريف الѧواردة فѧى المواصѧѧفة القياسѧية الدوليѧة  القياسѧѧية لأغѧراض ھѧذه المواصѧفة

  -:وتعاريفوما يلي من مصطلحات " 9000 : 2005
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 اتحاد/جمعية ٣/١

    .مكونة من منشآت أو أفراد أعضاء بھا) ٣/٨(منشأة 

  )مقدم الشكوى(متظلم  ٣/٢

 )٣/٣.(أو ممثلين عنھم  يتقدم بشكوى ما) ٣/٨( منشأةشخص، أو 

 فѧضفي ھذه المواصفة القياسية الدولية، فإن الزبائن الѧذين يتقѧدمون بشѧكواھم أولاً إلѧى مقѧدمي عمليѧة  -:١ملحوظѧة

  ".متظلمون"المنازعات يعدوا بمثابة 

، حيѧѧث "10002أيѧزو "يوضѧح ھѧذا التعريѧف، ذلѧѧك التعريѧف الѧوارد فѧي المواصѧѧفة القياسѧية الدوليѧة  -:٢ ملحوظѧة
  .يمكن أن يكون الممثل ممثلاً عن شخص أو منشأة

    الشكوى ٣/٣

؛ فيما يتعلق بمنتجاتھا أو من عمليѧة التعامѧل مѧع الشѧكاوى نفسѧھا، حيѧث ) ٣/٨(ما  لمنشأةالتعبير عن عدم الرضا 
  . يكون رد الفعل أو الحل ظاھريا أو ضمنيا متوقع

  )٣/٢.(، البند10002 : 2004المواصفة القياسية الدولية أيزو (

  .)٣/٦(المنازعات  يمكن التقدم بالشكاوى التي لھا علاقة بعملية فض -:ملحوظة

  الزبون ٣/٤

  .أو فرد ما يشتري المنتج) ٣/٨(ما  شأةمن

  مستھلك، أو زبون، أو مستخدم نھائي، أو بائع تجزئة، أو مستفيد، أو مشتري -:مثال

  .يمكن أن يكون الزبون من داخل المنشأة أو خارجھا ١ملحوظة

  .الزبائن المحتملين" الزبون" لأغراض ھذه المواصفة القياسية الدولية، يشمل مصطلح ٢ملحوظة 

  .٣/٣/٥، البند 9000 : 2005مأخوذة من المواصفة القياسية الدولية ايزو  ٣ملحوظة

  إرضاء الزبون ٣/٥

  . لأي مدى تحققت متطلباته) ٣/٤( الزبونإدراك 

ھي مؤشر عام لانخفاض درجة إرضاء الزبائن ولكن غيابھا ليس بالضرورة دلالة ) ٣/٣(الزبائن  شكاوىإن  :١ ملحوظة
  .إرضائهعلى ارتفاع درجة 

حتى في حالة تلبية متطلبات الزبون والإتفاق بشأنھا، فھذا لا يؤكد بالضرورة على ارتفاع درجة : ٢ملحوظة 
  .إرضائه

 )٣/١/٤، البند 9000 : 2005المواصفة القياسية الدولية أيزو (

  منازعة ٣/٦

  .عملية فض المنازعات لمقدميتم تقديمھا )  ٣/٣(ما  شكوىعدم اتفاق نشأ عن ) فض المنازعة(

في ھذا الموقف، . التعبير  مبدئيا عن عدم  رضائھم إلى المقدم )٣/٤( لزبائنھا) ٣/٨( المنشآتتيح بعض :  ملحوظة
فإن التعبير عن عدم الرضا يصبح شكوى عندما ترسل إلى المنشأة للإفادة والرد، وفي حالة عدم استجابة المنشأة إلى 
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ولذلك تفضل العديد من . الأمر بمثابة منازعة وذلك بدون تدخل القائم بفض المنازعة الشكوى والقيام بحلھا يصبح
المنشآت أن يقوموا زبائنھم بالتعبير  أولا للمنشأة  عن عدم رضائھم قبل اللجوء إلى عملية فض المنازعة خارج نطاق 

  .المنشأة

  القائم بحل النزاعات ٣/٧

  ) ٣/٦.(المنازعةلمساعدة الأطراف في حل  )٣/٩(خدمة حل النزاعات  مقدمفرد يعينه 

  .يمكن أن يكون القائمين بفض النزاعات موظفين أو متطوعين أو أفراد متعاقد معھم : ملحوظة

  المنشأة ٣/٨

  .مجموعة من الأشخاص والمرافق مع ترتيب المسؤوليات والسلطات والعلاقات

 )٣/١( اتحادشركة، أو نقابة، أو مشروع تجاري، أو مشروع ،أو معھد، أو مؤسسة خيرية أو تاجر واحد، أو  :مثال
  .أو أجزاء أو خليطاً مما سبق

تختص ھذه المواصفة القياسية الدولية بأنواع مختلفة من المنشآت، كل منھم لھما أدوار مختلفة  كل  :١ملحوظة
، ومقدمي فض )٣/٣(لم تحل  شكاوى، حيث يتضمنوا منشآت لديھا )٣/٦( المنازعات فضالاختلاف في عملية 

" بمعنى آخر، يسُتخدم مصطلح . تقدم عمليات فض المنازعات أو ترعاھا) ٣/١( وإتحادات، )٣/٩( المنازعات
بمفرده، في ھذه المواصفة القياسية الدولية، ليكون معناه الجھة التي صدر فى شأنھا شكوى لم تحُل، وھي " المنشأة

نواع الأخرى لوصف الأ" وإتحاد"و" مقدم" بينما يستخدم المصطلحان.آجلا أم عاجلا ستكون أحد أطراف المنازعة
  .المنشآتمن 

  .٣/٣/١البند  – 9000 : 2005ھذا المصطلح مُتبنى من المواصفة القياسية الأيزو  : ٢ملحوظة 

  جھة التحكيم ٣/٩

  .لفض المنازعات  يعمل ويشغل عملية فض النزاعات خارج نطاق المنشآت) ٣/٨(شخص أو منشأة 

وبھذه الطريقة، تتحقق سمات ). ٣/٢(يكون المحكم بصفة عامة جھة قانونية، بعيدا عن المنشأة والمتظلم  :١ملحوظة
) ٣/٣(وفي بعض المواقف، تنُشأ وحدة مستقلة داخل المنشأة لمعالجة الشكاوى. )٤/٥أنظر البند (الاستقلالية والعدالة 

  .دولية ھذا الموقف المشار إليه بينما يمكن الاستفادة منهولكن لا تستھدف ھذه المواصفة القياسية ال. التي لم تحُل

يتعاقد مقدم فض المنازعات مع طرفي النزاع بأن يساعد على فض النزاع بينھما وأن يكون مسؤولا  :٢ملحوظة 
 يوفر المحكم من يجلوا النزاع، كما يستخدم فريق دعم وفريق تنفيذي وآخرون لتوفير الموارد. عن أداء ھذه العملية

المالية، الدعم المكتبى، المساعدة في جدولة الأعمال، التدريبات اللازمة، قاعات الاجتماعات، الأعمال الإشرافية، 
  .ووظائف مشابھة

يمكن أن يأخذ المحكمين أشكالا مختلفة ومنھا الجھات التى لا تھدف إلى الربح والجھات التي تھدف إلى  :٣ملحوظة 
  .أن تقوم بدور المحكم) ٣/١(لإتحادات الربح والجھات العامة، ويمكن ل

  المبادئ الإرشادية -٤

  عام ٤/١

والبند  ٤/٢يعتمد أساس فض النزاعات بكفاءة وفاعلية على الإلتزام بالمبادئ الإرشادية الواردة في كل من البند 
٤/٢/١.  

  الموافقة على المشاركة ٤/٢

في عملية فض النزاعات التي تقدمھا أحد المنشѧأت فѧي شѧكل تطѧوعي،  حيѧث  ينبغى أن تكون مشاركة المتظلمين 
وفѧي حالѧة أن . ينبغى  أن تكون الموافقة على المشاركة قائمة على الدراية والفھѧم الكامѧل للعمليѧة والنتѧائج الممكنѧة
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ѧروط اللازمѧن الشѧيس مѧه لѧة، فإنѧية أو منزليѧيھم أن الزبون يقوم بشراء أو إستخدام منتجات لأغراض شخصѧة لتلق
  ).انظر الملحق ج(.  كون ھناك موافقة على المشاركةي

ً في العقود التجارية بين  :١ملحوظة  ً مطلوبا يمكن أن تكون الموافقة على المشاركة في عملية فض النزاعات شرطا
  .الشركات والأخرى

يمكن أن تخضع الموافقة على المشاركة إلى متطلبات تشريعية وتنظيمية مختلفة في أنحاء  مختلفة من  :٢ملحوظة 
  . العالم

  الوصول إمكانية  ٤/٣

  )أنظر الملحق د. (ينبغى أن تكون عملية فض النزاعات سھل إيجادھا واستخدامھا

  الملائمة ٤/٤

والحلول الممكنة ) أنظر الملحق أ(بين أطراف النزاع  ينبغى أن يكون نوع الطريقة المستخدمة في فض النزاعات
  )أنظر الملحق ھـ. (المتاحة للمتظلم ملائمة لطبيعة النزاع

  العدالة ٤/٥

بنية حل النزاع بصورة عادلة وصادقة مع المشتكي، ينبغى أن تشترك المنشأة مصدر النزاع في فض النزاعات 
م الحيادية والموضوعية في كل من العاملين والقائمين على فض وينبغى على المنشأة أن تختار المحكم بحيث تتس

المنازعات الذين يعملون في منظومة فض النزاعات، وبالتالي تكون العمليات والتوصيات والقرارات الصادرة 
  )انظر الملحق و. (عن تلك العملية عادلة لكلا الطرفين تتسم بالاستقلالية

  الكفاءة ٤/٦

ون بالمنشأة والمحكمين والقائمون على حلھا بالسمات الشخصية، والمھارات، والتدريب ينبغى أن يمتلك العامل
  )انظر الملحق ز. (والخبرات اللازمة لتنفيذ المسؤوليات المطلوبة منھم بطريقة مرضية

  الالتزام بالمواعيد ٤/٧

  ).انظر الملحق ح(المستخدمة ينبغى تسليم عملية فض النزاع بأسرع ما يمكن، مبينا طبيعة النزاع والعملية 

  السرية  ٤/٨

ينبغى أن تبقى المعلومات المحددة للھوية في سرية وحماية، إلا إذا طلب القضاء الكشف عنھا أو إذا وافق 
وأيضا نجد بشكل مماثل، أنه ينبغى أن تظل الأسرار التجارية سرية خاصة . الشخص المعني على الكشف عنھا

  . ء الإفصاح عنھا أو إذا وافق الطرف الذي لديه سرية تجارية على الإقصاح عنھاومحمية، إلا إذا طلب القضا

ھويتھا / تعتبر المعلومات المحددة للھوية ھي تلك التي عند اقترانھا بالفرد يمكن استخدامھا لتحديد ھويته ١ملحوظة 
. ويمكن استرجاعھا باسم الشخص أو عنوانه أو بريده الإلكتروني أو رقم تليفونه أو ما شابه من مُعرًف للھوية محدد

  .يختلف المعنى الدقيق للمصطلح من مكان إلى آخر

يمكن تطبيق ھذا المبدأ خلال أحد السياسات التي تحكم استخدام والكشف عن المعلومات التي تم الحصول  ٢ة ملحوظ
  .عليھا أثناء النزاع، والتي توجه إخطارا بھذه السياسة لطرفي النزاع

حماية من أجل تشجيع المشاركة التطوعية للمنشآت في فض النزاعات، فإنه أحيانا من الضروري أن يتم  ٣ملحوظة 
  .ھوية المنشأة إلا إذا طلب القضاء الإفصاح عنھا
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