Seminar  CM 5
ASIGURAREA CALITĂŢII ÎN MARKETING

(Prevederile familiei de norme ISO 9000 – 9004)

· afirmaţie frecventă: (ISO 9000 nu tratează satisfacţia clienţilor(
· ISO 9001, 9002 şi 9003 nu conţin capitole care să se refere în mod explicit la clienţi
· ISO 9004 şi 9004-2 acordă o atenţie aparte rolului clienţilor în sistemul de asigurare a calităţii unei firme. Clientul este o componentă în bucla calităţii, în ambele variante
Recomandările (aşteptările) şi directivele conţinute în diferitele capitole sunt:

· calitatea în marketing;

· Interfaţa cu clienţii

· Analiza contractului

· Controlul produsului furnizat de client

· Service

5.1  CALITATEA ÎN MARKETING: (ISO 9004, 7, ISO 9004-2,6.1)

Cerinţe:
Cerinţele calitative privind output-ul (produsul) sunt stabilite de către marketing (cercetarea pieţii)

Marketingul conduce la definirea produsului (serviciului) preliminar

Marketingul generează un sistem de urmărire şi de reavizare a informaţiilor în vederea analizării exigenţelor clienţilor.

· principala legătură dintre firmă şi client o constituie marketingul

· marketingul este responsabil pentru:
· definirea cerinţelor clienţilor;
· transformarea cerinţelor în specificaţii ale produsului preliminar

· publicarea caracteristicilor produselor respectiv serviciilor în cadrul activităţii de publicitate

· culegerea, analiza şi publicarea reacţiei consumatorilor.
Firmele trebuie să dispună de sistemele şi procedurile necesare realizării acestor activităţi.

5.2 Stabilirea cerinţelor clienţilor

· marketingul este responsabil pentru identificarea cerinţelor consumatorilor inclusiv a cerinţelor calitative

· marketingul trebuie să joace un rol conducător în următoarele domenii
· stabilirea necesităţilor privind produsul sau serviciul

· stabilirea pieţei aferente produsului sau serviciului şi analiza ofertelor concurenţei (inclusiv a aspectelor juridice privind reglementările aferente)

· stabilirea detaliată a cerinţelor clienţilor, inclusiv a acelora indirecte şi/sau implicite;

· stabilirea cerinţelor şi caracteristicilor calitative speciale.
Aceste activităţi trebuie efectuate nu numai în faza de început a dezvoltării unui produs (serviciu) ci în mod continuu şi pentru produsele deja existente.

5.3 Realizarea produsului preliminar
· marketingul trebuie să realizeze, în cadrul unor proceduri produsul preliminar
·  o culegere provizorie de specificaţii pe care marketingul o transmite celorlalte departamente ale firmei

· trebuie corelate în mod direct cu posibilităţile interne ale firmei
· constituie baza proiectării produsului sau serviciului ( elaborarea unor specificaţii şi caracteristici de calitate formale (detaliate) = referinţă pentru evaluarea output-ului
· puncte de vedere ce trebuie luate în considerare, de exemplu:

· caracteristici privind performanţele precum şi cele percepute prin intermediul organelor senzitive;

· prescripţiile legilor şi ordonanţelor;

· referinţe privind punerea în funcţiune şi de utilizare

· ambalarea

· factori ai controlului şi asigurării calităţii.

5.4 Publicitate

ISO 9004 – 2: referire specială la rolul calităţii în publicitate

Recomandă ca anunţurile să:

· reflecte specificaţiile produsului sau serviciului

· ţină seama de concepţia clienţilor privind calitatea
· se abţină de afirmaţiile exagerate şi nefondate
Aceste principii se regăsesc, actualmente, doar în documentaţiile referitoare la servicii.

5.5   Reavizarea informaţiilor clienţilor

· marketingul este răspunzător pentru (scurtcircuitarea buclei consumatorului( prin crearea unui  sistem pentru urmărirea şi reavizarea informaţiilor ( proceduri definite, cu accent deosebit pe calitatea outputului.

-Informaţiile trebuie comunicate compartimentelor corespunzătoare ale firmei

 şi utilizate pentru:

           -        Compararea practicilor şi aşteptărilor clienţilor privind calitatea

-       Determinarea dezvoltărilor posibile ale outputurilor
           -       Evaluarea continuă a aşteptărilor clienţilor

5.5    INTERFAŢA CU CLIENŢII: ISO 9004 – 2, 5.5

Cerinţă:


Conducerea trebuie să determine şi să analizeze cu regularitate metodele utilizate pentru promovarea contactelor clienţii.

· Deşi aceste măsuri, la ora actuală, nu apr în celelalte norme, în caz de nevoie ele pot fi incluse cu succes în oricare sistem AQ.

· Motivul introducerii în normă: orice legătură dintre firmă şi client este importanţă ( influenţează imaginea firmei în ochii clienţilor

· (viabilitatea imaginii( privind calitatea: firma trebuie:

· să se convingă de eficienţa legăturilor cu clienţii (proceduri adecvate)

· să verifice periodic metodele de dezvoltare a legăturilor cu clienţii

· dificultăţile de comunicare trebuie sesizate imediat, îndeosebi dacă necesită adoptarea unor măsuri, ce vizează:

· caracteristicile, accesibilitatea, avantajele şi costurile aferente produsului respectiv serviciului;

· aspecte privind serviciul şi garanţia

· cerinţe şi aşteptări ale clienţilor.

5.6   ANALIZA CONTRACTULUI:  ISO 9001, 4.3

Cerinţă:

Firma trebuie să stabilească şi să menţină proceduri documentate pentru analiza contractului şi pentru coordonarea acestor activităţi.

· acest capitol din ISO 9001, ISO 9002 şi ISO 9003, prezintă similitudini puternice cu cerinţele privind calitatea în marketing;

· aceste cerinţe sunt legate de relaţiile contractuale, ele sunt reformulate mult mai detaliat în cadrul (contractului( dintre furnizor şi beneficiar

· obligă furnizorul să menţină proceduri adecvate pentru analiza cerinţelor clienţilor şi să compare acestea cu posibilităţile firmei
· revizuirile trebuie să asigure ca:
· cerinţele să fie definite şi documentate în mod adecvat
· cerinţele să se încadreze  în posibilităţile firmei

· neregularităţile (anomaliile) vor fi rezolvate

· impune ca să se păstreze o evidenţă a tuturor revizuirilor ale contractelor.

5.7 CONTROLUL PRODUSULUI FURNIZAT DE CLIENT: ISO 9001, 4.
Cerinţă:


Furnizorul trebuie să stabilească şi să menţină proceduri documentate pentru controlul verificării, al depozitării şi al mentenanţei produsului furnizat de clienţi, prevăzut să fie încorporat în furnituri sau pentru activităţi conexe.

· capitol ce apare şi în ISO 9002 şi ISO 9003, se referă numai la firmele care utilizează materiale, produse sau servicii ce constituie proprietatea clientului, în vederea înglobării acestora în outputul procesului propriu de fabricaţie, output care apoi ajunge la client

· firma, care primeşte produsul/serviciul furnizat de client, trebuie să urmărească şi să asigure aceste produse/servicii tot timpul cât ele se află sub controlul firmei
· trebuie să domonteze că produsul sau serviciul corespunde scopului prestabilit

· trebuie să asigure securitatea produsului/serviciului furnizat de client

· orice neconformitate, lipsă, deteriorare, care influenţează produsul/serviciul furnizat de client, trebuie aduse la cunoştinţe acestuia
5.8     SERVICE: ISO 9001, 4.19
Cerinţă:

Atunci când activitatea de service este o condiţie specificată, furnizorul trebuie să stabilească şi să menţină proceduri documentate de efectuare, de verificare şi de raportare a faptului că activitatea de service satisface condiţiile specificate în prealabil (de ex. în contract).

· pe lângă capitolul referitor la Tehnici Statistice, este capitolul cel mai succint formulat în cadrul normelor ISO 9000

· apare numai în ISO 9001 şi 9002
· se referă numai la acele firme care prin contractele încheiate cu clienţii sunt obligate de a efectua activităţi de service după vânzare
· obligă furnizorul pentru efectuarea tuturor activităţilor de service prevăzute în contract şi la controlul conformităţii service-ului cu aşteptările prestabilite
· cerinţele impuse service-ului pot să cuprindă:

· documentaţia utilizată de client

· instrucţiuni de punere în funcţiune
· sprijinul acordat după vânzare (personal, aparatură)

· echipamentele de măsurare şi control la faţa locului

· dacă service-ul de după vânzare este  parte integrantă a contractului, firma trebuie, conform funcţiei sale de proiectare a produsului.

· Să sprijine cu proceduri, utilaje, personal şi know-how cerinţele impuse pentru activitatea de service,
· Să asigure ca acestea să fie disponibile la faţa locului în timp util, înaintea începerii livrării produselor

· La faţa locului trebuie să funcţioneze un sistem de avertizare, care asigură sesizarea din timp a necesităţilor de service.
