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Cuprins:

« Ce ne recomanda prin cerintele sale
standardul 1ISO 9001 - Sistemul de
Management al Calitatii?

e Criterii ale procesului de evaluare a
satisfactiei clientilor

e Pasi de urmat pentru construirea
satisfactiei clientilor

in ecuatia profitului, un rol determinant
il au calitatea produselor/serviciilor

si nivelul de satisfactie experimentat
de clienti.

Un ghidaj logic si bine structurat, cu
etapele: PLAN, DO, CHECK, ACT,
fmpreuna cu recomandari cu privire la
metode si tehnici adecvate este
furnizat prin standardul

ISO 9001 - managementul calitatii.

Acesta este probabil cel mai cunoscut
dintre standardele internationale,
datorita aplicabilitatii universale

(in toate domeniile de afaceri,
indiferent de dimensiunea companiei)
si rezultatelor consistente ce pot fi
obtinute prin implementarea practica
a 1S0 9001.



Satisfactia clientilor
cu sprijinul 1ISO 9001




Ce ne recomanda prin cerintele sale standardul
ISO 9001 - Sistemul de Management al Calitatii?

Scopul versiunii precedente (editia din 2008) a fost "satisfacerea cerintelor
clientilor", insa acest lucru s-a schimbat in versiunea lansata in 2015.

Sub noua paradigma organizatia trebuie sa monitorizeze "perceptia clientilor
referitoare la masura in care au fost indeplinite necesitatile si asteptdrile lor”
- acest lucru este mult mai profund decat doar indeplinirea cerintelor.

Deci, satisfactia clientului este o perceptie, respectiv este un indicator prin
gradul si nivelul exprimat, care poate varia intre cote ridicate si scazute.
Atunci cand clientii cred ca le-am indeplinit cerintele, ei experimenteazd cote
ridicate de satisfactie, iar daca apreciaza ca nu le-am Tndeplinit cerintele, ei
declara un nivel scazut de satisfactie. De vreme ce satisfactia clientului este
0 perceptie, clientii pot fi nemultumiti chiar dacd le-am indeplinit punctual
cerintele contractuale. Mai mult, doar pentru cd nu am primit nicio plangere
nu inseamnd ca automat clientii sunt neapdrat satisfacuti.

Daca un client nu reclama,

nu inseamna
ca este multumit!

Standardul IS0 9001 nu specifica cum sa evaluam sau sa masuram nivelul
de satisfactie al clientilor. in noua editie s-a introdus o nota prin care se
enumera cateva exemple de monitorizare a perceptiilor clientilor, si anume:
”sondaje in randul clientilor, feedback de la clienti referitor la produsele si
serviciile livrate, intalniri cu clientii, analiza cotei de piatd, complimente,
daune solicitate in perioada de garantie si rapoartele dealerilor”.

Exista suficiente cdi de a monitoriza si masura satisfactia clientilor: putem
folosi sondajele de opinie, putem colecta date despre calitatea si fiabilitatea
produselor si serviciilor livrate, putem urmari folosirea garantiei produselor
sau analiza rapoartele comerciantilor, studia complimentele si criticile aduse
de clienti si, in sfarsit, putem analiza oportunitatile de afaceri pe care le-am
castigat sau pierdut.



Criterii ale procesului de evaluare a

satisfactiei clientilor

Desi standardul citeaza exemple privind modul in care pot fi obtinute aceste
date, niciuna dintre metode nu este obligatorie.

intr-adevar, este vital ca fiecare organizatie s3 determine cele mai potrivite
masuri pentru circumstantele sale unice si contextul organizational.

Criterii de care trebuie tinut cont in determinarea
metodelor si modalitatilor utilizate in culegerea
datelor si masurarea satisfactiei clientilor:

- Dimensiunea organizatiei si complexitatea produselor si/sau
serviciilor sale

» Gama si tipul clientilor sai

« Atitudinea si competenta personalului

» Riscurile asociate produselor si / sau serviciilor

» Performanta produselor si serviciilor

» Orice modificari planificate sau in curs de desfasurare care pot
avea impact asupra perceptiei clientului privind organizatia sau
produsele ori serviciilor acesteia (Ex: noi game de produse,
procese, sisteme sau restructurarea afacerilor etc.)

Alte exemple de intrari in proces pot include:

» Produsul returnat de client, exprimat in parti per milion (PPM)
sau % respins

» Cererile de actiune corectiva primite si timpul necesar solutionarii

« Concesiile sau derogadrile solicitate

» Solicitari de clienti si cereri de clarificare primite

» Feedback-ul obtinut prin auditul clientilor

e Livrare la timp

» Comenzi repetate

« Solicitdri de feedback in timpul comunicdrii obisnuite cu clientul,
fie prin telefon, fie prin e-mail

 Feedback nesolicitat, spontan primit - "well done"

« Servicii post livrare sau "follow-up”-ul livrarii produsului

« Studii independente de piata

» Analiza cotei de piata

» Organizatiile care opereaza preponderent Tn sectorul serviciilor
(cum ar fi magazine, restaurante si hoteluri) pot utiliza
evaluarea fatd in fata la punctul de vanzare.

Nota: Desi chestionarele sau sondajele pentru
clienti prin e-mail sunt uzuale pentru solicitarea
feedback-ului datorita usurintei generarii si
evaludrii, implementati cu atentie ...

Clientii ocupati, bombardati cu astfel de
solicitari de la mai multi furnizori, de multe ori
nu au timp sa raspundd, datele pot fi
nereprezentative.

Ca o consecinta suplimentard, aceasta poate
chiar sa aiba un impact negativ asupra
perceptiilor clientilor cu privire la organizatia
care a depus cerereal






Sistem si proceduri - resursa umana -

responsabilitati - PLAN

Primul semn care indica ca sistemul de management incepe sd functioneze
este resursa umand. Dacd in interiorul structurilor organizatarice si, practic,
in intreaga organizatie oamenii au inteles si au constientizat beneficiile
sistemului, incepand sa le integreze Tn munca de zi cu zi, inseamna cd
organizatia este pe drumul cel bun.

Acest lucru ar trebui sa se vada imediat si in randul clientilor. De cele mai
multe ori, odata cu implementarea procedurilor, instructiunilor si politicilor
noi ale sistemului, organizatia isi schimba radical modul in care lucreaza cu
clientii, lucru care ar trebui sa inceapd sa se observe in primul an dupd
implementare. Este evident c4, in privinta ,satisfactiei clientului”, trendul
trebuie sa fie unul ascendent.

Deci, urmatorii pasi ar fi insa de prisos si nu vor face nimic pentru a ajunge
la clienti satisfacuti fara ca acest element de bazad ai procesului sa fie
stabilit, si anume, ca in cadrul procedurilor sa fie definite sarcinile si
responsabilitatile aferente proceselor de mdsurare si evaluare a satisfactiei
clientilor - cine?, ce?, cand?, cum?

Efectuarea monitorizarii - DO

Acest pas se rezuma efectiv la aplicarea metodelor si
metodologiilor, respectarea protocoalelor si a procedurilor
pentru masurarea si monitorizarea satisfactiei clientilor.

« Realizarea de sondaje privind satisfactia clientilor

« Implementarea unui proces robust si functional de tratare
a reclamatiilor

« Implementarea unui proces de monitorizare a tendintelor
pe baza datelor clientilor

« Implementarea unui proces de revizuire a datelor
despre clienti

Un punct cheie in ceea ce priveste cele de mai sus este viteza
de reactie, mai ales daca se ivesc date negative (bineinteles,
dacad este implementat un proces pentru aceste situatii, ca
parte a sistemului de management, este mult mai usor de
tratat aceste situatii in mod eficace si eficient.

Act

Do

Act

Check

Plan

Check



Cateva metode practice de monitorizare

a satisfactiei clientilor

NPS - Net Promoter Score

NPS este 0 masura care calculeaza cat de probabil este ca un client sa recomande compania sau produsul pe o scard
de la 0 la 10. Se calculeaza numarul promotorilor (nota 10, 9), pasivilor (nota 8, 7) si detractorilor (6-0) in functie de

raspunsuri si se introduce in formula:

NPS = [(Nr. Promotorilor/ Total Raspunsuri) - (Nr. Detractorilor/ Total Raspunsuri)]*100
(adicd daca 12 respondenti au dat 10 si 30 au dat un numar de 9, atunci sunt 42 de promotori).

Procentul de detractori este scazut din procentul de promotori pentru a da un NPS. Orice valoare peste zero este buna,
n timp ce un rezultat sub zero sugereaza ca trebuie efectuate imbundatatiri pentru o experienta mai buna a clientilor.
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CAC - Costul Achizitiei Clientului

Este suma de bani cheltuita pentru vanzdri si marketing necesard pentru a incheia o afacere. Aceasta se calculeaza
prin Tnsumarea cheltuielilor totale de vanzari si de marketing ale unei companii si impartirea lor la numarul de clienti
noi. Companiile pot calcula CAC pentru o anumitd perioadd de timp sau pentru intreaga perioada si este util sa
compare eficacitatea diferitelor tactici si strategii de marketing. Un CAC mai mic este mai bun, deoarece sugereazd
ca echipele de marketing si de vanzari sunt eficiente si dimensionate corespunzator.

CLV - Customer Lifetime Value
Valoarea duratei contractuale a clientului este egala cu venitul pe care un client mediu il va furniza unei companii

nainte de a-si intrerupe relatiile contractuale. Formula CLV este datd de multiplicarea venitului mediu anual cu
durata medie de colaborare aferenta unui client.
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CAC - CLV

Aceastd valoare compard costul achizitiei clientului cu veniturile pe care clientul le va furniza in timp. Aceasta ajuta
companiile sa afle consecintele intreruperii colaborarii cu un client asupra profitului.

Managerii pot folosi aceste informatii pentru a descoperi daca trebuie sd investeascd mai mult in instrumentele de
asistenta pentru clienti.

CSAT - Customer Satisfaction Score

Similar cu NPS, indicele de satisfactie a clientilor (CSAT)
madsoard cat de fericiti sunt clientii. Se introduce
numadrul de rdspunsuri primit pentru fiecare optiune si
rezultatul CSAT va fi media acestor raspunsuri.

Scara acestui sondaj poate sa fie setata diferit, de la 1-5,
1-7 etc. De exemplu, se poate rula un sondaj care solicitad
clientilor sa evalueze cat de multumiti sunt de serviciile

primite pe o scara de la 1 la 10.
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Rata de retentie

Rata de retentie este o valoare utilizata pentru a vedea cati clienti au incetat sa mai apeleze la produsele/serviciile
oferite sau au anulat calitatea de membru sau abonat.

Dacd aceasta valoare este mai scdzutd este mai bine - Tnseamnd cd sunt mai multi clienti fericiti. Pentru colectarea
datelor, de exemplu, se poate alege o anumita perioada de timp - un an, o luna etc. - pentru acuratete este foarte
importanta consecventa introducerii datelor.

Formula este:
Rata de retentie = (Clienti existenti la sfarsitul perioadei vizate - Clienti existenti la inceputul perioadei vizate) /
Nr. de clienti noi veniti in acea perioada

FCR - First Contact Resolution

Rata de solutionare la primul contact arata cat de des
sunt inchise cazurile de asistentd la prima interactiune.
Daca un caz nu este rezolvat rapid, sau daca un client
are nevoie sa revina asupra problemei, aceasta ar putea
avea un impact negativ asupra satisfactiei clientilor,
astfel incat obtinerea acestui indicator la un nivel cat
mai aproape posibil de 100% ar trebui sa fie o prioritate.

Se ia Tn calcul numarul de sesizari sau incidente dintr-o
anumita perioada de timp - un an, o luna etc. - pentru
acuratete este foarte importanta consecventa
introducerii datelor.

Formula este:
FCR = (Total sesizari inchise - Nr. sesizari redeschise)/Total sesizari



Analiza, evaluarea datelor -
CHECK si ACT

Pasul acesta este de fapt scopul procesului si consta in verificarea, evaluarea
datelor culese si transpunerea in practica a concluziilor luate pe baza Plan
evaluarii satisfactiei clientilor.

Dupa culegerea si procesarea datelor prin metodele implementate,

organizatia (de obicei prin Managerul de Calitate sau prin responsabilii

desemnati) realizeaza interpretarea acestora in functie de algoritmul ales si Do
consemneazad o inregistrare a calitdtii. Toate rezultatele evaludrii satisfactiei

clientilor fac obiectul analizei Sistemului de Management al Calitatii, analiza

efectuata periodic de catre top managementul organizatiei, unde, dupa caz,

se vor lua decizii pe baza acestor rezultate pentru a asigura imbunatatirea

continua a sistemului de management.

Pe baza indicatorilor, metodelor si utilizand celelalte elemente cheie ale

standardului 1ISO 9001, organizatiile pot sd-si construiasca niveluri de

satisfactie a clientilor atat de ridicate incat sa observe cresterea comenzilor A t
repetate, reducerea numarului de reclamatii, aspecte esentiale ale unui c
business de succes.

Despre URS Certificari

URS CERTIFICARI este un organism independent de testari, inspectii si certificari, reprezentand in Romania grupul
United Registrar of Systems Ltd. (URS), care are sediul in Marea Britanie si birouri in 36 de tadri.

Cu peste 40.000 de certificate emise pana in prezent in toata lumea, URS este una din primele cinci cele mai mari
firme de certificare din lume. Companii de prestigiu din toatd lumea au ales URS ca organism independent de
certificare: Mercedes-Benz, Siemens Enterprise Communications, 3M, Hilton Hotels etc.

Primul nostru birou din Romania a fost deschis in anul 2007. in cei 11 ani de activitate, URS CERTIFICARI a
desfasurat aproximativ 40.000 de audituri in sisteme de management, 500 de expertizari tehnice si a calificat mai
mult de 5.000 de persoane in meserii precum: specialist sistem calitate, auditor de mediu, fochist, stivuitorist,
macaragiu si altele.

Echipa noastrd este formata din peste 80 de specialisti full-time - auditori, inspectori tehnici, formatori
- care actioneaza din 3 birouri regionale: Tirgu Mures, Bucuresti, lasi.

URS CERTIFICARI este mandru de increderea acordata de clienti ca: Metrorex S.A., Agrana Romania, Dedeman,
Ortoprofil, Mol Romania, Electrogrup, Agrosel, Arabesque si de rezultatele obtinute impreuna.



Pentru mai multe informatii
despre URS Certificari, vizitati
www.urscertificari.ro,
trimiteti-ne un email la:
info@urscertificari.ro sau apelati

+4 0728 994 039.




