Introduzione

Livello di difficolta (basso):

Tempo di apprendimento: 3 ore

Sistema competenze: apprendimento dei concetti Del concetto di qualita

Sistema di valutazione dei risultati: schede a risposta multipla
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Qualita significa capacita di soddisfare esigenze esplicite o implicite — di tipo mo-
rale e materiale, sociale ed economico, proprie della vita civile e produttiva —
tradotte in forma di requisiti, non generici ma concreti e misurabili, attraverso
adeguati processi di regolamentazione e normazione

Le esigenze che la qualita € chiamata a soddisfare possono essere di carattere pri-
mario, connesse cioe con la tutela di bisogni essenziali, quali la sicurezza, |la salute
e i diritti fondamentali delle persone in genere, o di natura accessoria, relative al
soddisfacimento di esigenze materiali e spirituali che trascendono i bisogni essen-
ziali, quali le prestazioni, I'affidabilita, la durata, la bellezza, il comfort e le carat-
teristiche qualitative in genere dei beni e servizi su cui si basa la vita economica e
civile della societa moderna.
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La qualita puo avere, inoltre, una valenza essenzialmente “economica”
(soddisfa- cimento di esigenze tecnico-economiche nel quadro di uno
specifico rapporto contrattuale) o una piu ampia valenza “sociale”, non
necessariamente regolata da rap- porti contrattuali diretti (es. qualita
ambientale e altre forme di gestione socialmente responsabile dei processi
produttivi e di servizio).
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Il concetto di qualita

Per il cliente Per I'impresa
La qualita e il complesso di aspetti La qualita riguarda tutte le
del prodotto che componenti
garantiscono la soddisfazione delle dell’'organizzazione
esigenze del — Pianificazione strategica
che hanno motivato l'acquisto. — Risorse

— Processi

— Personale
ASPETTI SOGGETTIVI DELLA ASPETTI OGGETTIVI DELLA
QUALITA QUALITA
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La qualita puo essere riferita a:

PRODOTTO ¥ Controllo di qualita
conformita alle specifiche e - ¥ Concetto statico
adeguatezza all'uso ¥ Qualiti oggettiva
PROCESSO [+ Assicurazione della qualita
capacita di generare output = v Concetto statico
conformi nel tempo v Qualita oggettiva
SISTEMA AZIENDA

capacita di adeguare 1"offerta v Gestione della qualita
alle esigenze del mercato v Concetto dinamico
othmizzando le performance v'Qualita soggettiva
aziendal
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QUALITA” OGGETTIVA e un concetto strettamente
correlato al prodotto, e si configura come l'insieme di
attributi fisici e tecnico- funzionali che lo stesso deve
necessariamente possedere affinché possa definirsi di
qualita

QUALITA” SOGGETTIVA rappresenta la proiezione,
I'immagine del prodotto nella mente del consumatore che
egli elabora contestualmente ad una esperienza di
consumo
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QUALITA’ OGGETTIVA

" nota

= misurabile

= riconoscibile

" ¢ interna

= s1 opera attraverso 1l
CONFRONTO

N

Determinata @ monte del processo
Controllata a valle del processo
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QUALITA’ SOGGETTIVA
" no fattor1 oggettivi
* confronto tra percezioni/attese
= ¢ esterna
= Richiede strumenti di ascolto
per attese e percezioni

N

Deve essere gestita durante
) D’intero processo di creazione del
valore per 1l cliente
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MICUORAMENTO CONTINUO
DEL SISTEMA OFf GESTIONE PER LA QUALITA'

ﬂ.“ CLENTE
, dcha D
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GESTIRE LAQUALITA NEL SISTEMA
IMPRESA

RISULTATI

PIANIFICAZIONE

QUALITA
TECNICA IMPRESA

oasd? ASPETTI
OGGETTIVI

“SPFECIFICHE
PRODOTT(
“MATERIALL
STECHOLOCGA
R MORMLHOW
+SERVIE

ASPETTI
SOGLGETTIVI

Qualita
erogata

CLIENTE

RISORSE
PRODOTTOSERVIZIO

(QUALITA" EROGATA)

Qualita
attesa

QUALITA
ORGANIEZATIVA
R

SETTOREMERCATO
ORGANLIZZAZIONE

=GESTIONE FROCESS]
FRIMAR]

“GESTIONE PROCESSL
Ol SUPPOSTO
“GESTIONE RISORSE

Bl DGL DO A MIEN T .
PR ——— Immagine

4
RISULTATI

PIANIFICAZIONE +— INNOVAZIONE E MIGLIORAMENTO
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[ pilastri della Gestione della Qualita

Coinvolgimento delle persone

| Gestione dei fornitori |
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Relazione
fra
qualita del processo e qualita dei risultati

Qualita del processo

Efficacia Efficienza Elasticita
| | |
Qualitd del prodotto Ottimizzazione Ottimizzazior
l e ::"E“ del tempi di
untualita Riduzione dei % I"IS.]'_H_]_P,L'] al
P Lead time cambiamento
Tempi di risposta alle
Esigenze del cliente
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