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APG) k:

Komunikace se zakazniky
Uvod

Efektivni proces komunikace se zakazniky pfispiva k Uspésnosti systému managementu kvality jakékoli
organizace a vyrazné i k Uspéchu organizace jako takové. Naopak mnoho problém( mezi organizaci a
zakazniky lze vysledovat zpét ke Spatné komunikaci.

Pozadavky a navod

ISO 9001, ¢lanek 8.2.1 Komunikace se zakaznikem stanovuje:
Komunikace se zdkaznikem musi pokryvat:

a) informace o produktech a sluzbach;

b) Ffeseni dotaz(, smluv a objednavek a jejich zmén;

c) zpétnou vazbu od zédkaznika k produktiim a sluzbam a stiznosti zakaznikd;
d) spravovani majetku zdkaznika;

e) pripadné pozadavky na opatteni pro nepredvidatelné uddlosti.

K dispozici jsou dokumenty ISO 9001 Auditing Practices Group “Zpétna vazba od zdkaznik(” a “Stiznosti
zakaznikd”.

Na komunikaci se zdkazniky se ptimo, nebo nepfimo odkazuje mnoho dalSich pozadavk( 1SO 9001.

e Vrcholové vedeni musi se zdmérem posilovat spokojenost zakaznik( zajistovat uréovani a
plnéni pozadavk( zakaznikd.

e QOrganizace prezkoumdva pozadavky na produkty a sluzby pted uzavienim jakéhokoli zavazku
dodavat produkt zdkaznikovi (napt. predkladani nabidek do vybérovych tizeni, akceptovani
smluv nebo objednavek, schvalovani zmén smluv nebo objednavek).

o Pokud zdkaznik neposkytne poZadavky v pisemné podobé, musi je organizace pred pfijetim
potvrdit. Organizace potfebuje mit pro ziskavani takovych pozadavk( systém.

e Schvdleni pouziti neshodnych produkti se svolenim relevantni autority a pfipadné se svolenim
zakaznika.

Navod 1SO 9004:2009:
5.4 Komunikace strategie a politiky
Pro udrzitelny Uspéch organizace je stéZejni efektivni komunikace strategie a politik.
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Tato komunikace ma byt smysluplnd, v€asna a kontinualni. Souc¢asti komunikace ma byt i mechanismus
zpétné vazby, cyklus prezkoumani a nastroje pro aktivni feSeni zmén v prostfedi organizace.

6.7.3 Informace

Organizace ma vytvofit a udrzovat procesy pro shromazdovdni spolehlivych a uzitecnych dat a
prevadéni téchto dat na informace potfebné k rozhodovani.

Soucdsti jsou procesy potiebné k ukladani, zabezpeceni, ochrané, komunikaci a distribuci dat a
informaci vSem relevantnim strandam. Informacni a komunikacni systémy organizace maji byt robustni
a dostupné. Tim bude zajisténa jejich zplsobilost. Organizace ma zajistovat integritu, divérnost a
dostupnost informaci tykajicich se jeji vykonnosti, zlepSovani procesll a postupu praci na dosazeni
udrzitelného Uspéchu.

Ovérovani efektivnosti komunikace se zakazniky

Ovérovani efektivnosti komunikace se zakazniky je zasadni soucasti dosahovani spokojenosti
zakaznikU. PrestoZe v ISO 9001 neni zZadny specificky poZzadavek na dokumentované informace, mize
byt v zavislosti na velikosti, sloZitosti a kultufe organizace potifeba mit relevantni dokumentaci
k zajisténi efektivni implementace procesu komunikace se zakazniky.

ISO 9000 definuje termin “zdkaznik” jako pfijemce produktu nebo sluzby. Ddle uvadi pftiklady
zakaznikl, véetné ,koncového uzivatele”.

Mnoho organizaci prodava své produkty a sluzby prostfednictvim dealer( a maloobchodnikd a tim
padem nemusi dostavat objednavky primo od koncovych uzZivatell. Pro auditora je daleZité ovéfit, jak
organizace komunikuje o kvalité svych produktl a sluzeb s koncovymi uZivateli a dale pak ovérit
mechanismus ziskavani zpétné vazby (nad rdmec stiznosti) od koncovych uZivateld a dalSich
relevantnich zainteresovanych stran. Je potreby si uvédomovat, ze potreby dealerii/maloobchodnik
budou nékdy jiné, neZ potreby koncovych uZivatell.

P¥istup auditora

Komunikace se zakazniky spada do tfi obecnych kategorii:

e obecnd komunikace organizace s existujicimi nebo potencidlnimi zdkazniky — napfriklad
reklama nebo dalsi marketingové informace;

e specifické informace tykajici se dotaz(l, pozadavkd nebo objednavek od zédkaznik( a;

e komunikace jako odezva na zpétnou vazbu nebo stiznosti od zakaznikd.

Auditor mUZe pozorovat nékteré z nasledujicich prostfedkll obecné komunikace organizace se
zakazniky:

Informace o produktech, které zahrnuji:

e reklamni materidly;
e webové stranky;
e produktové katalogy.

Pokud organizace namisto od koncovych uzivatel(l dostava objednavky od dealer(l, ma auditor zjistit,
zda informace o produktu dostupné koncovym uZivatellm (broZury, webové stranky atd.) popisuji
produkty a sluzby dostatecné a presné. Auditor se ma také snazit zjistit, jak byly identifikovany potreby
zakaznikl a jak se pfislo na specifikace produktu.
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Auditor by mél ovéfit informace o produktu, aby potvrdil, Ze jsou zdkaznikim nebo potencidlnim
zakaznikm snadno dostupné a poskytuji informace, které jsou aktualni a presné. Auditor by se také
mohl dotdzat, jak casto jsou reklamni materidly, webové stranky a produktové katalogy
prezkoumavany, aby odrazely aktualni nabidku produktl a sluZzeb organizace. V navaznosti se mlze
dotdzat, jaka opatteni jsou pfijimana v pfipadé modifikace, ukonceni vyroby nebo nedostupnosti
urcitého produktu.

Auditor mlZe pozorovat nékteré z nasledujicich prostfedkl specifické komunikace organizace se
zakazniky:

a) Reseni dotaztl, smluv a objednavek, véetné zmén:

o predbézné nabidky;

e objednavkové formulare;

e potvrzeni objednavky;

e zmény objednavky;

e dodaci dokumentace;

o faktury;

e dobropisy;

e e-maily & obecna korespondence;

e  zpravy z navstév nebo poznamky od zékaznik(/pro zakazniky.
b) Proces managementu zpétné vazby a stiznosti:

e dopisy, které jsou reakci na stiznosti;

e podékovani.

Jsou také jiné priklady, u kterych auditor najde komunikaci organizace se zakazniky:

e v prlibéhu procesu objednavek, kdy zakaznici neposkytnou zadné dokumentované prohlaseni
o pozadavcich, potfebuje organizace mit systém pro ziskani nebo potvrzeni téchto pozadavkl
jesté pred tim, nez objednavku akceptuje;

e v pribéhu procesu navrhu a vyvoje mize probihat vyznamna komunikace mezi organizaci a
zakazniky;

e v pribéhu procesu schvalovani pouiZiti neshodnych produktl uvolnénim se souhlasem
relevantni autority a pripadné zdkaznikem.

Za normalnich okolnosti bude auditor sledovat vyuZité metody, aby ovéfil shodu s pozadavky ISO 9001
na komunikaci se zakazniky a to, Ze organizace efektivné komunikovala se zadkazniky pti feseni dotaz(,
smluv nebo objednavek.

Dalsi informace o Skupiné pro auditovani ISO 9001 Ize nalézt v dokumentu Uvodni informace o
Skupiné pro auditovdni 1ISO 9001.

Zpétna vazba od uzivatelll bude Skupinou pro auditovani ISO 9001 vyuZita k uréeni potreby vytvoreni
dalsich navodnych dokumentl nebo revidovani jiz existujicich dokumentu.

Komentare k dokumentim a prezentacim je mozné zaslat na nasledujici e-mailovou adresu:
charles.corrie@bsigroup.com.

Dalsi dokumenty a prezentace Ize stdhnout na strankach:

www.iaf.nu
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Vylouceni odpovédnosti

Tyto dokumenty nebyly predmétem schvalovaciho procesu Mezinarodni organizace pro normalizaci
(1S0), ISO Policy Committee for Conformity Assessment (ISO/CASCO), technické komise ISO/TC 176
nebo Mezinarodniho akreditacniho féra (IAF).

Informace obsaZené v téchto dokumentech jsou uréeny ke vzdélavacim a komunikaénim aceltim.
Skupina pro auditovani ISO 9001 nenese Zzadnou odpovédnost za pfipadné chyby nebo opomenuti a
neodpovida ani za nasledné poskytovani nebo pouzivani téchto informaci.
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