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È uno strumento usato per aiutare le imprese che aprono le vie della differenziazione dell’offerta a scegliere le strategie e offre una metrica dei costi




PREMESSA


Il concetto di qualità ha assunto nel tempo sempre maggiori significati e nuove implicazioni aziendali: da quello iniziale di livello di difettosità del prodotto si è passati agli indicatori di affidabilità e soddisfazione del cliente, sino a farlo divenire sinonimo di eccellenza aziendale.


La qualità è, ormai, uno strumento globale dell'impresa, necessario per mantenersi competitiva nel mercato attraverso l'evoluzione di prestazioni e risultati misurabili e in corso di continuo miglioramento nel tempo. La qualità non è più vista come un punto di arrivo in un contesto statico, quanto come un percorso di crescita continua, strutturata, intenzionale e misurabile in un contesto dinamico.


Tutto l'intero processo che porta dalla progettazione del prodotto alla sua produzione e vendita deve svolgersi nel miglior modo possibile.


Detto in altre parole, la qualità finale di un prodotto è funzione del livello di qualità di ogni singolo sotto-processo che porta al risultato finale.


Questo approccio viene spesso indicato come qualità totale e rappresentato come un ombrello della qualità che copre la totalità delle azioni che partono dalla progettazione fino arrivare all'assistenza post-vendita. Quindi, devono essere tenute sotto stretta sorveglianza:


✓ l'analisi dei desideri dei clienti;


✓ la traduzione di tali desideri in caratteristiche che il produttore sa controllare;


✓ la progettazione o design del prodotto;


✓ il processo produttivo vero e proprio;


✓ il processo di promozione e vendita;


✓ il processo di assistenza post-vendita;


✓ il processo di analisi e miglioramento delle performance.


Si può parlare di una catena di qualità in un modello di gestione orientato alla soddisfazione del cliente e al miglioramento delle performance aziendali. Parlando di prodotto di ”qualità”, la maggior parte delle persone probabilmente pensa all’aspetto esteriore del prodotto, alla sua robustezza, alla sua capacità di svolgere più funzioni, a quanto possa essere di lusso, alla sua affidabilità.


Secondo i professionisti, qualità significa soltanto una cosa: il prodotto/servizio erogato deve conformarsi alle caratteristiche definite dai progettisti e dal management. In quest'ottica, come si può fare ad estendere la qualità utilizzando il più ampio, completo e moderno armamentario di tecniche e strumenti per il conseguimento della qualità cosi definita e per l'orientamento di tutta la compagine aziendale verso i livelli competitivi ottimali richiesti dal mercato? La qualità si pone:


[image: images]  come componente fondamentale per lo sviluppo di tutti i settori dell’Impresa,


[image: images]  come strumento globale per misurare e valorizzare risultati e prestazioni,


[image: images]  come miglioramento delle performance e ricerca dell’eccellenza aziendale,


[image: images]  come percorso di gestione per la competitività e apertura di nuovi mercati.


Le imprese italiane, per mantenere la loro competitività, hanno dovuto concentrare la loro attenzione sul concetto di qualità. Più modelli sono proposti per migliorare le performance aziendali, sensibilizzare e formare sulla conoscenza dei principi e delle metodologie. Si mette quindi l’impresa nelle condizioni di saper valutare l'opportunità, di applicare la Lean nella propria azienda e di acquisire una solida base di partenza per un ulteriore approfondimento sulle tecniche e sugli strumenti da utilizzare per lo sviluppo di progetto che abbia come obiettivo fondamentale il miglioramento in termini di costi, qualità, produttività e lead time. A conoscenza del concetto di qualità è necessaria per le imprese per essere in grado produrre un output che ha requisiti valutabili e misurabili.


La gran parte delle aziende è convinta di produrre prodotti o servizi di qualità totale; in realtà la TQM richiede alcuni requisiti gestionali non sempre applicabili dalle aziende, soprattutto per incompatibilità tra “modelli della qualità” e quelli della gestione aziendale (ad esempio nelle aziende troppo piccole, soprattutto quelle a conduzione familiare).


Ne deriva che non tutte le aziende/imprese possiedono la “Qualità Totale” come invece da loro dichiarato. Alla luce di queste considerazione, non resta che chiedersi una cosa: qual è il migliore modello di gestione della qualità per raggiungere l’efficienza aziendale?




INTRODUZIONE


L’Impresa è una associazione organizzata di capitali, uomini, mezzi, informazioni e strumenti operativi, integrati in una ottimizzazione continua rivolta a soddisfare le attese del mercato. L’ impresa è, infatti, una struttura complessa (SISTEMA) che funziona quando i suoi vari aspetti (MODELLI) vengono integrati ed ottimizzati (CONTROLLO) al fine di perseguire con successo i suoi obiettivi nel tempo (RISULTATI).


L’adattamento all’ambiente in senso ecologico è, per un impresa o una organizzazione, un segno di buona salute. Per tenere realmente in considerazione la natura e l’approccio ecologico nelle aziende è nato il concetto di flessibilità; la flessibilità viene sentita come un bisogno dell’azienda stessa e allo stesso modo va interpretare il concetto di qualità: esso non risponde né ad un effetto di moda né a una combinazione radicale strategica o a una convezione dei dirigenti alla qualità, ma ad un autentico bisogno, sia per migliorare l’impresa sia per soddisfare il cliente.


La qualità è l’insieme delle proprietà e delle caratteristiche di un prodotto o di un servizio al quale attribuiscono l’attitudine di soddisfare i bisogni espressi o impliciti. È uno strumento usato per aiutare le imprese che aprono le vie della differenziazione dell’offerta a scegliere le strategie e offre una metrica dei costi. La qualità è diventata oggi un oggetto di comunicazione e di riflessione; con il passaggio dalla semplice nozione di qualità al concetto di qualità totale, l’impresa sembra gongolare di gioia poiché si tratta di allargare l’assicurazione della qualità a tutto l’insieme delle sue attività.


La novità sta nel considerare che tutti gli elementi all’interno dell’impresa ubbidiscono alle regole di determinazione della qualità, avendo per obbiettivo la soddisfazione del cliente e, nello stesso tempo, l’azienda stessa sia a livello interno che esterno.


A livello interno per esempio l’azienda ha la possibilità di creare un efficace sistema informativo, di essere più efficiente permettendo ad ognuno di conoscere l’attività propria e quella degli altri, di puntare su una grande responsabilità e capacità di correggere e migliorare. A livello esterno l’azienda ha una grande visibilità verso nuovi mercati, una maggiore attenzione al cliente e un maggior immagine di sicurezza.


L’avvento delle norme ISO 9000 è una risposta attuale alla necessità di fissare a livello mondiale un livello standard di qualità. È tanto vero in quanto la serie ISO 9001 versione 2008 permette all’impresa di migliorare in performance l’efficacia e l’efficienza del suo sistema di management della qualità, migliorando: la politica di qualità, il modello di gestione, le azioni correttive e preventive.
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