
IlIl SistemaSistema QualitàQualità comprendecomprende lala strutturastruttura organizzativa,organizzativa, lele
attività,attività, ii programmiprogrammi ee lele azioniazioni tendentitendenti adad assicurareassicurare cheche unun
prodotto,prodotto, unun processoprocesso oo unun servizioservizio siasia conformeconforme agliagli obiettiviobiettivi
prefissatiprefissati ee agliagli scopiscopi perper cuicui devedeve essereessere impiegatoimpiegato ..
SeSe consideriamoconsideriamo ilil terminetermine QualitàQualità nelnel suosuo significatosignificato piùpiù vasto,vasto,
intendendointendendo concon essoesso economia,economia, sicurezza,sicurezza, disponibilità,disponibilità,
affidabilità,affidabilità, nene consegueconsegue cheche ilil SistemaSistema QualitàQualità haha lala finalitàfinalità didiaffidabilità,affidabilità, nene consegueconsegue cheche ilil SistemaSistema QualitàQualità haha lala finalitàfinalità didi
assicurareassicurare lala soddisfazionesoddisfazione deldel clientecliente (Assicurazione(Assicurazione delladella
qualitàqualità oo garanziagaranzia delladella qualitàqualità )) coinvolgendocoinvolgendo l’attivitàl’attività
sistematicasistematica ee coordinatacoordinata didi tuttitutti gligli entienti ee lele funzionifunzioni
dell’organizzazionedell’organizzazione aziendaleaziendale..
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per qualità in azienda si intende:per qualità in azienda si intende:

attenzione al clienteattenzione al cliente

pianificazione delle azioni e dei procedimenti pianificazione delle azioni e dei procedimenti 

miglioramento continuomiglioramento continuomiglioramento continuomiglioramento continuo

partecipazione e coinvolgimento a tutti i livelli aziendalipartecipazione e coinvolgimento a tutti i livelli aziendali

formazioneformazione



Qualità Qualità 

( cosa non è )( cosa non è )

Non è la ricerca della perfezioneNon è la ricerca della perfezione

Non è da intendersi come costo, ma investimentoNon è da intendersi come costo, ma investimento

Non è forma/estetica per accontentare il clienteNon è forma/estetica per accontentare il cliente



Qualità Qualità 

( cosa è )( cosa è )

Rispondenza alle attese del Cliente/Utente, raggiungendo Rispondenza alle attese del Cliente/Utente, raggiungendo 
la qualità prefissata al minor costola qualità prefissata al minor costo

Rispondenza alle specifiche del CommittenteRispondenza alle specifiche del Committente



I clienti privilegiano fornitori che:I clienti privilegiano fornitori che:

danno Qualitàdanno Qualità

rispettano le consegnerispettano le consegne

sono competitivi nei prezzi, con un ottimo serviziosono competitivi nei prezzi, con un ottimo servizio



Gestire la QualitàGestire la Qualità

Sviluppare,Sviluppare, progettare,progettare, produrreprodurre ee fornirefornire ilil
servizioservizio perseguendoperseguendo lala soddisfazionesoddisfazione deldel
clientecliente siasia internointerno cheche esternoesterno concon ilil vincolovincoloclientecliente siasia internointerno cheche esternoesterno concon ilil vincolovincolo
dell’efficienzadell’efficienza..



Caratteristiche dei ServiziCaratteristiche dei Servizi

1.1. II requisitirequisiti didi unun servizioservizio devonodevono essereessere
chiaramentechiaramente definitidefiniti inin terminitermini didi
caratteristiche,caratteristiche, cheche possonopossono essereessere
osservateosservate ee soggettesoggette aa valutazionevalutazione dada parteparte
deldel clientecliente;;deldel clientecliente;;

2.2. II processiprocessi utilizzatiutilizzati perper fornirefornire ilil servizioservizio
devonodevono essereessere definitidefiniti inin terminitermini didi
caratteristiche,caratteristiche, cheche talvoltatalvolta possonopossono essereessere
nonnon osservabiliosservabili daldal cliente,cliente, mama cheche
influenzanoinfluenzano direttamentedirettamente lele prestazioniprestazioni deldel
serviziservizi..



Controllo delle caratteristicheControllo delle caratteristiche

InIn moltimolti casicasi ilil controllocontrollo delledelle caratteristichecaratteristiche deldel servizioservizio ee delladella
suasua forniturafornitura puòpuò essereessere effettuataeffettuata solosolo tramitetramite ilil controllocontrollo deldel
processoprocesso didi forniturafornitura deldel servizioservizio..

Pertanto,Pertanto, lala misurazionemisurazione ee ilil controllocontrollo delledelle prestazioneprestazione deldel
processoprocesso sonosono essenzialiessenziali perper ottenereottenere ee manteneremantenere ii requisitirequisiti didi
qualitàqualità deldel servizioservizio..



Politica per la QualitàPolitica per la Qualità

LaLa DirezioneDirezione devedeve svilupparesviluppare ee documentaredocumentare unauna
politicapolitica perper lala QualitàQualità relativarelativa aa::
•• livellolivello didi servizioservizio dada fornirefornire;;
•• immagineimmagine dell’organizzazionedell’organizzazione ee delladella suasua
reputazionereputazione perper quantoquanto concerneconcerne lala QualitàQualità;;reputazionereputazione perper quantoquanto concerneconcerne lala QualitàQualità;;
•• obiettiviobiettivi perper quantoquanto concerneconcerne lala QualitàQualità deldel
servizioservizio;;
•• approccioapproccio dada adottareadottare nelnel perseguireperseguire gligli obiettiviobiettivi
delladella QualitàQualità;;
•• ruoloruolo deldel personalepersonale responsabileresponsabile dell’attuazionedell’attuazione
delladella PoliticaPolitica delladella QualitàQualità..



Obiettivi per la QualitàObiettivi per la Qualità

Il soddisfacimento del cliente in conformità agli Il soddisfacimento del cliente in conformità agli standardsstandards e all’etica e all’etica 
professionali;professionali;
il miglioramento continuo del servizio;il miglioramento continuo del servizio;
l’attenzione ai requisiti sociali ed all’ambiente;l’attenzione ai requisiti sociali ed all’ambiente;
l’efficienza durante la prestazione del servizio;l’efficienza durante la prestazione del servizio;
la chiara definizione delle esigenze del cliente con appropriate misure la chiara definizione delle esigenze del cliente con appropriate misure la chiara definizione delle esigenze del cliente con appropriate misure la chiara definizione delle esigenze del cliente con appropriate misure 
di Qualità;di Qualità;
le azioni preventive e di controllo per evitare insoddisfazioni del le azioni preventive e di controllo per evitare insoddisfazioni del 
cliente;cliente;
l’ottimizzazione di costi connessi con la Qualità per le prestazioni ed il l’ottimizzazione di costi connessi con la Qualità per le prestazioni ed il 
livello di servizi richiesti;livello di servizi richiesti;
l’impegno collettivo interno per la Qualità;l’impegno collettivo interno per la Qualità;
il continuo riesame dei requisiti e dei risultati per individuare il continuo riesame dei requisiti e dei risultati per individuare 
opportunità di miglioramento;opportunità di miglioramento;
la prevenzione degli effetti negativi indotti sulla società e la prevenzione degli effetti negativi indotti sulla società e 
sull’ambiente;sull’ambiente;



Comunicazione col clienteComunicazione col cliente

 comunicarecomunicare efficacementeefficacemente concon ii clienticlienti significasignifica
ascoltarliascoltarli ee informarliinformarli;;
 chiarirechiarire concon ilil clientecliente lele caratteristichecaratteristiche deldel
prodotto/servizioprodotto/servizio offertoofferto (costi,(costi, modalità,modalità, tipotipo didiprodotto/servizioprodotto/servizio offertoofferto (costi,(costi, modalità,modalità, tipotipo didi
servizio,servizio, eccecc..)) ee gligli eventualieventuali scostamentiscostamenti rispettorispetto allealle
suesue esigenzeesigenze;;
 prestareprestare sollecitasollecita attenzioneattenzione allealle difficoltàdifficoltà didi
comunicazionecomunicazione oo didi interazioneinterazione concon ii clienti,clienti, inclusiinclusi
quelliquelli interniinterni;;



Processo di fornitura del servizioProcesso di fornitura del servizio

a)a) qualifica fornitori;qualifica fornitori;
b)b) controllo Qualità;controllo Qualità;b)b) controllo Qualità;controllo Qualità;
c)c) gestione del Sistema di Misura;gestione del Sistema di Misura;
d)d) gestione delle Non Conformità;gestione delle Non Conformità;
e)e) azioni correttive e/o preventiveazioni correttive e/o preventive



Controllo QualitàControllo Qualità

ÈÈ ilil processoprocesso attraversoattraverso ilil qualequale misuriamomisuriamo lala veravera prestazioneprestazione didi qualità,qualità, lala
confrontiamoconfrontiamo concon l’obiettivol’obiettivo ee agiamoagiamo sullasulla differenzadifferenza;; puòpuò essereessere suddivisosuddiviso
neinei seguentiseguenti passipassi fondamentalifondamentali::

1)1) stabilirestabilire ii metodimetodi perper ilil loroloro perseguimentoperseguimento;;
2)2) standardizzarestandardizzare lele modalitàmodalità organizzativeorganizzative ee realizzativerealizzative finalizzatefinalizzate alal

conseguimentoconseguimento deldel risultatorisultato (es(es.. modalitàmodalità perper lala pianificazionepianificazione eeconseguimentoconseguimento deldel risultatorisultato (es(es.. modalitàmodalità perper lala pianificazionepianificazione ee
programmazioneprogrammazione delladella commessa)commessa);;

3)3) addestrareaddestrare opportunamenteopportunamente tuttotutto ilil personalepersonale coinvoltocoinvolto;;
4)4) eseguireeseguire lele lavorazionilavorazioni stabilitestabilite (attuare(attuare quantoquanto prestabilitoprestabilito nelnel piano,piano, nelnel

programmaprogramma secondosecondo lele modalitàmodalità definitedefinite dalladalla documentazionedocumentazione didi
riferimento)riferimento);;

5)5) verificarneverificarne gligli effettieffetti definendodefinendo opportuniopportuni puntipunti didi controllocontrollo -- verificaverifica deidei
processiprocessi attraversoattraverso ilil controllocontrollo delledelle causecause cheche lolo determinanodeterminano oo nellanella
verificaverifica dell’effettodell’effetto (risultato)(risultato);;

6)6) intraprendereintraprendere lele appropriateappropriate azioniazioni perper lavorarelavorare sullesulle causecause perper assicurareassicurare
lala rispondenzarispondenza deldel processoprocesso ee deldel prodottoprodotto aa quantoquanto stabilitostabilito..



Sistema di misuraSistema di misura

ObiettivaObiettiva

ee

RipetibileRipetibile



Non ConformitàNon Conformità

NonNon soddisfacimentosoddisfacimento deidei requisitirequisiti specificatispecificati (sia(sia
didi servizioservizio cheche didi sistema)sistema).. LaLa differenzadifferenza tratra nonnon
conformitàconformità ee difettodifetto èè cheche ii requisitirequisiti specificatispecificaticonformitàconformità ee difettodifetto èè cheche ii requisitirequisiti specificatispecificati
possonopossono differiredifferire dada quelliquelli necessarinecessari all’impiegoall’impiego
previstoprevisto..



Gestione delle Non ConformitàGestione delle Non Conformità

L’aspettoL’aspetto fondamentalefondamentale deldel controllocontrollo èè lala prevenzioneprevenzione delledelle nonnon
conformitàconformità ricorrenti,ricorrenti, intendendointendendo qualsiasiqualsiasi problemaproblema associatoassociato alal
prodotto/servizioprodotto/servizio oo alal processo,processo, cheche inin qualchequalche misuramisura provocaprovoca unouno
scostamentoscostamento rispettorispetto aa quantoquanto stabilitostabilito..scostamentoscostamento rispettorispetto aa quantoquanto stabilitostabilito..



Gestione delle Non ConformitàGestione delle Non Conformità

LeLe misuremisure perper prevenireprevenire lala ricorrenzaricorrenza deidei difettidifetti possonopossono essereessere riassunteriassunte inin::
rimozionerimozione deidei sintomisintomi:: significasignifica intervenireintervenire immediatamenteimmediatamente perper lala
risoluzionerisoluzione dellodello specificospecifico problemaproblema cheche èè sortosorto alal finefine didi ripristinarneripristinarne lala
rispondenzarispondenza aa quantoquanto predispostopredisposto (es(es.. sisi scoprescopre cheche lala causacausa delladella fallafalla èè unauna
cattivacattiva saldaturasaldatura ee pertantopertanto sisi risolverisolve ilil problemaproblema perfezionandoperfezionando lala specificaspecifica
saldatura)saldatura);;
rimozionerimozione didi unauna causacausa:: significasignifica iniziareiniziare adad attuareattuare unauna misura,misura, ancheanche seserimozionerimozione didi unauna causacausa:: significasignifica iniziareiniziare adad attuareattuare unauna misura,misura, ancheanche sese
parziale,parziale, perper prevenireprevenire lala ricorrenzaricorrenza ee quindiquindi ilil ripetersiripetersi delladella nonnon
conformitàconformità -- azioneazione correttivacorrettiva (es(es.. lala cattivacattiva saldaturasaldatura dipendedipende dada unun
mancatomancato controllocontrollo visivovisivo dellodello statostato delladella saldaturasaldatura aa finefine processoprocesso ee
pertantopertanto sisi definiscedefinisce unun metodometodo didi controllocontrollo piùpiù accuratoaccurato effettuatoeffettuato dada
personalepersonale qualificato)qualificato);;
rimozionerimozione delladella causacausa fondamentalefondamentale:: significasignifica evitareevitare definitivamentedefinitivamente ilil
ripetersiripetersi delladella ricorrenzaricorrenza ee quindiquindi delladella nonnon conformitàconformità -- azioneazione preventivapreventiva
(es(es.. assegnareassegnare perper ilil processoprocesso risorserisorse umaneumane preparatepreparate perper l’esecuzionel’esecuzione didi
processiprocessi critici)critici)..



Valutazione FornitoriValutazione Fornitori

UnUn sistemasistema didi valutazionevalutazione fornitorifornitori evitaevita::
oo duplicazioneduplicazione deidei costicosti didi ispezioneispezione;;
oo minimizzazioneminimizzazione deidei costicosti didi acquistoacquisto ee nonnon deidei costicosti didi
utilizzazioneutilizzazione;;utilizzazioneutilizzazione;;
oo mancatamancata fruizionefruizione deidei vantaggivantaggi collegaticollegati adad unauna miglioremigliore
qualitàqualità delledelle fornitureforniture..
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Il Sistema Qualità deve essere progettato dopo Il Sistema Qualità deve essere progettato dopo 
le opportunele opportune

analisi e valutazioni.analisi e valutazioni.

Il tutto verrà formalizzato con il “Manuale Il tutto verrà formalizzato con il “Manuale 
della Qualità”della Qualità”



Origine delle UNI EN ISO 9000Origine delle UNI EN ISO 9000

Attualmente la struttura normativa opera su tre livelli:Attualmente la struttura normativa opera su tre livelli:
internazionale:internazionale:
 ISO (International Standard ISO (International Standard OrganizationOrganization) fondata ) fondata  ISO (International Standard ISO (International Standard OrganizationOrganization) fondata ) fondata 
nel 1906;nel 1906;
 europeo: CEN (comitato europeo di europeo: CEN (comitato europeo di normazionenormazione) ) 
fondato nel 1961fondato nel 1961
 nazionale: UNI per l’Italia, fondato nel 1921.nazionale: UNI per l’Italia, fondato nel 1921.



Origine delle UNI EN ISO 9000Origine delle UNI EN ISO 9000

La definizione di norma data dall’UNI (Ente nazionale Italiano di La definizione di norma data dall’UNI (Ente nazionale Italiano di 
Unificazione) è la seguente:Unificazione) è la seguente:

“ “ La norma è un documento prodotto mediante consenso di tutte le La norma è un documento prodotto mediante consenso di tutte le 
parti interessate e approvato da un organismo riconosciuto, che parti interessate e approvato da un organismo riconosciuto, che parti interessate e approvato da un organismo riconosciuto, che parti interessate e approvato da un organismo riconosciuto, che 
fornisce, per usi comuni e ripetuti, regole, linee guida o fornisce, per usi comuni e ripetuti, regole, linee guida o 
caratteristiche relative a determinate attività o ai loro risultati, caratteristiche relative a determinate attività o ai loro risultati, 
alfine di ottenere il miglior ordine in un determinato contesto alfine di ottenere il miglior ordine in un determinato contesto ”.”.



Origine delle UNI EN ISO 9000Origine delle UNI EN ISO 9000

GliGli obiettiviobiettivi fondamentalifondamentali delladella normazionenormazione sonosono ii
seguentiseguenti::

•• realizzazionerealizzazione didi unun mezzomezzo chiarochiaro ee univocounivoco didi
espressioneespressione didi comunicazionecomunicazione frafra tuttetutte lele partipartiespressioneespressione didi comunicazionecomunicazione frafra tuttetutte lele partiparti
interessateinteressate;;
••miglioramentomiglioramento dell’economiadell’economia generale,generale, razionalizzandorazionalizzando
lala produzioneproduzione deidei materialimateriali grezzi,grezzi, semilavoratisemilavorati ee finitifiniti;;
•• salvaguardiasalvaguardia delladella salutesalute ee delladella sicurezzasicurezza deglidegli
individuiindividui ee protezioneprotezione dell’ambientedell’ambiente;;
•• protezioneprotezione deldel consumatoreconsumatore mediantemediante unun livellolivello didi
Qualità,Qualità, debitamentedebitamente controllato,controllato, deidei prodottiprodotti ee deidei
servizi,servizi, adeguatoadeguato allealle suesue necessitànecessità..


	Sistema Qualità



