
Роль нормативной
документации в

коммуникациях между
потребителем и

поставщиком услуг



Нормативная документация

Для чего нужны

Законодательные акты, система ГОСТ, СанПиН, 

ИСО 9000, стандарты…?

Без чего не возможно управление?

Без эффективных коммуникаций.



1. Коммуникации– называют нервной
системой управления.

Ни одна из управленческих функций, таких как:

планирование, организация, мотивация и контроль,

не могут жить без них.

Чем по отношению к коммуникациям являются

Стандарты, Система ГОСТ, СанПиН, ИСО 9000 и

т.д.?

Практически они являются отправной точкой.

Именно они определяют взаимоотношения с

потребителем.



Любые взаимоотношения и производителя, и 

потребителя услуг строятся на ожиданиях.

Ожидания (и в том числе наши с вами как клиентов) 

бывают и неадекватные.

Именно для того чтобы снизить количество 

неадекватных ожиданий и существуют 

различные нормативные документы.

В нашей с вами работе для этого используются, 

например, такие как:

• со стороны заказчика – ТЗ, договор;

• внешние – нормативная документация 

(законодательство, ГОСТ, ИСО, СанПиН, СП…). 



2. Любое управленческое общение –

коммуникация может происходитьв двух
плоскостях – личностной и предметной.

Наличие нормативной документации делает наше 

«общение» профессиональной коммуникацией.

Помогает общаться предметно, а так же не брать на 

себя заведомо не выполнимых обязательств по 

выполнению услуг и не «плодить» неадекватных 

ожиданий, которые могут привести к разрыву 

отношений. 



Современная система национальных
государственных стандартов (ГОСТ Р) в

профессиональной уборке

• ГОСТ Р 51870–2014 УСЛУГИ ПРОФЕССИОНАЛЬНОЙ 

УБОРКИ – КЛИНИНГОВЫЕ УСЛУГИ. Общие 

технические условия.

• ГОСТ Р 57582–2017 УСЛУГИ ПРОФЕССИОНАЛЬНОЙ 

УБОРКИ – КЛИНИНГОВЫЕ УСЛУГИ. Система оценки 

качества организаций профессиональной уборки.

• ГОСТ Р 57595–2017 УСЛУГИ ПРОФЕССИОНАЛЬНОЙ 

УБОРКИ – КЛИНИНГОВЫЕ УСЛУГИ. Термины и 

определения.



3. Для того чтобы эта система, как основа
для предметного общения-коммуникации, 

действовала необходимо верное отношение к
ней самой.

Если мы считаем что они действуют как некий 

верхний ограничитель – то они мешают нам работать. 

А если принимаем их за основу, то они не дают нам 

опуститься в качестве.

Система нормативных документов (ГОСТ, стандартов 

отрасли, предприятия и т.д.) помогают выработать один 

общий профессиональный язык для профессиональной 

коммуникации внутри компании. Который является 

основой для взаимопонимания при постановке и решения 

производственных задач, а так же помогает оценивать 

уровень качества. 



Часто встречается среди управленцев коммуникативная, 

управленческая ошибка предполагать, что другие люди, 

например наши сотрудники, а особенно, почему то новые 

– знают сами что и как делать.

Назвать ее можно так - «Знаю я – знают все!».

Из-за такого предположения в работе очень быстро 

возникает и действует язык претензий. 

Именно язык претензий делает подразделения
компании разобщенными.

Язык претензий изнутри компаний вырывается 

наружу и начинает разрушать устоявшиеся 

коммуникации с потребителем.



Система ГОСТ и др. нормативная документация в том 

числе нужны для того чтобы каждый сотрудник 

действительно знал, понимал и принимал к работе, 

то для чего мы работаем и ниже какого уровня мы не 

можем «опуститься».

Это одна из составляющих настоящего 

профессионального обучения. 

Представление о том как надо работать 

должно быть общим. Общим, в том числе и с 

нашим уважаемым заказчиком.
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