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  )تنويه( إخلاء مسئولية

ذا  Adobe، وبموجب سياسة الترخيص لـ مُدمجة على خطوط  )PDF(قد يحتوي ھذا الملف  فإنه يمكن طباعة ھ
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  .Adobeالـنظم لعلامة تجارية مسجلة للشركة المتحدة  Adobeالـ  دتع 

ي  فيمكن الحصول عل ذا المل البرامج المستخدمة في إنشاء ھ ع التفاصيل الخاصة ب ة  من جمي المعلومات العام
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ذا الملف ،  ق بھ ة حدوث أي مشكلة تتعل يس ، وفي حال ة للتقي ة الدولي استخدام ھذا الملف ملائما لأعضاء المنظم
  .سجل أدناهعلى العنوان المعامة يرُجى إبلاغ السكرتارية ال

  

  جھات التقييس العربية التي أعتمدت المواصفة

 مؤسسة المواصفات والمقاييس الأردنيةالأردن 

  الإمارات  ھيئة الإمارات للمواصفات والمقاييس 

  الجزائر المعھد الجزائري للتقييس 

  السعودية الھيئة السعودية للمواصفات والمقاييس 

 العراق الجھاز المركزي للتقييس والسيطرة النوعية 

الكويت الھيئة العامة للصناعة 

السودان  الھيئة السودانية للمواصفات والمقاييس  

اليمن  الھيئة اليمنية للمواصفات والمقاييس وضبط الجودة  

 تونس للمواصفات والملكية الصناعية  الوطنىالمعھد 

سوريا ھيئة المواصفات والمقاييس العربية السورية 

ليبيا  المركز الوطنى للمواصفات والمعايير القياسية  

مصر الھيئة المصرية العامة للمواصفات والجودة 
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على العنوان أدناه أو احد  الكترونية أو ميكانيكية بما في ذلك النسخ والأفلام الدقيقة دون إذن خطي إما من المنظمة الدولية للتقييس

  .الھيئات الأعضاء في المنظمة الدولية للتقييس في دولة الجھة الطالبة

  مكتب حقوق ملكية المنظمة الدولية للتقييس
   ٢٠جنيف   - Ch-1211- ٥٦: الرمز البريدي
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  تمھيد

، و ) الجھات الأعضاء في الآيزو(ھي اتحاد عالمي لجھات التقييس الوطنية ) المنظمة الدولية للتقييس(الآيزو
غالبا ما يتم  إعداد المواصفات الدولية من خلال اللجان الفنية للآيزو ، و إذا كانت الجھة العضو لھا اھتمام 

و يشارك في العمل . في أن يكون له ممثلّ في تلك اللجنة بموضوع قد شُكِّلت له لجنة فنية ، فإن لھذا العضو الحق 
و تتعاون الآيزو تعاونا . كذلك المنظمات الدولية الحكومية منھا و غير الحكومية، التي لھا تواصل مع الآيزو 

  .في جميع الأمور التي تھم التقييس في المجال الكھروتقني ) ھـ د ك(وثيقا مع اللجنة الدولية الكھروتقنية 

  . الجزء  الثاني - ھـ د ك /تصاغ المواصفات الدولية وفقا للوائح الواردة في توجيھات الآيزوو

ويتطلب إصدار ھذه المشاريع . للتصويت الھيئات الوطنية المواصفات الدولية على ويتم توزيع مشاريع
   .على الأقل من الھيئات الوطنية التي يحق لھا التصويت % ٧٥كمواصفات دولية  موافقة 

ة  بعض تكون أن احتماليةإلى  ونود لفت الانتباه ذه الوثيق وقعناصر ھ راءة  خاضعة لحق راعب ن تتحمل . الاخت ول
  .ھان ھذه الحقوق أو جميعمأيّ  حديدت مسؤولية (ISO)المنظمة الدولية للتقييس 

  

وتوكيد الجودة واللجنة الخاصة بإدارة الجودة  ١٧٦وقد أعُدت ھذه المواصفة من خلال اللجنة الفنية الدولية رقم 
 .الخاصة بالتقنيات الداعمة ٣الفرعية رقم 
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  مقدمة 

  عام  ٠/١

ان احدى طرق مواجھة ھذا . الحفاظ على مستوى عالي لإرضاء الزبون يعتبر تحدى كبير للعديد من المنشآت
الوعود والأحكام ذات الصلة مثل تتكون ھذه القواعد من ، التحدى ھو استخدام قواعد السلوك لإرضاء الزبون

توصيل المنتجات وإعادة المنتج وتداول المعلومات الشخصية للعملاء والإعلان والتعاقدات وخاصة المتعلقة 
يمكن أن تكون قواعد السلوك لإرضاء الزبون جزء من ) ). أ(انظر الأمثلة بالملحق ( بتوزيع المنتج أو أدائه 

  :ا يشتمل علىوھذ. منھج فعال لإدارة الشكاوى

 منع الشكاوى، من خلال الاستفادة من قواعد السلوك لإرضاء الزبون المناسبة؛  - أ
 .تداول الشكاوى الداخلية وحالات تلقي التعبير عن عدم الرضا - ب
 .تسوية المنازعات الخارجية، في حالات الشكاوى التى لا يمكن التعامل معھا داخليا بشكل مُرضى  - ج

دليل إرشادى لمساعدة المنشأة  في تحديد أن أحكام قواعد إرضاء الزبائن تلبى احتياجات تقدم ھذه المواصفة 
 :الزبائن وتوقعاتھم، وأن ھذه القواعد دقيقة وغير مضللة ويمكن استخدامھا في

 .تعزيز الممارسات التجارية العادلة وثقة الزبائن في المنشأة   -
منشأة من حيث منتجاتھا والعلاقات مع الزبائن، مما يقلل من تحسين فھم الزبائن عما يمكن توقعه من ال  -

 .احتمالات سوء الفھم والشكاوى
 .إحتمالية تقليل الحاجة إلى لوائح جديدة تنظم سلوك المنشأة  تجاه زبائنھا  -

     
  ٩٠٠٤والمواصفة القياسية الدولية رقم  ٩٠٠١العلاقة مع المواصفة القياسية الدولية رقم  ٠/٢

والمواصفة القياسية الدولية  ٩٠٠١المواصفة القياسية الدولية رقم  ھذه المواصفة القياسية الدولية مع تتوافق 
وتدعم أھداف ھاتين المواصفتين  من خلال التطبيق بفاعلية وكفاءة  للعملية لوضع وتنفيذ قواعد . ٩٠٠٤رقم 

ل مستقل عن المواصفة القياسية الدولية ويمكن استخدام ھذه المواصفة القياسية الدولية بشك. إرضاء الزبائن
 . ٩٠٠٤والمواصفة القياسية الدولية رقم  ٩٠٠١رقم 

متطلبات نظام إدارة الجودة والتي يمكن استخدامھا داخليا للتطبيق ٩٠٠١تحدد المواصفة القياسية الدولية رقم 
تطبيق قواعد السلوك يمكن أن يكون  .من قبل المنشآت، أو للحصول على شھادة، أو لأغراض تعاقدية

وليس  .احد عناصر نظام إدارة الجودة - ١٠٠٠١طبقاً للمواصفة القياسية الدولية رقم  -لإرضاء الزبون 
 .المقصود بھذه المواصفة  الحصول على شھادة أو أغراض تعاقدية

ق بنظم إدارة إرشادات بشأن التحسين المستمر للأداء فيما يتعل ٩٠٠٤تقدم المواصفة القياسية الدولية رقم 
أن تزيد من تعزيز الأداء فيما يتعلق بقواعد السلوك ) ١٠٠٠١(يمكن لھذه المواصفة القياسية الدولية  .الجودة

ويمكن أيضاً تسھيل التحسين  .لإرضاء الزبون، فضلاً عن زيادة رضا الزبائن والأطراف المعنية الأخرى
 .الواردة من الزبائن والأطراف المعنية الأخرىالمستمر لجودة المنتجات والعمليات على أساس الآراء 

  :ملحوظة 
بخلاف الزبائن، يمكن أن تشمل الأطراف المعنية الأخرى الموردين والجمعيات الصناعية وأعضائھا 

ومنظمات المستھلكين والاطراف الحكومية ذات الصلة، والأفراد، والملاك  وغيرھم ممن يتأثرون بقواعد 
 .السلوك لإرضاء الزبون

  ١٠٠٠٣والمواصفة القياسية الدولية رقم  ١٠٠٠٢العلاقة مع المواصفة القياسية الدولية رقم  ٠/٣
والمواصفة القياسية الدولية  ١٠٠٠٢تتوافق ھذه المواصفة القياسية الدولية مع المواصفة القياسية الدولية رقم 

 .و بالاشتراك مع بعضھا البعضويمكن أن تسُتخدم ھذه المواصفات الثلاث إما بشكل مستقل أ ١٠٠٠٣رقم 
عند استخدامھم معاً، فيمكن أن تكون ھذه المواصفة جزءً من إطار أوسع ومتكامل لتعزيز قواعد إرضاء 

 ).ب انظر الملحق(الزبائن والتعامل مع الشكاوى وتسوية المنازعات 
مع الشكاوى ذات على إرشادات حول التعامل الداخلي  ١٠٠٠٢تحتوي المواصفة القياسية الدولية رقم 

تقلل المنشآت من احتمال حدوث المشاكل الناشئة من خلال الوفاء بالوعود الواردة في . الصلة بالمنتجات
حيث انه تقل احتمالية الإلتباس بشأن توقعات الزبائن تجاه المنشأة   قواعد السلوك لإرضاء الزبون

  .ومنتجاتھا
ى إرشادات بشأن تسوية المنازعات الخاصة بالشكاوى عل ١٠٠٠٣تحتوي المواصفة القياسية الدولية رقم 

في حالة الخلافات فإن وجود  قواعد . ذات الصلة بالمنتجات التي لا يمكن حلھا داخليا بصورة مرضية
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السلوك لإرضاء الزبون يمكن أن تساعد الأطراف في فھم توقعات الزبائن ومحاولات المنشأة لتلبية تلك 
  .التوقعات

  
 البيانات ذات الصلة بالمطابقة   ٠/٤

عندما يتم تطبيق  .تم تصميم ھذه  المواصفة القياسية الدولية ليتم استخدامھا فقط باعتبارھا وثيقة إرشادية
جميع الإرشادات القابلة للتطبيق الواردة في ھذه المواصفة القياسية الدولية فإنه يمُكن إعداد بيانات بأنه قد تم 

  .وتنفيذ وصيانة وتحسين قواعد السلوك لإرضاء الزبون وفقاً لھذه الإرشادات تخطيط وتصميم وتطوير
ومع ذلك، فإن إصدار أي عبارات تدعي أو توحي بالتطابق مع ھذه المواصفة القياسية الدولية لا يتوافق مع 

 .الغرض من ھذه المواصفة الدولية، ولذلك فمن غير المناسب إصدار مثل ھذه العبارات
  : ملحوظة

يعُد إستخدام أي عبارات تدعي أو توحي بالتطابق مع ھذه المواصفة القياسية الدولية غير مناسباً في أي 
مواد ترويجية والتواصل، مثل البيانات الصحفية والإعلانات وكتيبات التسويق، وأشرطة الفيديو، 

المختلفة، بدءً من  وإعلانات للموظفين، والشعارات، شعارات والعبارات المعروضة في وسائل الإعلام
وسائل الإعلام المقروءة والمسموعة وصولاً إلى شبكة الإنترنت وتطبيقات الوسائط المتعددة، وبطاقات 

 .البيانات الملصقة على المنتجات والعلامات واللافتات

 

  

i Te h  S TA N D A R D  P R E V I E W
( s t a n d a r d s . i t e h . a i )

I S O  1 0 0 0 1 : 2 0 0 7
h t t p s : / / s t a n d a r d s . i t e h . a i / c a t a l o g / s t a n d a r d s / s i s t / f 3 0 5 4 9 4 6 - 0 6 d 7 - 4 2 5 8 - a d 5 b -

e 0 b 3 5 3 e e 4 d b 1 / i s o - 1 0 0 0 1 - 2 0 0 7



iTeh STANDARD PREVIEW
(standards.iteh.ai)

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

e0b353ee4db1/iso-10001-2007



 )ع( ١٠٠٠١/٢٠٠٧أيزو 
  
  

   
 

  © ISO 2007جميع الحقوق محفوظة 
 
١ 

 

إرشادات عن قواعد السلوك لإرضاء  -إرضاء الزبون –إدارة الجودة 
  الزبون للمنشآت 

  

  المجال -١
  

تقدم ھذه المواصفة القياسية الدولية الدليل الخاص بالتخطيط والتصميم والتطوير والتنفيذ والصيانة والتحسين 
لمنتج المرتبط بالقواعد تطبق ھذه المواصفة القياسية الدولية على ا. لقواعد السلوك لإرضاء الزبون

تھدف مثل ھذه الوعود والأحكام . المتضمنة الوعود المقدمة للزبائن من خلال المنشأة فيما يتعلق بسلوكھا
أمثلة مبسطة عن مكونات القواعد  للمنشآت ) أ(يوضح ملحق  .المرتبطة بھا إلى تعزيز إرضاء الزبون

  .المختلفة
  :١ملحوظة 

الخدمات والبرمجيات والأجھزة والمواد " المنتج" الدولية يشمل مصطلح خلال ھذه المواصفة القياسية
  .المصنعة
  :٢ملحوظة 

فقط على المنتج الذى يستھدف الزبون أو الذى "  المنتج"في ھذه المواصفة القياسية الدولية يطبق مصطلح  
  .يطلبه الزبون

ر عن نوعھا أو حجمھا او المنتج المقدم يستھدف استخدام ھذه المواصفة القياسية الدولية المنشآت بغض النظ
ارشادات ) ج(يوفر ملحق . متضمنا المنشآت التى تصمم قواعد السلوك لإرضاء الزبون للمنشآت الاخرى

  .خاصة بالاعمال الصغيرة 
لا تصف ھذه المواصفة القياسية الدولية المحتوى الموضوعى لقواعد السلوك لإرضاء الزبون ولا تتناول 

  .ن القواعد مثل تلك التى تتعلق بالعلاقة بين المنشأة وموظفيھا أو المنشاة ومورديھا انواع اخرى م
لا تستھدف ھذه المواصفة القياسية الدولية الحصول على شھادة أو اغراض تعاقدية ولا تستھدف تغيير أي 

  .حقوق أو التزامات تقدمھا المتطلبات القانونية  والتنظيمية المعمول بھا
  :٣ملحوظة 

ى الرغم من أن ھذه المواصفة لا تستھدف الاغراض التعاقدية الا أن عقود المنشأة يمكن أن تحتوى على عل
  .قواعد السلوك لإرضاء الزبون

  :٤ملحوظة 
تستھدف ھذه المواصفة قواعد السلوك لإرضاء الزبون المرتبطة بالشراء او استخدام السلع او الممتلكات أو 

أو المنزلية  وعلى الرغم من ذلك فھى تطبق على جميع قواعد السلوك الخدمات أو للاغراض الشخصية  
  .لإرضاء الزبون 

  تكميليةالجع امرال -٢
بالنسبة للمراجع المؤرخة يلزم تطبيق النسخ . تعتبر الوثائق المرجعية التالية اساسية لتطبيق ھذه الوثيقة

متضمنا (خر إصدار من الوثيقة المرجعية المجازة فقط اما بالنسبة للمراجع غير المؤرخة فإنه يلزم تطبيق آ
  ).اى تعديلات

  " .الاساسيات والتعاريف  –نظم ادارة الجودة "  ٩٠٠٠/٢٠٠٥ايزو 
  

  تعاريفالمصطلحات وال -٣

  :قواعد السلوك لإرضاء الزبون  ٣/١

 الزبونوالتى تھدف الى تعزيز ارضاء  المتعلقة بسلوكھا) ٣/٦( من خلال المنشأة ) ٣/٤(الوعود المقدمة للعملاء 
  .والاحكام المرتبطة به) ٣/٥(
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  : ١ملحوظة 

 التعامل معمعلومات الاتصال واجراءات و، والشروط، والحدود ،مل الاحكام المرتبطة على الاھدافيمكن ان تشت
  الشكاوى 

  : ٢ملحوظة 

  . السلوك لإرضاء الزبونقواعد بدلا من "  قواعد "  ستخدم مصطلح فى ھذه المواصفة يُ 

  :الشاكى  ٣/٢

  ) .٣/٣(يقدم شكوى  أو ممثل عنھما) ٣/٦(ص أو منشأة شخ

  :ملحوظة  

أن يمثل شخص ه يمكن للمثل فى أن،١٠٠٠٢ة القياسية الدولية ايزو يوضح ھذا التعريف التعريف الوارد بالمواصف
  .أو منشأة 

  :الشكوى  ٣/٣

بمنتجاتھا أو بإجراءات تداول الشكوى نفسھا حيث من  فيما يتعلق) ٣/٦(تعبير عن عدم الرضا يقدم الى المنشأة 
  .بشكل صريح او ضمني استجابة أو قرارالحصول على المتوقع 

  ) .٣/٢بند  ١٠٠٠٢/٢٠٠٤ايزو ( 

  :ملحوظة  

  )٣/١(لقواعد يمكن اجراء  الشكوى طبقا ل

  : الزبون ٣/٤

  .أو شخص يتلقى المنتج  )٣/٦(منشأة 

  المستفيد أو المشترى او  او تاجر التجزئة او مستخدم نھائى مستھلك او عميل: مثال 

  : ١ملحوظة 

   . داخل أو خارج المنشأة  الزبونيمكن أن يكون 

    : ٢ملحوظة 

  .الزبون المحتمل يشمل" عميل" ة فإن مصطلح لاغراض ھذه المواصف

  : ٣ملحوظة 

  .٣/٣/٥بند  ٩٠٠٠/٢٠٠٥ولية ايزو القياسية الد مأخوذ من المواصفة

  : الزبونارضاء  ٣/٥

  .تلبية متطلباته ) ٣/٤( التي تمت بھادرجة ادراك الزبون لل

  : ١ملحوظة 
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ارتفاع رضا  بالضرورة ولكن غيابھا لا يعنى الزبونھى مؤشر عام عن انخفاض رضا ) ٣/٣( الزبائنشكاوى 
  .الزبون

  : ٢ملحوظة 

والوفاء بھا، فھذا لا يضمن بالضرورة ارتفاع رضا  الزبونمع  الزبونوحتى عندما يتم الاتفاق على متطلبات 
  .الزبون

  ) .٣/١/٤بند  ٩٠٠٠/٢٠٠٥ايزو ( 

  :المنشأة  ٣/٦

  .والعلاقات والصلاحياتبترتيب للمسؤوليات  والمرافقمجموعة من الناس 

جمعية خيرية، تاجر وحيد وجمعية، وكالة حكومية أو أجزاء أو شركة ، مؤسسة، مكتب، مشروع، معھد، : مثال
  .مزيج منھا

  :  ملحوظة

  .٣/٣/١بند  ٩٠٠٠/٢٠٠٥ولية ايزو مأخوذ من المواصفة القياسية الد

  قواعد ارشادية  -٤
  :عام  ١ /٤

على التمسك بالمبادئ لقواعد تعتمد كفاءة وفاعلية التخطيط والتصميم والتطوير والتنفيذ والصيانة والتحسين ل
  ) .٤/٩(الى ) ٤/٢(الواردة في البنود من  الزبائنالتوجيھية التي تركز على 

  :الالتزام  ٢ /٤
  .القواعد وتحيقق وعودھاونشر  ودمجأن تلتزم المنشأة بفاعلية باعتماد  ينبغي

  :القدرات   ٣ /٤
  .توفير موارد كافية لقواعد التخطيط والتصميم والتطوير والتنفيذ والصيانة والتحسين وادارتھم بكفاءة وفاعلية  ينبغي

  :الرؤية   ٤ /٤
  .المعنية الاخرى   الاطرافاعلام القواعد بشكل جيد للعملاء والاشخاص و ينبغي

  :  إمكانية الوصول ٥ /٤
  )    .انظر الملحق د( واستخدامھا  الحصول عليھامن السھل  الصلةذات والمعلومات القواعد أن تكون  ينبغي

  :الاستجابة    ٦ /٤
  )    .انظر الملحق ھـ(   عات الأطراف المعنية من قواعدھاوتوق الزبائنحتياجات تستجيب المنشأة  لإأن  ينبغي

  :الدقة   ٧ /٤
أن تتأكد المنشأة  أن قواعدھا والمعلومات عن ھذه القواعد دقيقة وغير مضللة ويمكن التحقق منھا وتتوافق  مع  ينبغي

  .والتنظيمية ذات الصلة  التشريعيةالمتطلبات 

  :المساءلة   ٨ /٤
  .بقواعدھاقة الاجراءات والقرارات المتعلوان تقدم تقرير بشأن على  المنشأة  انشاء وصيانة نظام للمساءلة ينبغي 

  :التحسين المستمر    ٩ /٤
  .واستخدامھا ھدف دائم للمنشأةالقواعد أن تكون زيادة فعالية وكفاءة   ينبغي
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 :  القواعدإطار  -٥

 :التأسيس  ٥/١

، ت اللازمة لاستخدامھا في تخطيطدعم القواعد عن طريق اطار عمل المنشأة  لاتخاذ القرارات والإجراءا ينبغي
اللازمة  والتوظيفويشمل ھذا الإطار تقييم الموارد، والاحكام   .لقواعدا صيانة وتحسينتنفيذ وو تصميم وتطويرو

 ويشمل أيضا التزام الإدارة العليا) انظر الملحق  و  (ذات الصلة  لتحقيق أھداف القواعد المتشابكة لاجراء الأنشطة
  .تحديد المسؤوليات والصلاحيات والتدريب عبر المنشأة

 : الدمج ٥/٢ 

  .اذا امكن ذلك الإدارة الأخرىوغيرھا من نظم  الجودة القواعد على وتدُمج مع نظام إدارة تقومأن  ينبغي

  :التخطيط والتصميم والتطوير  -٦

  :تحديد اھداف القواعد  ٦/١

  .أن تحدد المنشأه الاھداف المرجوة من القواعد  ينبغي

  :ملحوظة

شرات الاداء باستخدام مؤ ما تم تحقيقه منھامن المستحسن أن تصاغ اھداف القواعد بطريقة مناسبة حتى يمكن قياس 
  .التى تحددھا المنشأة

  :جمع وتقييم المعلومات   ٦/٢

  : تجميع وتقييم المعلومات التى تخص ما يلى  ينبغي

 .القواعد  تتناولھاالتى من المفترض أن  القضايا -
 .ذه القضاياتنشأ ھ كيف -
 . القضاياكيفية التعامل مع ھذه  -
 .بالقواعدعلى أنشطة المنشأة التي لا ترتبط  القضاياكيفية وإلى أي مدى تؤثر ھذه   -
 . القضاياكيفية تعامل المنظمات الأخرى مع ھذه  -
 .خلال استخدام القواعد من القضاياالموارد المتاحة والآثار المترتبة  الأخرى للتعامل مع ھذه  -
 .من خلال استخدام القواعد  القضاياوالتنظيمية ذات الصلة للتعامل مع ھذه  التشريعيةالمتطلبات  -

  : ملحوظة

وفي تحديد النھج المناسب لتطوير وتقييم  القواعدتستھدف ھذه المعلومات مساعدة المنشأة في صياغة أغراض 
   .مع أنشطة المنشأة الأخرى بما يتماشىالقواعد 

 ة  من قبل منشأة أخرى القواعد المعدّ  تبنيالاعتبار عند  برشادات الخاصة بالعوامل التى تؤخذ الإ )ز(يقدم الملحق 
 .)المھنيةالصناعية أو  الجمعياتعلى سبيل المثال (

 

  

  :الحصول على وتقييم المدخلات من الأطراف المعنية ذات الصلة  ٦/٣

والموردين  الزبائن: (  مثل  من المھم بالنسبة للمنشأة للحصول على وتقييم مدخلات من الأطراف المعنية ذات الصلة 
بشأن الممتلكات والجمعيات الصناعية ومنظمات المستھلكين والوكالات الحكومية ذات العلاقة، والعاملين، وأصحاب 

 .) ھـ( انظر الملحق )محتوى القواعد والاستخدام 
 :اعداد القواعد  ٦/٤
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