Attualita

Verso la qualita totale

di Massimo Barbieri

Nel presente contributo viene discussa la revisione delle norme Iso 9000
attraverso I'operazione Vision 2000, che punta soprattutto sull’efficienza
del sistema qualita, in particolare sul raggiungimento di obiettivi quali

la misura della soddisfazione del cliente e il miglioramento continuo.
Viene inoltre preso in considerazione l'impatto che tali norme avranno
sul sistema di gestione aziendale per la qualita.

| concetto di qualita ha subito dagli an-

ni Cinquanta in poi un’evoluzione signi-
ficativa, che continua tutt'oggi con l'ela-
borazione e I'aggiornamento delle nor-
me da parte degli enti preposti (Iso, Cen,
Cenelec) [1].
La qualita “totale” riguarda non piu sem-
plicemente il grado di conformita dei pro-
dotti alle specifiche tecniche ma coinvol-
ge anche la sicurezza, alcuni aspetti le-
gati alla produzione, quali il consumo di
energia e I'impiego di risorse umane e
informative, eventuali problemi di smalti-
mento e soprattutto aspetti emozionali,
ovvero se il cliente € soddisfatto del pro-
dotto acquistato [2].
Le norme Iso 9000 edizione 2000 garan-
tiscono questo passaggio dalla logica
statica dell’assicurazione della qualita,
ovvero della conformita ai requisiti, a
quella dinamica dell’efficienza del siste-
ma qualita (http://www.iso.ch/9000e/
9k14ke.htm).
Gli organismi in ltalia preposti allattivita
di normazione sono I'Uni per tutti i settori
tranne quello elettrico e il Cei per il set-
tore elettrico. Fanno parte dell’Uni alcuni
enti federati, che elaborano progetti di
norme, commissioni tecniche ed altri or-
gani tecnici, costituiti per affrontare temi
specifici. Tra i compiti che I'Uni deve af-
frontare, c’e anche l'attivita di certifica-
zione, garantita da enti di accreditamen-
to, che a loro volta hanno la funzione di
verificare che i laboratori di prova e tara-
tura e le strutture di certificazione e di
ispezione operino in accordo con le pro-
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cedure. Il meccanismo della qualita in
Italia € strutturato secondo il diagramma
di flusso di Figura 1 [3].

Le norme Iso 9000: Vision 2000

La Vision 2000 & un’operazione com-
plessa condotta dal comitato tecnico
Iso/TC 176 (http://www.tc176.0rg) per lo
sviluppo e il miglioramento delle norme
Iso 9000 a livello internazionale, in colla-
borazione con gli organismi nazionali di
normazione di tutti i Paesi aderenti,
compresa I'ltalia che & rappresentata
dall’Uni con la commissione tecnica
“Qualita ed affidabilita” [4].

La revisione di tali norme & avvenuta in
due periodi: ad una prima fase di aggior-
namento, dal 1990 al 1994, effettuata te-
nendo conto delle tendenze di mercato,
senza tuttavia modificare la struttura del-
le norme, ne & seguita una di controllo e
revisione dei contenuti (dal 1996 al
2000) su indicazioni proprio degli utiliz-
zatori delle norme Iso 9000 versione
1994.

relative risorse ed attivita sono gestite
come un processo’.

Il programma decennale Vision 2000 ha
portato alla realizzazione di norme non
solo di semplice impiego, mediante la ri-
duzione dei modelli di sistemi di qualita
da tre (Iso 9001, Iso 9002, Iso 9003) ad
uno solo (Iso 9001) e degli elementi fon-
damentali di sistema di gestione da venti
dell’edizione del 1994 a quattro, ma so-
prattutto faciimente comprensibili e adat-
tabili a qualsiasi tipo di azienda - orga-
nizzazione, sia di tipo economico sia
non profit, basate su un modello orga-
nizzativo per processi e compatibili con
le norme ambientali Iso 14000 e per la
sicurezza. Maggiore enfasi & stata attri-
buita alla soddisfazione del cliente, che
deve essere monitorata e documentata,
alla gestione delle risorse, alle respon-
sabilita della direzione aziendale e al
miglioramento continuo, mentre minore
importanza rivestono le procedure do-
cumentate. Di grande interesse ¢ la
possibilita di non applicare determinati

Le nuove norme
promuovono I'ado-
zione di un “ap-
proccio per proces-
si” nell’evoluzione
e nellimplementa-
zione del Sistema
di Gestione della
Qualita (SGT), co-
me illustrato in Fi-
gura 2, attraverso
cui “un risultato de-
siderato si ottiene
con maggiore effi-
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Figura 1 - Schema della qualita in Italia
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Figura 2 - Modello di un sistema di gestione della qualita basato sui processi [7]

requisiti di sistema, qualora non trovino
riscontro nelle reali attivita dell’azione/
organizzazione.
La famiglia Iso 9000, ristrutturata e sem-
plificata, risulta composta da quattro nor-
me fondamentali:
- Iso 9000 (Sistemi di Gestione per la
Qualita - Concetti e terminologie); -
Iso 9001 (Sistemi di Gestione per la
Qualita - Requisiti);
- Iso 9004 (Sistemi di Gestione per la
Qualita - Linee guida);
- 1so 19011 (Linee guida per le verifiche
ispettive sui sistemi qualita);
quest’ultima destinata a sostituire le nor-
me Iso 10011-1, Iso 10011-2, Iso 10012-3,
Iso 14010, Iso 14011, Iso 14012 e la cui
pubblicazione & prevista per i primi mesi
del 2002. Avra carattere di norma anche
la Iso 10012, riguardante la gestione
delle apparecchiature e delle misurazio-
ni. Tutte le rimanenti norme della fami-
glia Iso 9000 avranno lo status di rap-
porti tecnici oppure saranno ritirate o tra-
sferite ad altri comitati tecnici.
La sola norma in base alla quale
un’azienda puo essere certificata € la
Iso 9001, che traccia un Sistema di Ge-
stione della Qualita in quattro elementi al
posto dei venti requisiti enunciati dalla
9001 del 1994:
- responsabilita della direzione;
- gestione delle risorse;
- gestione dei processi;
- misure, analisi e miglioramento.
Di grande rilevanza risultano alcuni
aspetti quali la richiesta di obiettivi di
qualita, la misura della soddisfazione del
cliente e il miglioramento continuo.
La Iso 9004 é strutturata in modo simile
alla 9001 (definite dall’lso una coppia
“coerente” di norme), di cui non € una
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guida all’applicazione ma un riferimento
per realizzare un sistema qualita azien-
dale; entrambe inoltre sono basate sulla
gestione dei processi.

Impatto aziendale

Le aziende che gia attuano un sistema
di qualita Iso 9001:1994 dovrebbero ag-
giornarsi sui cambiamenti introdotti
dall’edizione del 2000; un compito piu
faticoso dovranno sostenere quelle so-
cieta per le quali la “certificazione ha
rappresentato un atto solo formale, subi-
to in vista dell’acquisizione del famoso
‘bollino’, con un voluminoso manuale e,
magari, una montagna di procedure
(preparati dal solito zelante ed interessa-
to consulente) che, spesso, poco o nulla
mostrano di avere a che fare con il reale
modo di operare dell'azienda...” [5].

Dario Agalbato, direttore lgq, sottolinea
che “Timpatto per le aziende gia certifi-
cate sara complessivamente modesto
purché limpresa abbia un vero sistema
qualita e non solamente un castello di
carte che ne porta il nome” [6] e inoltre
che “un sistema qualita ben concepito,
conforme all’attuale edizione delle nor-
me Iso 9001 o 9002 e soprattutto corret-
tamente applicato in azienda puo essere
gia considerato conforme ai nuovi requi-
siti della norma edizione 2000, seppure
con qualche modifica. Il problema sem-
mai si pone per chi ha barato, costruen-
dosi un sistema puramente cartaceo e di
scarso valore aggiunto che ovviamente
rispetta solo nella forma e non nella so-
stanza il modello dell’attuale edizione
della norma: con lintroduzione del mi-
glioramento continuo e la misura della
soddisfazione del cliente si pud conti-

nuare a barare ma é piu difficile e costa
ancora di piu!”.

Il Manuale della Qualita

Il Manuale della Qualita, che rappresen-
ta una descrizione fedele del modo di
operare dell’azienda, non dovra neces-
sariamente essere riscritto ma rivisto in
base ai due requisiti fondamentali propo-
sti dalla nuova norma, ovvero la soddi-
sfazione del cliente ed il miglioramento
continuo; in realta “non sara richiesto un
appesantimento della documentazione,
semmai uno snellimento, concentrando-
si su quanto sia veramente utile”.

Una regola importante & che ‘il Sistema
di gestione della Qualita deve essere
congruo con le attivita e le dimensioni
aziendali e che le procedure, insieme al
Manuale, devono descriverlo compiuta-
mente”.

Le aziende che invece non possiedono
ancora un sistema di gestione per la
qualita, dovrebbero svilupparne uno se-
condo i canoni della Vision 2000 a parti-
re dalla norma Iso 9004:2000.

Strategie per I'implementazione
delle Iso 9001:2000

Le strategie, che le aziende dovrebbero
adottare, riguardano la pianificazione di
scadenze appropriate per 'adeguamen-
to alle nuove norme, entro un periodo
“transitorio” concordato da un gruppo tra
laf (International Accreditation Forum) e
i comitati 1so/TC 176 e Iso/Casco, du-
rante il quale potranno coesistere le due
certificazioni e che scadra il 15 dicembre
2003. Il Forum Internazionale per I'Ac-
creditamento (http://www.iaf.nu) ha gia
stabilito delle linee guida per gli organi-
smi di certificazione, a cui un’azienda
dovrebbe riferirsi per definire un oppor-
tuno programma di transizione.
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