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1. Введение 

Эффективный процесс общения с клиентами способствует успеху системы менеджмента качества 
любой организации и, в конечном счете, успеху самой организации. И наоборот, многие проблемы, 
которые возникают у организации с клиентами, часто можно отследить по плохим связям. 

2. Требования и Руководство 

2.1 Пункт 8.2.1 ISO 9001 "Общение с клиентами" говорит о следующем: 

<<Общение с клиентами должно включать: 
a) предоставление информации, касающейся продукции и услуг; 
b) обработку запросов, контрактов или заказов, включая изменения; 
c) получение отзывов от клиентов, касающихся продукции и услуг, а также жалоб от 

клиентов; 
d) обращение с имуществом клиента или контроль над ним; 
e) установление конкретных требований к действиям в непредвиденных обстоятельствах, 

когда это уместно.>> 

2.2 Документы «Обратная связь с клиентами» и «Жалобы клиентов» доступны в Группе Аудиторской 
Практики ISO 9001. 

2.3 В ISO 9001 содержится ряд других требований, в которых прямо или косвенно делается ссылка на 
общение с потребителем. 

▪ Высшее руководство должно обеспечить определение и выполнение требований клиентов с 
целью повышения их удовлетворенности 
▪ Анализ организацией требований, относящихся к продукции, проводимый до принятия 
организацией обязательств по поставке продукции потребителю (например, подача тендерных 
предложений, принятие контрактов или заказов, принятие изменений в контрактах или заказах). 
▪ Если клиент не предоставляет документированное изложение требований, требования 
клиента должны быть подтверждены организацией до приемки; организация должна иметь 
систему, обеспечивающую соблюдение этих требований. 
▪ Разрешение на использование несоответствующей продукции путем выпуска или приемки на 
условиях уступки соответствующим органом и, где это применимо, заказчиком. 

2.4 Руководство по ISO 9004:2009: 

5.4 Стратегия и политика коммуникации  

Эффективное информирование о стратегии и политике имеет важное значение для стабильного 
успеха организации. 

Такое общение должно быть содержательным, своевременным и постоянным. Общение также 
должно включать механизм обратной связи, цикл пересмотра и включать положения для 
упреждающего реагирования на изменения в среде организации. 

6.7.3 Информация 

Организация должна установить и поддерживать процессы для сбора надежных и полезных 
данных и для преобразования таких данных в информацию, необходимую для принятия решений. 
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Сюда входят процессы, необходимые для хранения, обеспечения безопасности, защиты, 
передачи и распространения данных и информации среди всех соответствующих сторон. 
Информационные и коммуникационные системы организации должны быть надежными и 
доступными, чтобы обеспечить их возможности. Организация должна обеспечить целостность, 
конфиденциальность и доступность информации, касающейся ее деятельности, 
совершенствования процессов и прогресса в достижении устойчивого успеха. 

3. Проверка эффективности коммуникаций с клиентами 

Проверка эффективности коммуникации с клиентами является критически важным компонентом 
для достижения удовлетворенности клиентов. Хотя в ISO 9001 нет конкретного требования к 
документированной информации, в зависимости от размера, сложности и культуры организации 
может потребоваться соответствующая документация, чтобы обеспечить эффективную 
реализацию процесса коммуникации с клиентами. 

ISO 9000 определяет термин "клиент" как получателя продукции или услуги. Далее приводятся 
примеры клиентов, включая "конечного пользователя". 

Многие организации продают свою продукцию и услуги через дилеров и розничных торговцев и 
могут не получать заказы непосредственно от конечных пользователей. Аудитору важно 
проверить, как организация информирует конечных пользователей о качестве своей продукции и 
услуг, а также механизм получения обратной связи (помимо жалоб) от конечных пользователей и 
других соответствующих заинтересованных сторон. Следует признать, что потребности дилеров / 
розничных продавцов могут иногда отличаться от потребностей конечных пользователей. 

4. Подход аудитора 

4.1 Связь с клиентами подразделяется на три общие категории: 

• Общая связь организации с существующими или потенциальными клиентами – например, 

реклама или маркетинговая информация, 

• Конкретная информация, относящаяся к запросу, требованию или заказу клиента, и 

• Общение в ответ на отзывы и жалобы клиентов 

4.2 Некоторые или все из следующих средств общей коммуникации организации с клиентами могут 
быть объектом наблюдения аудитора: 

Информация о продукции, в том числе 

• рекламный материал 

• веб-сайты 

• каталоги продукции 

Если организация получает заказы от дилеров, а не от конечных пользователей, аудитор должен 
установить, что информация о продукции, доступная конечным пользователям (брошюры, 
буклеты, веб-сайты и т.д.), описывает продукцию и услуги адекватно и точно. Аудитор также 
должен попытаться установить, как были определены потребности клиентов и разработаны 
технические условия продукции. 

4.3 Аудитор проверяет информацию о продукции, чтобы подтвердить, что она легко доступна 
клиентам или потенциальным клиентам и предоставляет актуальную и точную информацию. 
Аудитор также может запросить, например, как часто рекламные материалы, веб-сайты и каталоги 
продукции пересматриваются, чтобы отразить текущие предложения продукции и услуг 
организации, и какие меры принимаются, если конкретная продукция изменена, снята с 
производства или больше не доступна. 

4.4 Аудитор может наблюдать за некоторыми или всеми следующими средствами связи организации с 
конкретным клиентом: 

a) Запросы, контракты или обработка заказов, включая внесение изменений 

• предложения 

• бланки заказов 

• подтверждение заказа 

• внесение изменений в заказ 

• товаросопроводительная документация 

• счета-фактуры 

• кредитные записи 
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• электронная почта и общая переписка 

• отчеты о посещении или заметки для клиента/от клиента 

b) Процесс управления обратной связью и жалобами клиентов 

• Письма в ответ на жалобы 

• Благодарности 

4.5 Существуют также дополнительные случаи, когда аудитор будет проверять общение организации 
с потребителем: 

• В процессе заказа, когда клиент не предоставляет документально изложенные требования, 
организации необходимо иметь систему для получения или подтверждения этих требований 
клиента до того, как организация примет заказ. 

• В процессе проектирования и разработки между организацией и клиентом может быть 
значительное общение. 

• В процессе разрешения использования несоответствующей продукции путем выпуска или 
приемки на условиях уступки соответствующим органом и, где это применимо, заказчиком. 

4.6 Аудитор будет использовать обычные методы отслеживания для проверки соответствия 
требованиям ISO 9001 в части общения с клиентами и того, эффективно ли организация 
общалась с клиентом при выполнении запроса, контракта или заказа. 

 
 

 
 

Для получения более подробной информации о Группе практики аудита ISO 9001, пожалуйста, 

обратитесь к этому документу: Введение в Группу практики аудита ISO 9001 

Отзывы пользователей будут использованы Группой практики аудита ISO 9001 для определения 

необходимости разработки дополнительных руководящих документов или пересмотра существующих. 

 

Комментарии к документам или презентациям можно направлять на следующий адрес электронной 

почты: charles.corrie@bsigoup.com. 

Другие документы и презентации Группы практики аудита ISO 9001 можно скачать с сайтов: 

 
www.iaf.nu www.iso.org/tc176/ISO9001AuditingPracticesGroup 

 

  Отказ от ответственности 

Данный документ не был одобрен Международной организацией по стандартизации (ISO), 
Техническим комитетом ISO 176 или Международным форумом по аккредитации (IAF). 
Информация, содержащаяся в нем, предоставляется в образовательных и коммуникационных 
целях. Группа практики аудита ISO 9001 не несет ответственности за любые ошибки, упущения 
или другие обязательства, которые могут возникнуть в результате предоставления или 
последующего использования такой информации. 
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