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1 Назначение и область применения
1.1 Настоящий стандарт разработан для реализации требований ГОСТ Р ИСО 9001-2008 п.7.2.3 и п. 8.2.1, ГОСТ Р ИСО 14001-2007 п.4.4.6 и OHSAS 18001:2007 п.4.4.6 в части определения требований к процедуре оценки удовлетворенности потребителей. 
1.2 Настоящий стандарт устанавливает единый порядок к процедуре изучения и анализа удовлетворенности потребителей.
1.3 Требования данного стандарта обязательны для исполнения отделом сбыта и маркетинга, службой качества.          

1.4   Взамен СТО ….
1.5  Периодичность пересмотра - по мере необходимости, но не реже 1 раза в 3 года.
1.6 Ответственность за разработку, пересмотр и актуализацию данного СТО несет начальник отдела сбыта и маркетинга.
1.7 Настоящий стандарт разработан в соответствии с требованиями СТО … «Правила построения стандартов организации в компаниях Группы … и порядок управления ими».
2 Нормативные ссылки
В настоящем стандарте использованы ссылки на следующие нормативные документы:

- ГОСТ Р ИСО 9000-2008 Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь.

- ГОСТ Р ИСО  9001-2008 Системы менеджмента качества. Требования.
- ГОСТ Р ИСО 9004 -2008 Системы менеджмента качества.  Рекомендации по улучшению деятельности.
- ГОСТ Р ИСО 14001-2007 Системы экологического менеджмента. Требования и руководства по применению.
- OHSAS 18001:2007 Системы менеджмента охраны здоровья и обеспечения безопасности  труда. Требования.
- СТО ИСМ 18-01-2007 Отгрузка и транспортировка готовой продукции.

- СТО СМК 23-02-2010 Управление несоответствующей продукцией.

- СТО NS 01-02-2010 «Правила построения стандартов организации в компаниях Группы … и порядок управления ими».

Примечание - При исключении из числа действующих или пересмотренных нормативных документов, на которые дается ссылка в настоящем стандарте, следует руководствоваться документами, введенными взамен исключенных или пересмотренных. 

3 Термины, определения и сокращения
В настоящем стандарте  применимы   следующие   термины с соответствующими определениями и сокращениями:
3.1 анализ: Деятельность, предпринимаемая для установления пригодности, адекватности, результативности рассматриваемого объекта для достижения установленных целей (ГОСТ Р ИСО 9001-2008, п.3.8.7)

3.2 высшее руководство: Лицо или группа работников, осуществляющих направление деятельности и управление организацией на высшем уровне (ГОСТ Р ИСО 9001-2008, п.3.2.7)
3.3 документ: Информация, представленная на  соответствующем носителе (ГОСТ Р ИСО 9000-2008, п. 3.7.2).
3.4 запись: Документ, содержащий достигнутые результаты или свидетельства осуществленной деятельности (ГОСТ Р ИСО 9000-2008,  п. 3.7.6).
3.5  информация: Значимые данные (ГОСТ Р ИСО 9000-2008,  п. 3.7.1).
3.6 качество: Степень соответствия совокупности присущих характеристик требованиям (ГОСТ Р ИСО 9000-2008, п. 3.1.1).
3.7 корректирующее действие: Действие, предпринятое для устранения причины обнаруженного несоответствия или другой нежелательной ситуации (ГОСТ Р ИСО 9000-2008,  п. 3.6.5).
3.8 нормативная и техническая документация: Документы, устанавливающие требования (ГОСТ Р ИСО 9000-2008,  п. 3.7.3).
3.9 организация: Группа работников и необходимых средств с распределением ответственности, полномочий и взаимоотношений (ГОСТ Р ИСО 9000-2008, п. 3.3.1).
Примечание - В настоящем стандарте под организацией понимается ХХХХ.
3.10  потребитель: Организация или лицо, получающие продукцию ( ГОСТ Р ИСО 9000-2008, п.3.3.5).
3.11 предупреждающие действия: Действие, предпринятое для устранения причины потенциального несоответствия или другой потенциально нежелательной ситуации ( ГОСТ Р ИСО 9000-2008, п.3.6.4).
3.12 претензия: Требование получателя продукции о выполнении обязательств по договору с предъявлением экономических санкций и (или) требованием об устранении недостатков поставленной продукции (ГК РФ).

3.13  продукция: Результат процесса (ГОСТ Р ИСО 9000-2008, п. 3.4.2).
3.14 соответствие: Выполнение требования  (ГОСТ Р ИСО 9000-2008, п. 3.6.1).
3.15 требование: Потребность или ожидание, которое установлено, обычно
предполагается или является обязательным ( ГОСТ Р ИСО 9000-2008, п. 3.1.2).
3.16 удовлетворенность потребителей: Восприятие потребителями степени выполнения их требований ( ГОСТ Р ИСО 9000-2008, п. 3.1.4).
3.17  ЛТК: Лаборатория технического контроля
3.18  ОЛиВЭД: Отдел логистики и внешнеэкономической деятельности.      
3.19  ОСБиМ: Отдел сбыта и маркетинга.
3.20  СМК: Система менеджмента качества.
3.21  СТО:  Стандарт организации.
4 Основные положения

4.1 Изучение и анализ удовлетворенности потребителей проводится с целью:
- выявления тенденций в отношении удовлетворенности потребителей;
- идентификации проблем, связанных с качеством продукции;

- определения приоритетов для улучшений, оперативной разработки корректирующих и предупреждающих действий.
4.2 Удовлетворенность потребителей определяется качеством продукции. Существует три уровня качества продукции, соответствующие разной степени удовлетворенности потребителей:
- ожидаемое качество продукции – это свойства продукции, которые являются необходимыми условиями удовлетворенности, т.е. отсутствие этих свойств вызывает неудовлетворенность, при этом их увеличение (рост) не вызывает повышения удовлетворенности потребителей;
- желаемое качество продукции – свойства продукции, изменяющиеся в соответствии с желаниями потребителя, при этом пропорционально повышению этих свойств возрастает и удовлетворенность потребителей;

- привлекающее или волнующее качество продукции – представляет собой неожиданное по уровню качество продукции, при этом потребители бывают приятно удивлены, восхищены и даже ошеломлены.
5 Изучение удовлетворенности потребителей
5.1 Удовлетворенность потребителей  оценивается по следующей информации:
- результаты опроса потребителей;
- отсутствие жалоб и претензий от потребителей.
5.2 В организации определены следующие факторы, на основе которых возможно регулирование уровня удовлетворенности потребителей.

5.2.1 Факторы, вызывающие неудовлетворенность:
- низкий уровень качества продукции;
- не сохранность количества продукции при транспортировании до потребителя;
- непредвиденные дополнительные расходы в связи с приобретением продукции; 

- нарушение сроков поставки продукции;

- затягивание сроков заключения договора на поставку продукции;

- некомпетентный или неквалифицированный персонал.
5.2.2 Факторы, вызывающие удовлетворение:
- открытость и доступность общения;
- хороший имидж и репутация организации;

- высокий технический уровень производства;

- высокое качество выпускаемой продукции;

- низкая цена продукции;

- хорошая упаковка продукции;

- квалифицированный персонал;
- наличие в организации аккредитованной лаборатории;
- наличие сертификатов: ISO 9001:2008, OHSAS 18001:2007, ISO 14001:2004.
5.2.3 Факторы, вызывающие восхищение:

- экологически чистое производство;

- благоприятные санитарно-гигиенические и эстетические условия производства продукции;

- разработка новых инновационных продуктов.

5.3 Начальник отдела сбыта и маркетинга определяет основные критерии, необходимые для оценки удовлетворенности потребителей, согласовывает их с директором по качеству. 

5.4 Методы получения информации об удовлетворенности потребителей:

- опрос потребителей;

- письма, факсы с пожеланиями, просьбами, вопросами от потребителей;

- рассмотрение претензий по качеству и количеству продукции.
Опрос потребителей выполняется в виде анкетирования, личной беседы, телефонных переговоров или переписки с непосредственным потребителем продукции. 
5.5 Перед началом сбора информации начальник отдела сбыта и маркетинга формирует «Перечень потребителей»  (приложение А).
5.6 На основании выбранных критериев, необходимых для проведения оценки и анализа удовлетворенности потребителей, ведущий специалист по сбыту и маркетингу разрабатывает формы анкет. 

5.7 Анкетирование потребителей, определенных в Перечне потребителей, проводится отделом сбыта и маркетинга один раз в год с каждым потребителем индивидуально. Ведущий специалист по сбыту и маркетингу в начале четвертого квартала текущего года заполняет «Анкету оценки удовлетворенности потребителя продукции ХХХХ (далее по тексту «Анкета») по форме (приложение Б) и направляет их потребителям до 15 ноября  текущего года посредством почтовой связи, факсу или по электронной почте. Для иностранных потребителей Анкета заполняется на английском языке. К Анкете прикладывается сопроводительное письмо за подписью руководителя организации. Для проведения анализа удовлетворенности потребителей в Анкете приведена оценочная шкала баллов по пятибалльной системе. По результатам выставленных баллов потребителем продукции начальник ОСБиМ проводит анализ удовлетворенности всех потребителей по критериям, указанным в Анкете и выводит средний балл (рассчитывается как среднее арифметическое баллов, определенных в результате анализа каждого потребителя) по каждому критерию отдельно. 
5.8 Критерии, необходимые для проведения оценки и анализа степени удовлетворенности потребителей, должны пересматриваться и актуализироваться по мере необходимости, но не реже 1 раза в течение трех лет. Ответственным за пересмотр и актуализацию показателей, необходимых для проведения оценки и анализа удовлетворенности потребителей, является начальник отдела сбыта и маркетинга.  

5.9 Полученные от потребителей через различные каналы связи (почта, факс, электронная почта) ответы на вопросы Анкеты, начальником ОСБиМ регистрируются в «Журнале регистрации пожеланий потребителя» (приложение В) и хранятся в ОСБиМ в виде деловой переписки по каждому потребителю отдельно в течение 1 года. Срок хранения записей 3 года, после чего они подлежат уничтожению.  
5.10 Заявки, обращения, предложения, благодарности подлежат централизованной регистрации в административно-хозяйственном управлении организации в соответствии с документированной процедурой СТО … «Документооборот». 

5.11 Начальник ОСБиМ обязан оперативно знакомить с поступающей информацией коммерческого директора, директора по качеству, главного технолога производства, начальника ЛТК, начальника ОЛиВЭД для дальнейшего планирования соответствующих характеристик качества продукции, разработки и внедрения новых (альтернативных) логистических схем доставки продукции до потребителя, разработки необходимых корректирующих и предупреждающих действий.
5.12 Жалобы, претензии по качеству и количеству продукции, полученные от потребителей, начальник ОСБиМ регистрирует в «Журнале регистрации претензий от потребителей» (приложение Г).  Журнал хранится в отделе сбыта и маркетинга в течение 3 лет, после чего подлежит уничтожению. Зарегистрированные жалобы и претензии от потребителей начальник ОСБиМ передает директору по качеству для рассмотрения и проведения расследования. Расследование претензий потребителей проводится в соответствии с документированной процедурой  СТО … «Управление несоответствующей продукцией». 
5.13 Директор по качеству направляет Акт расследования претензии от потребителя начальнику отдела сбыта и маркетинга для подготовки письменного ответа об удовлетворении (полном или частичном) претензии или ее отклонении. 
5.14 Начальник отдела сбыта и маркетинга готовит ответ потребителю направляет потребителям обоснованные ответы 
5.14 Признаком удовлетворенности потребителей после предъявления жалоб, претензий является отсутствие повторных жалоб и претензий после сообщения потребителям результатов расследования.  
6 Анализ удовлетворенности потребителей
6.1 Начальник ОСБиМ анализирует поступившую информацию об удовлетворенности потребителей по результатам опроса потребителей, писем, жалоб и предложений, полученных от потребителей через различные каналы связи, и проводит (не реже одного раза в полугодие):

6.1.1 Расчет уровня удовлетворенности потребителей по качеству продукции, соответствию упаковки, маркировки:

Уу(%) = (ΣА-ΣАн)* 100/ΣА, где:
Уу (%) – уровень удовлетворенности потребителей;
ΣА – общее количество отправленных «Анкет потребителей»;

ΣАн – количество потребителей, неудовлетворенных продукцией.

6.1.2  Расчет уровня удовлетворенности претензий потребителей по каждому виду продукции:
Уп 1(%) = (1-ΣСу  / ΣС)*100, где:
Уп1(%) – удовлетворенность претензий потребителей по каждому виду продукции;
ΣСу – количество продукции, по которой получены обоснованные претензии;

ΣС – количество реализованной продукции.

6.1.3 Расчет общего уровня удовлетворенности претензий потребителей:
Уп 2 (%) = (ΣПу)*100 / ΣП, где:

Уп 2 (%) – общий уровень удовлетворенности потребителей по претензиям;

ΣПу – суммарное значение удовлетворенности потребителей по всем видам продукции;
ΣП – количество полученных претензий.

6.2 По запросу начальника ОСБиМ начальник планово-экономического отдела организации предоставляет информацию об убытках, понесенных организацией в результате выпуска продукции, неудовлетворяющей требованиям потребителя.
7 Отчетность
7.1 Начальник отдела сбыта и маркетинга формирует «Отчет об удовлетворенности потребителей» (приложение Д) продукцией организации 2 раза в год (отчет за первое и  за второе полугодие) в двух экземплярах. Один экземпляр отчета передается директору по качеству для 
8 Ответственность
	Участники процесса
	Ответственность

	Начальник ОСБиМ
	- разработка основных критериев, необходимых для оценки удовлетворенности потребителей;
- формирование перечня потребителей;

- пересмотр и актуализация показателей, необходимых для проведения оценки и анализа удовлетворенности потребителей;
- регистрация полученных ответов на вопросы анкеты в журналах регистрации пожеланий и претензий от потребителей;

- ознакомление с поступающей информацией коммерческого директора, директора по качеству, главного технолога производства, начальника ЛТК, начальника ОЛиВЭД;
- разработка корректирующих и предупреждающих действий;
- расчет уровня удовлетворенности потребителей по качеству продукции, соответствию упаковки, маркировки;
- расчет уровня удовлетворенности претензий потребителей по каждому виду продукции;

- расчет общего уровня удовлетворенности претензий потребителей;

- формирование отчета об удовлетворенности потребителей

	Ведущий специалист по сбыту и маркетингу
	- разработка формы Анкеты потребителя;
- рассылка Анкет потребителям

	Директор по качеству
	- подготовка письменных ответов на жалобы и претензии потребителей;
- организация совещаний со специалистами организации по разработке мероприятий, направленных на удовлетворение требований потребителя

	Начальник планово-экономического отдела
	- предоставление информации об убытках, понесенных организацией в результате выпуска продукции, неудовлетворяющей требованиям потребителя

	Начальник ЛТК
	- расследование причин возникновения жалобы, претензии от потребителя

	Начальник цеха
	- разработка мероприятий, направленных на удовлетворение требований потребителя и улучшение потребительских свойств  продукции


9 Алгоритм 
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да





Приложение А
Форма перечня потребителей
Перечень потребителей
	№ п/п
	Наименование 

потребителя
	Адрес потребителя
	Наименование продукции
	Контактные данные

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Составил       ___________________________       _________________________
                                                                    подпись                                                                          Ф.И.О.  
____________________
число         месяц                  год                    
Приложение Б

Форма Анкеты потребителя
АНКЕТА 

оценки удовлетворенности потребителя продукции 

ХХХХ
Уважаемые партнеры, ХХХХ постоянно работает над совершенствованием качества выпускаемой продукции и стремится подробно изучить Ваши потребности и максимально их удовлетворить. Мы заинтересованы в сохранении сложившихся взаимоотношений и их дальнейшем развитии, поэтому Ваше мнение по нижеследующим вопросам для нас очень важно.
Используя приведенную ниже шкалу оценок, обведите цифру, соответствующую степени Вашей удовлетворенности по каждому приведенному критерию, либо слова «не применимо», если Вы считаете, что у Вас недостаточно данных для оценки по какому-либо критерию.

	1
	2
	3
	4
	5


Абсолютно                                                                                                                     Абсолютно

не удовлетворен                                                                                                            удовлетворен

	№
	Критерии
	Баллы

	1
	Соответствие качества продукции согласованным требованиям
	Не применимо
	1
	2
	3
	4
	5 

	2
	Качество продукции в сравнении с другими поставщиками
	Не применимо
	1
	2
	3
	4
	5 

	3
	Соблюдение сроков поставки
	Не применимо
	1
	2
	3
	4
	5 

	4
	Выполнение всех условий договора
	Не применимо
	1
	2
	3
	4
	5 

	5
	Оперативность взаимодействия по Вашим запросам, в том числе при заключении договора
	Не применимо
	1
	2
	3
	4
	5

	6
	Оперативность принятия мер по Вашим замечаниям и предложениям
	Не применимо
	1
	2
	3
	4
	5 

	7
	Условия отгрузки и транспортирования продукции
	Не применимо
	1
	2
	3
	4
	5 

	8
	Сохранность продукции при транспортировании
	Не применимо
	1
	2
	3
	4
	5

	9
	Доступность информации о нашей продукции и возможностях предприятия
	Не применимо
	1
	2
	3
	4
	5 

	10
	Качество оформления документов (товаросопроводительной документации, сертификатов качества
	Не применимо
	1
	2
	3
	4
	5


Укажите, пожалуйста, причины снижения оценки  ________________________________

________________________________________________________________________________

Ваши предложения по улучшению нашей работы с потребителями __________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Укажите другие, не отраженные в таблице, значимые для Вас критерии оценки:

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Информация о потребителе

Наименование   предприятия ______________________________________________________ ________________________________________________________________________________

Почтовый адрес  _________________________________________________________________
________________________________________________________________________________

Закупаемая продукция  ___________________________________________________________
Анкету заполнил:    должность _____________________________________________________
ФИО _______________________        подпись _________________  дата __________________ 

Телефон   ______________________    e-mail ___________________________________
Пожалуйста,  направьте заполненную анкету по адресу: …, ХХХХ, 
начальнику отдела сбыта и маркетинга 
Тел./ф … e-mail: …  

Приложение В

Форма журнала регистрации пожеланий потребителей

Журнал регистрации пожеланий потребителей

	Дата поступления информации
	Источник информации
	Содержание информации
	Результаты рассмотрения

	1
	2
	3
	4

	
	
	
	


Приложение Г

Форма журнала регистрации претензий потребителей

Журнал регистрации претензий потребителей

	Дата поступления информации
	Потребитель
	Содержание информации
	Результаты рассмотрения

	1
	2
	3
	4

	
	
	
	

	
	
	
	


Приложение Д

Форма отчета об удовлетворенности потребителей 
Отчет об удовлетворенности потребителей за … полугодие 20..г.
1  Уровень удовлетворенности потребителя 
	№
	Критерии оценки степени удовлетворенности потребителя
	Степень удовлетворенности претензий, %
	Кол-во претензий, жалоб  от потребителей
	Рекомендации потребителей
	Штрафные санкции, предъявленные потребителями

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


2 Анализ удовлетворенности потребителя  

-  анализ полноты оценки;

-  анализ достаточности полученных данных;

-  способность СМК содействовать  повышению качества продукции, а, следовательно, степени удовлетворенности потребителя.

3 Предложения по повышению уровня удовлетворенности потребителя (следовать принципу «превосходи ожидания»,  предложения по разработке дополнительных критериев оценки удовлетворенности потребителей и т.д.).

Начало
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Сбор информации от потребителей








Регистрация поступившей информации от потребителей
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Информация от потребителей





Ответы на анкету потребителей, претензии





Доведенная до подразделений информация





Ознакомление подразделений организации о поступившей информации от потребителей





Проект отчета об удовлетворенности





Журналы регистрации, письма
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Разработка корректирующих и предупреждающих действий
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