Анкета 

участника проекта «100 лучших клиентоориентированных компаний»
_______________________________________

(наименование компании)

I. Характеристика системы управления компанией с  точки зрения ее клиентоориентированности
I.1. Имеются ли доказательства того, что миссия, политика и цели компании исходят из интересов клиентов? (При необходимости привести данные документы или выдержки из них)
________________________________________________________________________________________________________________________________________

I.2. Какой подход использован в организации при построении ее системы управления?
а) функциональный___________________________________________________
б) процессный_______________________________________________________
I.3. Определены и совершенствуются ли в организации процессы взаимодействия компании с клиентами?
а) Имеется ли программа (план) мероприятий по совершенствованию взаимодействия компании с клиентами?
________________________________________________________________________________________________________________________________________
б) Функционирует ли в организации система работы с обращениями клиентов? 
________________________________________________________________________________________________________________________________________

в) Имеется ли система регулярной обратной связи с клиентами?

________________________________________________________________________________________________________________________________________

г) Совершенствуются ли способы и технологии продвижения услуг (продукции) компании на рынке?

________________________________________________________________________________________________________________________________________

д) Ведется ли учет требований клиентов постоянно и системно?

________________________________________________________________________________________________________________________________________ 
I.4. Свидетельства клиентоориентированности персонала компании.
а) Имеется ли в организации система обучения персонала правилам взаимодействия с клиентами?

________________________________________________________________________________________________________________________________________
б) Имеется ли в организации система мотивации и оценки способности и умения персонала взаимодействовать с клиентами?

________________________________________________________________________________________________________________________________________

в) Каким образом организован информационный канал доведения сведений о клиенте до заинтересованного персонала? 
________________________________________________________________________________________________________________________________________

1.5. Использование в организации современных технологий управления, направленных на лучшее обслуживание клиентов.
а) Разработана ли (если «да», то сертифицирована ли) в организации система обеспечения качества, в том числе в соответствии с требованиями ИСО 9001:2000?

___________________________________________________________________
____________________________________________________________________

б) Используются ли в организации инструменты менеджмента, способствующие повышению качества предоставляемых услуг (продукции), в том числе статистические методы, функция развертывания качества и др.?
________________________________________________________________________________________________________________________________________
в) Ведутся ли в организации базы данных о клиентах, в том числе на основе IT-технологий (CRM и др.)?
_____________________________________________________________________________________________________________________________________
г) Проводится в компании обучение персонала современным методам менеджмента?

________________________________________________________________________________________________________________________________________
1.6. Разработаны ли в организации внутренние нормативные документы, в том числе стандарты, содержащие требования к показателям качества на продукцию и услуги?

__________________________________________________________________________________________________________________________________

1.7. Имеется ли в организации процедура, определяющая порядок обслуживания клиентов для обеспечения его качества (стандарт качества обслуживания клиентов)?
______________________________________________________________________________________________________________________________
II. Показатели прозрачности деятельности компании для клиентов 
а) Разработаны ли в компании показатели и нормативы качества на продукцию (услуги)?

________________________________________________________________________________________________________________________________________

б) Имеется ли в организации система мониторинга за качеством предоставляемых услуг (продукции), включая мониторинг с позиций пользователей?
________________________________________________________________________________________________________________________________________

в) Проводится ли в организации оценка качества предоставляемых услуг (продукции), включая оценку с позиций пользователей?

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________

г) Какие доказательства могут быть представлены клиенту, подтверждающие что значения показателей качества предоставляемых услуг (продукции) соответствуют установленным нормативам?
________________________________________________________________________________________________________________________________________

д) Оговаривается ли в договоре с клиентом уровень качества, с которым предоставляются услуги (продукция)?

________________________________________________________________________________________________________________________________________

III. Показатели эффективности клиентоориентированной политики компании

а) Какова динамика роста числа клиентов компании за последние 2-3 года?

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________

б) Какова средняя продолжительность взаимоотношений компании с одним клиентом и по основным группам клиентов?

________________________________________________________________________________________________________________________________________


в) Проводится ли в организации оценка удовлетворенности клиентов? Каковы формы и периодичность проведения оценки удовлетворенности?

Каковы результаты оценки удовлетворенности клиентов за 2-3 последних года?

________________________________________________________________________________________________________________________________________

г) Какова динамика количества жалоб клиентов компании за 2-3 последних года?
________________________________________________________________________________________________________________________________________
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