10001 5 —f Al gal) Al ) Adial gall

Ao )l das i)
Official translation
Traduction officielle

cliiall ¢ g3 slia Y & sl ao i 8 (e ol gl — ¢y g0 sl ) — 53 gad) 50

Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for codes of
conduct for organizations (E)

Management de la qualité -- Satisfaction du client -- Lignes directrices
relatives aux codes de conduite des organismes (F)

4 cadel SO 8 sbacl @lin) e BUYL ey Ao dea 5 |y s cciin & [SO 458 el AleY) 8 Canida
(i1 Aada A k) ) daa 1)

2l a8 )
I1SO 10001/2007 (A)
dan N das i)

©ISO 2007




(&)V~~V/\~~~\ )ﬁ\

(42 55) A imna £3IA)

\AAAcblauSmmbAdobeJum_)ﬂ\mLuu;)mjcwuk#uk—(PDF)uld\\.m&}.n.\da
_\um‘)_d\m\.\md);y‘ed.‘:ﬁw LJJA]\\JAJ_:).\.\J_\S: u\_).L:Y\d.A;.u LLJ.’_\S‘MS(:.\_’
Sl Jaa dh;MyUAJJMd\MYJ})JMM\MJMM\ u\u.\;‘_gsAdobe

Adobel akail 3aa3al A8 ,all s & jlad Aade Adobe A s

PP k_ILA)lMM e calall Jaa cLu\GAMmAX\ \).\SL.} alall d.x...al.ul\c_m;éc Janll (S
Oy u\ ‘5.:;})&_\_\; s(PDF) ;Lw\@d;\ﬂ\ g_a\).uu.d\ Caild 288 deluall d;‘}(} ¢ (PDF)g_qLu Aalaiall
¢ Caldl 1agy (3lati A e u}hUb@j‘uuMujﬂ\uhA\ el Y Laidle Caldll 12a e\;;_m\

e\..m\ d;...uj\ u\).ud\ Glr_ Aalall MJD)S.J\ &)..:\ GA‘).\

R
<l lay)
U
4G )
gl
Sy <)
Ol guad)
Ol
i g

L g

diia) gal) Cidaie | (Al A all Gunlil) cilga

A Y Guullall g cliia) gall dpa ®
oanliall g cliaal gall &l eyl dia @
unill (5 5 5a]) agaal) W

Calial) g cilial gall 433 grad) Aiggl) =
4o i) 8 sl g Quill (¢3S 5al) Slgad ®
dsliall dalal) diggl) @

Caelial)  cilial gall Auifa gual) disgl) ®

33 gad) Jasda g (Bl g cilinal gall Aulanl Aigd) @
Lo lial) 4slall § cliial gall b gl) agaal) ®
&gl L ) il g il gal) dia ™
Ll jlaal) g el gall il gl S jal) W
Bagall 5 cliual gall dalal) &y puaall digli @

Al aalal) (3 sha MMMJ&

©Y+ +V 5l

&M}dtji&dtm\w\}i Dlaayl \lbuac)adicl.u\mh:\ BYT S TE L) QU TRE! R U A.L)s;.qd)s';]\
as }‘ bl.ld‘ u‘yﬂ\é&:wﬂﬂd;ﬂ‘ W\wu|g;kaud\ u})ﬂ.\ﬁﬂ\ (a)&‘}“} c.m.\” JJ@L&J‘\_\S.\J\S.\A }\ 4.\45).\5”

AU Agall A3 8 punill 2 o)) Aaiial) 8 oline Y1 il

oenill A gl Aalaiall A SLa (3 g S
Yo Cain -Ch-1211- 07 gl 3
CEITYIVER LYY aila
CeEVYYYVER ALY Sl
copyright@iso.org : s 5 & »
WWW.iS0.0rg (s3SI a8 gall

YOIt b Al dadl) i S

| o g (8 il 5

©1S0 2007 - 4L séne 3 sdntf tran




(&)Y~~V/\~~~\})':\i

»

e

56 (oY) (b elac Y cilgall) dyia ol i) cilgad alle alad] o (eanill 4 oal) dadiiall) 5 3V
plaial Ll pumall dgall il 13) 5 ¢ 5 550 Al lalll A (g0 3l 5l i) sl lae) oy Lo Llle
dandl Al Ly 5 Aaalll ells 3 Jiae ad )5S ) (& Bl sumnll 136d (b ¢ Apid Ainl Al S M 6 gum e
Uislad 53a¥) (psla® 5. 550Y) ae ol 58 Led (A1 A sSall 2 5 Lge e sSall A0 sal) ilabaiall S
-5 e ) (B il g (1 5aY) e (A (2 ) A e Al sal) il e i

S el oo /550 Cilgan 55 883 sl 00 U a5 A sl bl gall £ liaig
gl o2 laa) callalyy iy eaill kgl Cliggd) e Al sl sall g le s A
u paail) Ll g (Al dgila o) gl (e JBY) e 04V 0 A8 ga Al g0 Ciliial gaS

Jeani ol 5 81 55AY) Be) o (3 sia daald 4855l 028 yualic (lany (5585 Of Allaia) ) olii¥) il 3 i
Lexan ol Gsiall o3a (g (5l 23a3 2l 5 50a (ISO) Gensill A 5l dalial

Aaalll g 5 sall 3 g 5 sall 5 laly Aalall VY 8y A sl Al Al MR (e Al pall 030 e i
A Ll alal) ¥, e il

i ISO 2002 © 4k séna (§génf arean



(&)V~~V/\~~~\ )ﬁ\

it -

4d.adla
eLG\/.

e dgalse Gob aa) o alitall e pall 5uS gaad iy Gl sy e g siue e Llial)
Jia Aloall @l WSaY1 g 50 g e 2ol 8l 38 5S¢yl elia,y okl se) @ aladiu) o gasil
Ailaiall Aald s il g DleY) s s leall dpad il Claslaall Joliy sl sale) s ciladiall Jpa s
Oe e Ol e,y Gl acl @ 5SSy () Galadl A kil ) aslal i il oy s

re Jaild 138 5 (5 glSAN B )oY Jlad meia

tiall O g 0 elca )Y slull ac) @ (e 3aEY) IS (e <5 58 paa -

Ll axe e el A5 Y g Aglalall g S gl -

e IS LA L Jalal) Sy Y 3 (5 K1 Va8 e JA) e Sl By gudi -
Cilalal 5 Gl elia ) ae) 58 alSaT o s 8 slaial sae Ludd (50l ) Qi Aial sall 038 028
ot Lt Sy s Allima pue 5 4583 se ) gl) o2 (5 cagilad sig (LN

Csliiall 8 b 5l A& 5 Aalad) Ay el il jlaadl 3 a3 -

o iy Laa ¢l 3l o clBSall 5 Lgilatia Cam (pe 3L (po dnd 55 0 Lae (3 31 g (e -
(65K 5 agdl) & g VLA

Ll olas sliiall o sl alati sansa il ol ) Aalall Julls 0laia) -

Aon g aby A gal) Auulll) ddal gall g 4+ 0 ) ) A gal) Al ddia) gall aa 483M) Y/

Al sall gl all Al gall g 40+ ) a8 A sl Apll) Adia) sall e Al gall Al Al gall 220 (381 53
el 8 38y aia sl dpleall 30U dlely adaill DA (e (iideal sall (il Calaal aexig A0 v g 8
A sall 4l ddial sall e Jiiise JS0 4 sall 4l ddial sall 028 alasdind (Say5 b ) ol )
At el Al Al bl sall g 90 0 ) A

Garadaill Ll Lgalatias) Sy ) 5 53 sad) 5 o) alas colallaiad v o) by A0 gall dpuldll ddual gall 2283
sl 2 58 ki 0 6K Of (S Aplai il 2 Yl baled e Jpanll 5l cciliiall J8 (e
ols 335l 5ol allad alic aal o Ve o) a8 A gal) Al dl bl sall lida - (50 301 el )Y
Al Gl el i salgd Je J gpanl) dial sall 63 3 guaiall

3y0a) alaiy (alaty Lad o 1aSU el Cpmuanill ol clalii ) 40+ € 285 A gall Al ddial gall a0
A slall ac ) g8y (Blaty Lagh oY) 335 e 2 35 0 (V0 v 0 )) Al sl Al Adial sall 22g] Sy 52 52l
ol Qg Lo (5 .5 A Al Gl I (5 31 Ly 333 e Smd ey 30 el sy
s AY) Al Gl Y1 g iU 5N e sl sl el Y1 el e clilaall 5 clainall 33 gal il
sabsale

Leibme 5 e liall cllmaall s () sall (s DAY Agimall ol plY) Jadis o (S (il 3l BlAy
a5y 05 il (e ab e 5 @l g cal @Y1 5 cdliall Cld dpe Sall Cal Lyl g cpSlgiall Cilalaia g
O30 el )Y Ll

Voo ¥ Al A gal) Apull) Al gall g Y v v 0 Y a8 A gal) Al ) Adua) gall pa ABML) ¥/

Al all gl Adal gall g Vo v 0 Y a8 A sl Al Adial sall e A sall Al ddial sall 028 (380 5
anl) Lans e I EEYL o Sl ISy Le) BN Ciliaal gall o3 padind of (Sas Voo oY
slia ) el 3 3adl JalSia g a sl JUa) (0 & 3 ddial gall 038 () 5S5 ()f (S clan pgaladinl die
(2 Galall Jhail) Cle Jlall 45 5ui 5 (5 g e Jalacill 5 (50 3

13 (6 Sl aa Aslall Jalell Jsa ol ) e Vv o Y ol A sall Apuldll ddal gall (g gins
53 gl age b el gl JNA (e 223N JSLERD & gan Jlaial (e calinad) Jl culatially Alall
sl ola i 31 a5 ol Glaly) Al 88 4 Cas s 30 el Y gl ac) g8
Leilaiie g

6 sSalL dalall cile 5Ll 4y g ol Clala ) e Vv e ¥ a8 A sal) Dpuldl ddal gall (g gias
el d gay ol AN Ala A A e b ) sea Ll Leda (Say ¥ ) sl Alall <l

©1S0 2007 - 45 sdne (§sinS] mran iv



(&)Y~~V/\~~~\})':\i

Sl At sliiall oY glaa s il 31 Cilad 5 agd & il plaY) sl o oSy 0 03l el Y &l
Ll gill

A3 laally Alal) cld clibgl) ¢/
Gl g Ladie A0t ) 4855 La ey Ladb Lgalasiins) o 30 gl Al ) il gall 038 ppansi
o528 iy iy dlae ] S 4l A sl Lol dl) dial all 038 (8 53 ) 5l Gadaill AL Clali Y gaes
LY o2l (a5 ¢y g0 3 el Y S bodl se ) 8 (s s Ailia g 35y ghat 5 anana 5 Jarladd
eéﬂ\ﬂyaﬁjﬂ\@»gﬂ\&a\ﬂ\ AT @@Mb@ﬁj\@ﬁ&\)h& Lﬁ‘ Dlaal ola uﬂh@}
bl o3 Jie laal casliall i e GUAT 5 ¢l gall dieal sall 538 (pe (g2 2l
HESCPENS
s o Lalia e 44050 L) i) sl 03 po Bilailly o 58 5l e sl (o aladin) aa)
¢ ool Ada il 5 6By guatll i€ g e Y 5 Asdaal) bl Jia (Jual ill g duna g 553 ga
o 5 AR e Y Jiluy 8 da 5 jmall < jlall 5 Gl jlads el el o(pila sall Cilidle )
iy 5 ebaaaiall Lol gl iyt 5 <t i1 Al ) Y gy de sansall 556 5 jaall 2dle Y1 Jil
Ll g claadl g ciladiall e ddialal) cililyll

v 1SO 2002 © 4k séxe (3 sint gien



iTeh STANDARD PREVIEW
(standards.iteh.ai)

ISO 10001:2007
https://standards.iteh.ai/catalog/standards/sist/f3054946-06d7-4258-ad5b-
e0b353ee4dbl/iso-10001-2007




(&)Y~~V/\~~~\})':\i

sl N o sld) o) g8 oo culalid) -y sa sl sla,) — 5asadl 504
clédall ¢ g2 3

Jlaall -

Oenll g luall g 30wl ) ol g apanaill 5 Jagdadilly (alall Judall 240 gall 4l Aaial sall 228 aai
2oVl Bl gl o sl Al dhal pal) o2 Gt sl sliayY ol ac) gl
ASall 5 a0 sl oa Jie Caagd oS shu (3laty Lo slanall IS e ol 3 Aadiall 3 se o1l Aianaiall
Claial el gl Gl e e Aae Al (1) Gale mag sl sbaas] Jaiad ) L Adasi )
Adliad)

) dlhsale

Al sall 5 5 g5 Clime )y lerall Maiiall Mellas Jady A sall Al ddal sall a3 JMA
Aaiadl

Y Ak ale

G sf sl Caagion A il o s Maiiall? mllacae (Sakay Al sall Al ddal sall 028 b
; ) 02 4l

i) el o) Lganas sl Lge 55 oo Hhaill (oany clinall A sall Apul @l ddal gall 38 aladind Caagiug
Gl (7) Gale s o,aY) clinall (sl el )Y @bl ae) @ aaai ) liial Liaaie
b _eall Jee YU dala

Jos Yy el elca ¥ sl ae) sl o g gall (5 ginall A gall Aeulidl] ddial gall 030 Caiad Y
e se s Bl ol Lguil ga g sLanall (o A8l 3lai ) Gl Jie 2o ) 8l (e 5 3 £ 53)

) o Cangiud ¥ p08lad Gl 2 ) ol Baled o Jgeand) 4 sall @l diial gall o328 Caagiug Y
N el el 5 4 ) bbbl e ilal 33 f (3 i

ARRV-PENN

o sind o S slinall agie G VI Aa8lail) (al e V) Caagiug Y ddial sall oda of (e a2 )l o
O30 b Y ) ac) 8

(£ dlhsale

o lSliaall 5) adall aladial o) o) il ddadi yall ¢ o3 elia Y @lslull sel @ diial sall 028 Cargin
Gl ae) @ aaan o Bulai gd Gl G ae ) ey Al 5 dpadsl) Gal 23 cileadl)
sl el Y

Aabaakil) aal yall -¥
el st o 31 A 53l )yl Aailly 285 50 03 Gkl L) 00 Agmn jal) 3G 511 i
L) dpna yall 425511 (o ol AT Gl o 3l 4 43y 3all e an) yal Apusilly Lal a5 el
(Q_U\gdaj s
My ladll g Sl ol B plal alai M Y e e o/d e e g

iy jladl) g clalhaal) - Y

s G sl Y ¢ glaad) ae) g8 ) /¥

s elim ) et I Cangd 5 LS show Zaleidl (1/F ) sLiid)l JMA a (£/F) eDlaall Lasiall 3 )
A ddadi yall Qa1 (0/7)

! ISO 2007 © 45 séno (§sénlf mran



(&)V~~V/\~~~\ )ﬁ\

©1S0 2007 - 45 5830 (5 éx ] mran



(&)Y~~V/\~~~\})':\i

2 ddsgala

LE}M‘

05N sl Y Al el 8 e Yy Mael @ "l aad0) Adeal gall 228
s S Y/Y

(YY) S ay Legie Jiae sl (/) sliie 5l Gadd

: ilhsale
oadd Jiag o Jiall oSy 4il (8eY v v v Y 50 A all dpul @l diial gally 3 ) o)) iy paill Cay el 138 raasy
slai

g sSad Y/Y

o Lmsi (58 Jgh e by S Lgslaniieg Gy L (/1) sl ) piy Ll pae e e
(s o) gy JSE ) sl Al e seanl) a8 sidl)

.(Y/Y‘A.'\.j\'~~2/\~~~\' })'.4.\)
o il
(\/V)A&:bﬂﬂ&kd;&dﬂ\ el al (Say

2 O &y

il il ads o (7) sli

s idall sl adinall o) & jadl) el ) Sl ardine o Jaee ) Algiue : Jlia
D) ksl

Csliiall a5 Jala gl 0 sS of S

SIS PN

Aaiaall (503l dady "daee " mllaias Gl ddial sall 28 Gl 2 Y

HAIES PR

O/Y/Y Yo/ e g5 A eall Ll ddal sall (4 353k
: O sl oY

0) db sl

v ISO 2007 © 45 séno (§sénlf mran



(&)V~~V/\~~~\ )ﬁ\

L) glai)l 8y pally i ¥ lehe (Sl sl Laa)y (alisdl e ple jdse (o (Y/T) Gl s lss

053N

2 ¥ idsgala

Lo, &GSJ\ 39 pall Cpaar Y 1368 gy 2Bl (03l & Osl clidlaia e sy éb@.ﬂ: =
GES

C(ENVT Yo/ 5l
s BLaial) 1/Y

j\ ;\);\ _9\ 4:\;\}5;4115) 63:\“.;_9 sy ald M.\):\A&gmc&@_!u 68}‘)&‘\ (aiSa cwjacﬁ)& -l
oo i 3e

::LE}A.L\
RVAZARE SOR-YL PN W PR - SV I - FHON N (VAR PR A

aﬁdb&‘)\ &\33-2

:?Lg \WE:

(ool ol e el il ety Diboally 2y okl y aveallly It leliy 5oUS adied
(A/8) G (Y/8) Ge sl Aol bl e 58 5 Al dagas 53l

:e‘jﬂ\!\ Y /¢
Laase g Shndgae )l g mad g Slaiely dile s slasall o 3l o sy

¢ sl v/
%U}b;@%)\d‘}wﬂ\jhw\jw‘}ﬁ)kﬂ\}ewaﬂ‘jw‘JQ‘}S!&&BLSJJ‘}AJ;\S}SQ&.L\:\

Al € e
 GAY Aginall Gl laY) g alaiY g e Slaall da IS e il 2Dle ) ki

: Jash) Ay 0 /¢
(2 Galall Lkl ) Leahasind 5 Lgle J seandl Jeud) (e dliall il il glaall 5 201 g8l ) 65 O iy

o Adaiuy e
(= Galall Hhil) lase) B e dyieall Cal L1 cilad 5 ol 3 claliiay slasall cumind o o

. d3a vV /s
ao (390 555 e (GEal Sy g Alliaa e A8 ) il 38 (e il sleall g lane | 8 () slial) ST ) xay
L Alal) il el g Ay il clllaiall

o Aplaal A /¢
e iy daleiall cul ) il g cile) a) ol 58 208 () 5 Aelsall Al Dlpa g oL slisal) e o

¢ abesad) Ceaadl) 4 /€

Sliiall 2ils Caan Lealasiind g 2o 5l BolaS o dllad 50 ) () 5S5 o iy

-

©1S0 2007 - 45 5830 (5 éx ] mran £



(&)Y~~V/\~~~\})':\i

p s gl ) -0

s i) A /0

chaghads & Lgaladin 4 53U cilel Yl s <l ) al 3a3Y slisd) dee jUal 3y 5k (e 2ol sil) aea iy
a0 ik il 5 alSaN) 5 6o )l pall apdi JUaY) 108 Jadiys 2ol ll (a5 Ailua 25y skl g aganali s
el 3 o) al 53 Liagl Jadiy g (5 Gadall Hlail) ae i) Calaal giail dlall <l AS Ll Al o) jaY
AL e ol g cilbiadlall 5 bl g gusal) pasd

s @) Y/0

3 Sl 13 gAY B laY) Akt e s e 983 sal) 5yl aUai e et s e ae ) gl o g o aay
2 skl g araaill g Jagdadl) -1

s 3o ghl) Calaa) a4 /%

o) 58l a8 g all Calaa ) slinall saas o

b al

£Vl e AlaAuly Lgie 4l o Lo (el (S (i Apulie 48y yhay de ] gl Calaa) ¢l (o) Guaninall (1
i) laaaas Al

: Glaglrall andig aaa ¥/1
b e a0 el iy e o

e 8 Ll gl o om jaal) g A Llual -

Llasl) o2 Lan as -

Ll 23w Jaladl) 148 -

el a5 Yl slana) dadsl e Uladll oda i sae ol ()5 4S -

) Llail) 038 a5 A Y Cladaiall Jala 455 -

o)l aladial A (e Wil o3 ae Jalaill (55N A jiall HEY) 5 daliall o ) sall -
) gl aladiud IR (e Llaill o3a ae Jabedll Aleall <l Apadaiil) 5 4y il cilallaial) -

cadlsalk

aii gy bl Canliall gal) 3yans 8 a0l il (ol 2§ delia 8 sliiall Baclice Cila sleall 28 Carginss
C A sl Aaisl e iy Loy ac ! sal)

Al slaie U8 e 33l sl @) s die Hlie VL Mg alsally alal) sl Y1 () Galdll iy
(il 5l e liall Clnaal) Jid) Juu o)

s Alal) cld Adaad) Gl bYY (e e anliy o J gaad) ¥/

Crasall s bl ) ¢ Jie Alall @l dpinall Cal LY (e DAL anii g Ao J seanll slinall illy agall (1
ol Gl Claal 5 ¢cpalalall 5 A8l €13 i &Kall YIS ) 5 cpSletiaadl Ciladaia g duelicall Ciluzaall
() Galall kil (aladiuayl g ae) 8l (s gina

: ac) gal) alas) /1

° ISO 2007 © 45 séno (§sénlf mran



