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CAPITOLO 1

INTRODUZIONE

L’importanza di alcune LEVE COMPETITIVE negli ultimi anni

· Costo di produzione






(
· Ampiezza e diversificazione della gamma


(
· Time to market
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· Servizio logistico
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· Qualità del prodotto






(((
La qualità sta giocando il ruolo principale. I tassi richiesti del suo miglioramento hanno ordine di grandezza decisamente superiore a quella delle altre leve ma:

COME INTENDERE LA QUALITÀ ?

LE DEFINIZIONI DI QUALITÀ (sono citati, in ordine alfabetico, alcuni tra i più noti autori di testi e ricerche sulla qualità)
Crosby: conformità alle specifiche.

Deming: grado prevedibile di uniformità e affidabilità a basso costo e adatto al mercato.
Feigenbaum: il complesso di caratteristiche commerciali, di progettazione, di produzione, di manutenzione che consentono ad un prodotto/servizio di soddisfare le aspettative del cliente.

Ishikawa: soddisfazione delle esigenze dei clienti.

Juran: adeguatezza all'uso.
Taguchi: l'insieme delle perdite (costi) che vengono causate alla società dal momento in cui il prodotto esce dalla fabbrica (non qualità).
Come si può notare le definizioni, pur derivando da diversi punti di vista, evidenziano il coinvolgimento di numerose parti interessate.

La Normativa Europea ISO 8402, cui fanno riferimento le norme ISO 9000 per la certificazione, propone la seguente definizione:

La Qualità è l'insieme delle proprietà e delle caratteristiche di un prodotto o di un servizio che conferiscono ad esso la capacità di soddisfare esigenze espresse e implicite.
Da rilevare nella definizione che:

1. il concetto di qualità si estende anche ai servizi 

2. occorre tener conto anche di esigenze implicite delle parti interessate.

Le esigenze implicite sono le esigenze che non sono specificate contrattualmente ma che devono essere identificate e definite dall’azienda perché fanno parte comunque di quanto le parti interessate si attendono. Per esempio, quando si stipula il contratto per l’assicurazione dell’automobile, si specificano i massimali e se sono compresi furto e incendio, ma si dà per scontato che i tempi di risarcimento siano brevi (!!!???).

Generalmente, le esigenze si traducono in proprietà e caratteristiche con criteri ben precisi.

Per prodotti manifatturieri tali esigenze, oltre ad aspetti di tipo economico ed ecologico, ne possono comprendere altri quali:

· la facilità di utilizzo e di manutenzione

· la sicurezza

· la disponibilità

· l'affidabilità

In molti casi le esigenze possono modificarsi nel tempo: ciò implica revisioni periodiche delle prestazioni offerte dal prodotto.

La qualità e tutto quanto ad essa correlato costituiscono un sistema dinamico. Si noti pertanto la conclusione dell’asserzione seguente

"Un fattore fondamentale delle prestazioni di un'azienda o organizzazione è la Qualità dei suoi prodotti o servizi.

Nei confronti della qualità esiste a livello mondiale una continua tendenza verso MAGGIORI ESIGENZE da parte dei committenti;

insieme a questa tendenza vi è una crescente consapevolezza che per ottenere o mantenere BUONI RISULTATI ECONOMICI è spesso necessario un

CONTINUO MIGLIORAMENTO DELLA QUALITÀ".

(dall'introduzione della Norma Europea EN 29000 riguardante "La conduzione aziendale per la qualità e l'assicurazione (o garanzia) della qualità", Aprile 1998)

Alcuni passi tratti dalla norma UNI EN ISO 9000 - 1: 1994

4. CONCETTI PRINCIPALI

4.1  Obiettivi e responsabilità fondamentali per la qualità

Una organizzazione dovrebbe:

a) conseguire e mantenere la qualità dei propri prodotti e ricercarne il continuo miglioramento in relazione ai requisiti per la qualità;

b) migliorare la qualità del proprio modo di operare così da soddisfare in modo continuativo le esigenze, espresse ed implicite dei clienti e delle altre parti interessate;

c) dare confidenza alla propria direzione e agli altri dipendenti che i requisiti per la qualità sono soddisfatti e mantenuti e che vengono attuati miglioramenti per la qualità;

d) dare confidenza ai clienti ed alle altre parti interessate che i requisiti per la qualità sono o saranno conseguiti nel prodotto fornito;

e) dare confidenza che i requisiti del sistema qualità sono soddisfatti.

4.2  Parti interessate e loro aspettative

Per ciascuna organizzazione che opera come fornitore esistono cinque gruppi principali di parti interessate: i suoi clienti, i suoi dipendenti, i suoi proprietari, i suoi subfornitori e la collettività.

Il fornitore dovrebbe tenere conto delle esigenze di tutte le sue parti interessate.

4.3  Aspetti della qualità

Si possono identificare quattro aspetti che danno un contributo fondamentale alla qualità del prodotto:

a) Qualità connessa alla definizione delle esigenze relative al prodotto

Questo primo aspetto riguarda la qualità legata alla definizione e all'aggiornamento del prodotto, in modo da rispondere alle esigenze del mercato e di cogliere le opportunità.

b) Qualità connessa alla progettazione del prodotto

Il secondo aspetto riguarda la qualità legata alla progettazione del prodotto per includervi le caratteristiche atte a renderlo idoneo a rispondere alle esigenze del mercato ed a coglierne le opportunità e fornire valore ai clienti ed alle altre parti interessate. Più precisamente, la qualità connessa alla progettazione del prodotto è determinata dagli aspetti della stessa progettazione che influenzano le prestazioni attese, nell'ambito di un determinato livello, più le caratteristiche di progettazione del prodotto che influenzano la robustezza delle prestazioni dello stesso a differenti condizioni di produzione e di utilizzazione.

c) Qualità connessa alla conformità del prodotto al progetto

Il terzo aspetto riguarda la qualità legata al mantenimento costante della conformità del prodotto al progetto e la fornitura delle caratteristiche e valori di progetto ai clienti e alle altre parti interessate.

d) Qualità connessa al supporto al prodotto

Il quarto aspetto riguarda la qualità legata alla fornitura di supporto al prodotto lungo tutto il suo ciclo di vita, se necessario, per fornire le caratteristiche e i valori di progetto ai clienti e alle altre parti interessate.

Alcuni TERMINI e DEFINIZIONI dalla normativa ISO 8402: 1994

Qualità: insieme delle caratteristiche di un'entità che conferiscono ad essa la capacità di soddisfare esigenze espresse ed implicite.

Note:

1. In un contesto contrattuale o in un settore regolamentato, come quello per esempio della sicurezza nel settore nucleare, le esigenze sono specificate, mentre in altri contesti le esigenze implicite andrebbero identificate e definite.

2. In molti casi le esigenze possono cambiare nel tempo; ciò implica riesami periodici dei requisiti per la qualità.

3. Generalmente le esigenze sono tradotte in caratteristiche secondo criteri definiti. Le esigenze possono comprendere aspetti quali ad esempio: prestazioni, facilità di utilizzazione, fidatezza (disponibilità, affidabilità, manutenibilità), sicurezza, ambiente, aspetti economici ed estetici.

4. Il termine "qualità" da solo non va usato per esprimere un livello di merito in senso comparativo, né dovrebbe essere usato per esprimere valutazioni tecniche in senso quantitativo. Per esprimere questi significati dovrebbe essere usato un aggettivo qualificativo. Per esempio si possono usare le espressioni: "qualità relativa", quando le entità sono classificate su base relativa con una graduatoria di merito oppure in senso comparativo (da non confondersi con la classe); "livello di qualità", in senso quantitativo (come nell'accettazione per campionamento) e "misura della qualità", quando vengono eseguite precise valutazioni tecniche.

5. L'ottenimento di una qualità soddisfacente coinvolge tutte le fasi del cerchio della qualità nel suo complesso. I contributi dati alla qualità da queste varie fasi possono essere specificati separatamente, per esempio: qualità dovuta alla definizione delle esigenze, qualità dovuta alla progettazione del prodotto, qualità dovuta alla conformità, qualità dovuta all'assistenza al prodotto durante il suo ciclo di vita.

6. In alcuni casi, la qualità viene indicata come "idoneità all'uso" o "idoneità allo scopo" o "soddisfazione del cliente" 0 " conformità ai requisiti". Questi rappresentano solo alcuni aspetti della qualità come sopra definiti.

politica per la qualità: obiettivi ed indirizzi generali di un'organizzazione per quanto riguarda la qualità, espressi in modo formale dall'alta direzione.

gestione per la qualità: insieme delle attività di gestione aziendale che determinano la politica per la qualità, gli obiettivi per la qualità e le responsabilità  e li traducono in pratica, nell'ambito del sistema qualità, con mezzi quali la pianificazione della qualità, il controllo della qualità, l'assicurazione della qualità ed il miglioramento della qualità.

Note:
1. La gestione per la qualità è responsabilità di tutti i livelli direttivi, ma deve essere condotta dall'alta direzione. La sua attuazione coinvolge tutti i membri dell'organizzazione.

2. Nella gestione per la qualità vanno tenuti presenti gli aspetti economici.

sistema qualità: struttura organizzativa, procedure, processi e risorse necessari ad attuare la gestione per la qualità.

Note:

1. Il sistema qualità dovrebbe comprendere solo quanto necessario a conseguire gli obiettivi per la qualità

2. Il sistema qualità di un'organizzazione va progettato principalmente per soddisfare le esigenze interne dell'organizzazione stessa a livello gestionale. Esso è più ampio di quanto può interessare un particolare cliente che valuta solo la parte del sistema qualità che lo riguarda.

3. Può essere richiesta dimostrazione dell'attuazione di determinate parti del sistema qualità a scopo di valutazione della qualità contrattuale od obbligatoria.

controllo della qualità: tecniche e attività a carattere operativo in atto per soddisfare i requisiti per la qualità.

Note:

1. Il controllo della qualità implica tecniche ed attività a carattere operativo volte sia a tenere sotto controllo un processo sia ad eliminare le cause di prestazioni insoddisfacenti in tutte le fasi del cerchio della qualità al fine di conseguire una maggiore efficienza economica.

2. Alcune attività del controllo della qualità e dell'assicurazione della qualità sono intercorrelate.

assicurazione della qualità (garanzia della qualità): tutte le attività pianificate e sistematiche, attuate nell'ambito del sistema qualità e di cui viene data dimostrazione "per quanto occorre", messe in atto per dare adeguata confidenza che un'entità soddisferà i requisiti per la qualità.

Note:

1. L'assicurazione della qualità ha finalità interne ed esterne: a) assicurazione della qualità interna: nell'ambito di una organizzazione serve a dare confidenza alla direzione; b)assicurazione della qualità esterna: in un contesto contrattuale o in altre situazioni fornisce confidenza ai clienti o ad altri.

2. Alcune attività del controllo della qualità e dell'assicurazione della qualità sono intercorrelate.

3. Qualora i requisiti per la qualità non riflettano pienamente le esigenze dell'utilizzatore , l'assicurazione della qualità può non fornire la confidenza adeguata.

miglioramento della qualità: azioni intraprese nell'ambito di un'organizzazione per accrescere l'efficienza e l'efficacia delle attività e dei processi a vantaggio sia dell'organizzazione, sia del cliente.

Dalla ISO 9000 – 1: le domande fondamentali cui rispondere per la valutazione dei sistemi qualità

I processi sono definiti e le loro procedure sono documentate in modo appropriato ? (verifica degli aspetti formali)
I processi sono pienamente attuati e realizzati come documentato ? (verifica dell’applicazione delle procedure)

I processi sono efficaci nel fornire i risultati attesi ? (verifica degli aspetti sostanziali)
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