72 Kundenbezogene Prozesse

721 Ermittlung der Anforderungen

in Bezug auf das Produkt
Die  Organisation muss Folgendes
ermittein:

a) die wvom Kunden festgelegten
Anforderungen einschlieBlich der
Anforderungen hinsichilich Liefe-
rung und Tatigkeiten nach der
Lieferung,

b} vem Kunden nicht angegebene
Anforderungen, die jedoch fir den
festgelegten oder den beabsichtig-
ten Gebrauch, soweit bekannt, not-
wendig sind,

¢) gesetzliche und behsrdliche Anfor-
derungenin Bezug auf das Produlkt,
und

d) aile weiteren von der Organisation
festgelegten Anforderungen.

72.2 Bewertung der Anforderungen
in Bezug auf das Produkt
Die Organisation muss die Anfoerderun-
gen in Bezug auf das Produkt bewer-
len. Diese Bewerlung muss vor dem
Eingehen einer Lieferverpflichtung
gegenUber dem Kunden (z. B. Abgabe
von Arngeboten, Annahme von Ver-
trdgen oder Auftrdgen, Annahme von
Vertrags- oder Auﬁragsénderungen)

vorgenommen  werden und  muss
sichersteilen,
a) dass die Produktanforderungen

festgelegt sind,

b) dass Unterschiede zwischen den
Anforderungen im Vertrag oder
Auftrag und deh friher ausge-
drlickten Anforderungen beseitigt
werden, und

c) dass die Organisation in der Lage
ist, die fesigelegien Anforderungen
zu erfilien.

Aufzeichnungen der Ergebnisse der

Bewertung und deren Foigeman-
nahmen missen gefiihrt  werden
(siehe 4.2.4)

Wenn der Kunde keine dokumentierten
Anforderungen vorlegt, missen die
Kundenanforderungen vor der An-
nahme von der Organisation bestitigt
werden. ‘ : ’
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7.2 Customer-related processes

7.21  Determination of require-
ments related to the product

The organization shall delermine

_a) requirements specified by the cus-

tamer, including the requirements
for delivery and post-delivery activi-
ties,

b} requirements not stated by the cus-
tomer but necessary for specified
or intended use, where known,

¢} statutory and regulatory require-
ments related to the product, and

d) any additional requirements deter-

mined by the organization.

7.2.2  Review of requirements
related to the product
The organization shall review the
requirements related to the preduct,
This review shall be conducted prior to
the orgarnization's commitment 1o sup-
ply a product to the customer (e.g. sub-
mission of tenders, acceptance of
contracts or orders, acceptance of
changes to contracts or crders} and
shall ensure that -
a) product requirements are defined,
b) contract or order requirements dif-
fering  from  those previousiy
expressed are resolved, and
¢) the organization has the ability to
- meet the defined requirements.
Records of the rasuits of the review
and actions arising from the review
shall be maintained {see 42.4),

Where the customer provides no docu-
mented statement of fequirement, the
customer requirements shall be con-
firmed by the organizaticn before

- acceptance,

7.2 Processus relafifs
aux clients

Détermination des exigences

relatives au produit

L'organisme doit déterminer

a) les exigences spécifides par le
client, y compris les exigences rela-
tives a Ia livraison et aux activités
apres livraison;

b} les exigences non formulées par le
client mais nécessaires pour
usage spécifié ou lorsquil est
conny, pour l'usage prévue:

c) les exigences réglementaires et

~ légales relatives au produit;

d) toutes exigences complémentaires
déterminées par l'organisme.
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722 Revue des exigences

relatives au produit

L'organisme doit revoir les exigences

relatives au produit. Cette revue doit

élre menée avant que l'organisme ne.
s'engage & livrer un produit au client

{par exemple soumission d'offres,

acceptation de contrats ou de. com-

mandes, acceptation davenants aux
contrats ou aux commandes) et doit
assurer gue -

a) les exigences relatives au produit
sont définies;

b} les écarts entre Jes exigences d'un
contrat ou d'une commande et cel-
les précédemment exprimées ont
été résolus; _

c) l'organisme est apte A satisfaire
aux exigences définies.

Des enregistrements des résultats de

la revue et das aclions qui en résultent

doivent étre conservés (voir 4.2.4).

Lorsque les exigences du client ne

sont pas fournies sous une forme

documentée, elles doivent éire confir-
mées par lcorganisme avant d'élre
acceplées. :



Wenn  sich Produktanforderungen
andern, muss die Organisaticn sicher-
stelien, dass die zutreffenden Doku-
mente ebenfalls gedndert werden und
dass dem zustindigen Personal die
geanderten Anforderungen bewusst
gemacht werden.

ANMERKUNG In einigen Fallen, z.8. bei
Internetverkdufen, ist eine formale Bewer-
tung jedes einzelnen Auftrages nicht prakti-
kabel, Statt dessen kann sich die Bewertung
auf zutreffende Produktinformationen wie
z.B. Kataloge oder Werbematerial beziehen,

7.2.3  Kommunikation mit den Kunden

Die Organisation muss wirksame

Regelungen fiir die Kommunikation mit

den Kunden zu folgenden Punkten

festlegen und verwirkiichen:

a) Produktinformationen,

b) Anfragen, Verrige oder Auftrags-
bearbeitung ~sinschlieBlich Ande-
rungen, und

.c) Rickmeldungen von Kunden ein-
schiieliich Kundenbeschwerden.

8.2 Uberwachung und
Messung

8.21 Kundenzufriedenhelt

Die Organisation muss Informationen
Gber die Wahrnehmung der Kunden in
der Frage, ob die Organisation die Kun-
denanforderungen erfiiilt nat, als eines
der MaBe fir die Leistung des Quali-
tétsmanagementsystems lberwachen.
Die Methoden zur Erlangung und zum
Gebrauch dieser Informationen mis-
sen festgelegt werden,

Where product requirements are
changed, the organization shall ensure
that relevant documents are amended
and that relevant personnel are made
aware of the changed requirements.
NOTE  (n some situations, such as internat
sales, a formal review is impractical for each
order. Instead the review can covar relevant
product information such as catalogues or
advertizing material,

7.2.3 Customer communication

The organizaticn sha!l determine and
implement effective arrangements for
communicating with customers in reia-
tion to

a) product information,

b) enquiries, contracts or order han-
dling, including amendments, and

c) customer feedback, including cus-
tomer complaints.

8.2 Monitoring and
measurement

B.21 Customer satisfaction

As one of the measurements of the
performance of the quality manage-
ment system, the organization shall
monitor information relating to cus-
tomer perception as to whather the
organization has met customer
requirements. The methods for obtain-
ing and using this information shall be
determined.
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Lersque les exigences relatives au pro-
duit sont modifiées, forganisme doit
assurer que les documents correspon-
dants sont amendés et que le person-
nel concerné est informé des exigen-
ces modifiées.

NOTE Dans certaines situations, telles
que les ventes sur Internet, une revue for-
meile de chague commande est irréaliste.
La revue des informations pertinentes sur ie
produit, telles que celles contenues dans
des catalogues ou documents publicitaires,
peut en tenir lieu.

7.2.3 Communication avec les clients

L'organisme doit déterminer et meltre

en ceuvre des disposilions efficaces

pour communiquer avec les clients &

propos

a) desinformations relatives au produit;

D) du traitement des consultations, des
contrats ou des commandes, et de

-— leurs avenants;

¢) des retours d'information des clients,
¥ compris leurs réclamations.
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8.2 Surveillance et mesures
8.21 Satisfaction du cllent

L'organisme doit surveiller les informa-
tions relatives & g perception du client
sur le niveau de satisfaction de ses exi-

- gences par lorganisme comme une

des mesures de Ia performance .du
systéme de management de la qualité.
Les méthodes permettant d'obtenir et
d’'utiliser ces informations doivent étre
déterminées.



