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ISO 9001 Auditing Practices Group 
Guidance on: 
 

 
Auditing Internal Communications 

 
 
 
1. Introduction. 
 
An effective internal communication process contributes to the 
success of any organization’s quality management system. 
Conversely, many problems that occur with  an organization’s  quality 
management system can often be traced back to poor 
communication. 

  
2. Requirements and Guidance 
 
2.1 ISO 9001 clause 5.5.3 states as follows: 
 
“Internal communication 
Top management shall ensure that appropriate communication 
processes are established within the organization and that 
communication takes place regarding the effectiveness of the quality 
management system.” 

 
This is one of a number of requirements that have been introduced in 
ISO 9001 where a definitive (“YES/NO”) approach may not be 
adequate to evaluate the effective implementation of the internal 
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1. 序文 

 

効果的な内部コミュニケーションプロセスは、どの組織の品質マネジメント

システムの成功にも貢献する。反対に、組織の品質マネジメントシステムで

起きる多くの問題を辿ると、コミュニケーションの悪さに行き着くことが多い。 

 

 

2. 要求事項及び指針 

 

2.1 ISO 9001 の 5.5.3 項では、以下の規定がある。 

 

「内部コミュニケーション 

トップマネジメントは、組織内にコミュニケーションのための適切なプロセス

が確立されることを確実にしなければならない。また、品質マネジメントシス

テムの有効性に関しての情報交換が行われることを確実にしなければなら

ない。」 

これは、ISO 9001 に導入された多くの要求事項の一つであり、白黒

(YES/NO)のアプローチは、組織の内部コミュニケーションプロセスの効果

的実施を評価するには適切ではない。 
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communication process within an organization. 
 
 

2.2 Other ISO 9001 requirements regarding internal 
communication:  

 
There are a number of other requirements in ISO 9001 where top 
management has a responsibility to communicate with people in the 
organization with regard to: 
 
 The quality policy and objectives 
 The importance of meeting customer as well as statutory and 

regulatory requirements, 
 The promotion of awareness of customer requirements throughout 

the organization. 
 People’s defined responsibilities and awareness of the relevance 

and importance of their activities, and how they contribute to the 
achievement of the quality objectives 

 Where product requirements are changed, to ensure that relevant 
personnel are made aware of the changed requirements. 
 

2.3 Guidance from ISO 9004:2009 (clause 5.4): 
 

The effective communication of the strategy and policies is essential 
to the sustained success of the organization. 
 
Such communication should be meaningful, timely and continual. 
Communication should also include a feedback mechanism, a review 
cycle and should incorporate provisions to proactively address 
changes in the organization's environment. 
 
 
The organization's communication process should operate both 
vertically and horizontally and should be tailored to the differing needs 
of its recipients.  

 

 

2.2 内部コミュニケーションに関するその他の ISO 9001 要求事項 

 

 

ISO 9001 の要求事項にはトップマネジメントが組織の人々とコミュニケーシ

ョンをとる責任に関するその他の要求事項が多くある。それらは以下の事

項に関するものである。 

 

• 品質方針及び目標 

• 顧客要求事項及び法令・規制要求事項を満たすことの重要性。 

• 顧 客 要 求 事 項 の 認 識 を 組 織 全 体 を 通 し て 推 進 す る こ と 。 

 

• 人々の規定されている責任と彼らの業務の妥当性及び重要性並びに彼

らがどのようにして品質目標達成に貢献するかの認識。 

• 製品要求事項が変更された場合は、関係要員が変更された要求事項を

認識することを確実にすること。 

 

2.3 ISO 9004: 2009  (5.4 項)の指針 

 

戦略及び方針に関する効果的なコミュニケーションは、組織の持続的成功

にとって不可欠である。 

このようなコミュニケーションは、有意義で、時宜を得て、継続的に行われる

ことが望ましい。戦略及び方針に関するコミュニケーションには、フィードバ

ックの仕組み、レビューのサイクルも含めることが望ましく、組織環境にお

ける変化に積極的に対処する備えを組み入れることが望ましい。 

 

 

組織のコミュニケーションプロセスは、縦と横の両方で機能し、その受け取

り側の異なるニーズに適応させることが望ましい。例えば、同じ情報が、組

織内の人々に対してと、顧客又はその他の利害関係者に対してとでは、異
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For example, the same information can be conveyed differently to 
people within the organization than to customers or other interested 
parties. 
 
It is important to note that this guidance from ISO 9004 is not 
auditable, but it does provide additional insights into the relevance of 
internal communication. 

 
3. Verifying the effectiveness of internal 
communications 
 
There are two main components of the requirements of ISO 9001 
clause 5.5.3 that have to be verified: 

 
a) That appropriate communication processes have been 
established within the organization, including the: 

• Identification of the people between whom the 
communication is to occur;  

• information to be communicated; 
• means by which this is to be achieved; 
• method selected to monitor its effectiveness; 
• documentation and records necessary to verify it has 

occurred; 
• communication process is subject to continual 

improvement. 
  

b) That the communication is taking place and is related to the 
effectiveness of the quality management system. 

 
In searching for evidence of an effective communication processes 
the auditor may need to observe some or all of the following as 
appropriate to the organization that: 

 
 top management, employees at all levels in the 

なって伝達される可能性がある。 

                 （JIS Q 9004:2009 の訳による。） 

 

この ISO 9004 の指針は、審査するための要求事項ではないが、内部コミ

ュニケーションの妥当性に追加の見識を提供していることに留意することが

大事である。 

 

3. 内部コミュニケーションの有効性の検証業務 

 

 

ISO 9001 の 5.5.3 項の要求事項で検証をしなければならない主な要素は

二つある。 

 

a) 以下を含む適切なコミュニケーションプロセスが組織内部で確立されて

いること。 

• コミュニケーションが誰の間でされるべきかの識別。 

 

• コミュニケーションするべき情報。 

• これを達成するための手段。 

• その有効性を監視するために選定した方法。 

• それが起きたことを検証するために必要な文書及び記録。 

 

• コミュニケーションプロセスは、継続的改善につながっている。 

 

b) コミュニケーションがなされ、品質マネジメントシステムの有効性に関係

があること。 

 

効果的なコミュニケーションプロセスの証拠を探す際に、審査員は、組織に

適切である場合、以下の幾つか又は全部を観察する必要があるかもれし

れない。 

• トップマネジメント、組織内のすべての層の従業員、契約者は、コ
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organization, contractors, generate, receive and respond 
to communications;  

 the information to be communicated is clearly defined, 
appropriate and accurate to the purpose of the 
communication; 

 the means used for communication is appropriate to the 
literacy and other skills of those expected to receive and 
act upon the information provided; 

 monitoring takes place to ensure that the information 
communicated is acted upon and the desired outcome 
achieved;  

 the procedures and records necessary to demonstrate that 
communication has occurred, is effective and subject to 
continual improvement are available. 

 
Although there is no specific requirement for a documented 
procedure, depending on the size, complexity and culture of the 
organization it may be necessary to have one in order to ensure its 
effective implementation. 

 
4. The auditors approach 

 
Some or all of the following means of communicating information 
within the organization may be observed by the auditor: 

 
 Management led communication in work areas 
 Team briefings and other meetings, such as those for 

recognition of achievement 
 Notice boards 
 E-mail, intranet and web sites 
 Company or in house magazine/newsletter 
 Staff meetings 
 Individual notices or letters  

 
The auditor may be able to judge the effectiveness of the 

ミュニケーションを発信し、受信し、対応する。 

• コミュニケーションする予定の情報は、明瞭に定まっていること。

コミュニケーションの目的に適切であり、正確であること。 

 

• コミュニケーションに使用されている手段は、提供された情報を受

けて行動する人々の読み書き能力及びその他技能に適切なもの

であること。 

• 周知した情報に基づいて行動し、希望した成果が達成されること

を確実にするために監視が行われていること。 

• コミュニケーションが行われたことを示すために必要な手順や記

録が効果的で、継続的改善の対象であること。 

 

 

文書化された手順に関する具体的な要求事項はないが、組織の規模、複

雑度及び風土によっては、その効果的な実施を確実にするために手順が

必要な場合もある。 

 

4. 審査員のアプローチ 

 

 情報を組織内で周知するための以下の手段の幾つか又は全部を審査員

が観察できるだろう。 

 

• 作業エリアでの管理者主導のコミュニケーション 

• チーム内の概要説明、及びその他の会議。例えば、達成内容の

認識のための会議。 

• 掲示板 

• 電子メール、内部ネットワーク、及びウエブサイト 

• 企業内情報誌・ニューズレター 

• スタッフ会議 

• 個別通知又は書状 

審査員は、組織の内部コミュニケーションプロセスの有効性を以下により判
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organization’s internal communication processes by: 
 

 Interviewing employees to determine awareness of policy, 
objectives and management system performance. 

 Evaluating the causes of nonconformities and the 
organization’s corrective action processes. Could the need 
for corrective action be linked/traced to poor internal 
communication processes? 

 Evaluating the relevance and significant dates of displayed 
information. The information that is being communicated is 
of no value if it is out of date. 

 Examining the feedback mechanisms within the 
organization, e.g. one-to-one interviews or reviews, 
employee surveys etc. 

 Evaluating training and induction programs within the 
organization. These programs should contain information 
on how the quality management system operates.  

 Viewing minutes of meetings containing items of internal 
communication. 

 
5. Evaluation of the organization’s compliance with ISO 9001 

requirements. 
 
It is doubtful if an auditor can determine the effectiveness of the 
organization's internal communication processes during a single audit 
session or “time slot”. It requires a more holistic approach throughout 
the entire audit, but need not be included as separate item in the audit 
plan. Audit teams should plan for a collaborative review of this issue. 
 
Similarly it is doubtful if the effectiveness of the organization’s internal 
communication processes can be determined solely from one source 
in the organization. 
Compliance with the ISO 9001 requirements should only be 
determined at the end of the audit, after evaluation of audit evidence 

定できるかもしれない。 

 

• 従業員と面談し、方針、目標、及びマネジメントシステムのパフォ

ーマンスについての認識度を把握する。 

• 不適合の原因及び組織の是正処置プロセスを評価する。是正処

置のニーズは、内部コミュニケーションプロセスの悪さに結びつけ

られるか又は追跡するとそこに行き着くか。 

• 掲示された情報の妥当性、及び重要な日付の評価。通知されて

いる情報が古ければ価値はない。 

• 組織内部のフィードバックの仕組みを調べる。例としては 個人面

談又はレビュー、従業員調査など。 

 

• 組織内の教育・訓練及び研修プログラムの評価。このプログラム

は、品質マネジメントシステムがどのようにして運営されているの

かについての情報を含んでいるのがよい。 

• 内部コミュニケーションの項目を含んでいる議事録を見る。 

 

 

5. ISO 9001 の要求事項に沿った組織の順守状況の評価 

 

審査員が、一度だけの審査機会又は“時間帯”で、組織の内部コミュニケー

ションプロセスの有効性を判断できるというのには疑問がある。それは全て

の審査を通して、より全体論的アプローチが要求されるが、審査計画の中

で独立項目とする必要はない。審査チームは、この問題を協力して審査す

ることを計画することが望ましい。 

 

同様に、組織の内部コミュニケーションプロセスの有効性が、組織内の一

つの情報源からだけで判断できるというのは疑問がある。 

 

ISO 9001 の要求事項に沿った順守状況は、審査の終わりになって、審査

証拠を評価した後(また、他のチームメンバーとのコンセンサスを得た後)、
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(and after reaching consensus with other team members). 
 
 
For further information on the ISO 9001 Auditing Practices Group, 
please refer to the paper: 
Introduction to the ISO 9001 Auditing Practices Group 

Feedback from users will be used by the ISO 9001 Auditing Practices 
Group to determine whether additional guidance documents should 
be developed, or if these current ones should be revised.  

Comments on the papers or presentations can be sent to the following 
email address: charles.corrie@bsigroup.com. 

The other ISO 9001 Auditing Practices Group papers and 
presentations may be downloaded from the web sites: 
 
www.iaf.nu  
www.iso.org/tc176/ISO9001AuditingPracticesGroup  
 
 
Disclaimer 
 
This paper has not been subject to an endorsement process by the 
International Organization for Standardization (ISO), ISO Technical 
Committee 176, or the International Accreditation Forum (IAF). 
     
The information contained within it is available for educational and 
communication purposes. The ISO 9001 Auditing Practices Group does not 
take responsibility for any errors, omissions or other liabilities that may arise 
from the provision or subsequent use of such information. 
 

初めて判断できるはずである。 
 
 
ISO 9001審査実務グループの詳細情報については、次の論文を読まれた

い。 

ISO 9001審査実務グループの紹介 
 

ユーザーからのフィードバック情報は、ISO 9001審査実務グループ が、追

加の指針文書を作成するべきか、これらの現行文書改定をすることがよい

のかを決定するために利用する。 

 

論文又は発表内容についてのコメントがあれば、次の電子メールアドレス

に送られたい。charles.corrie@bsiｇroup.com. 

 

その他のISO 9001審査実務グループの論文及び発表内容は、次のウエブ

サイトからダウンロードできる。 

 

www.iaf.nu  

www.iso.org/tc176/ISO9001AuditingPracticesGroup  
 

免責条項 

 

この文書は、国際標準化機構(ISO)、ISO 専門委員会 176、又は国際認定フォーラ

ム（IAF）による支持手続きの対象となっていない。 

この文書に入っている情報は、教育及び連絡を目的として提供されたものである。 

ISO 9001 Auditing Practices Group は、間違い、遺漏、又はその他、その情報提

供又はその後に情報を利用したことによって生じるかもしれない賠償責任について

はその責任を負わない。 
 
 

 


