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B Autovalutazione e Benchmarking sulla qualita M

UNA METODOLOGIA
APPLICATIVA

Alberto De Toni e Stefano Tonchia*

EVIDENTZA ' C ORSI VO

La mancanza di metodologia per una valutazione
globale della qualita dei prodotti/processi di
un’azienda non solo non permette di stabilire dei
precisi obiettivi di prestazione concernenti la §

qualita, ma impedisce un confronto con i ‘
concorrenti e/o leader del settore.
La metodologia descritta in questo contributo
vuole appunto colmare tale mancanza

a letteratura sulla qualita & vasta e articolata: riguarda
la valenza competitiva e strategica, gli aspetti culturali,
1 VB manageriali e organizzativi, i sistemi per la qualita e la
sua certificazione, le tecniche e gli strumenti per il suo
controllo e miglioramento. Tuttavia la misurazione della qua-
lita come prestazione e la predisposizione di un «set» di indica-
tori, di dettaglio e di sintesi, per una valutazione oggettiva della
qualita prodotta non trova in letteratura molti riscontri. Anche
nella realta aziendale, le «prestazioni di qualita» sono raramen-
te rilevate ad un livello complessivo, integrato e standardizzato,
limitandosi per lo pitt a singole rilevazioni circa determinati
processi e la non conformita dei prodotti. La mancanza di me-
todologie per una valutazione globale della qualita dei prodot-
ti/processi di un’azienda [Bendell et al., 1993], oggettivamente
riscontrata su una base ampia di fattori e determinanti, non so-
lo non permette di stabilire - e poi di verificare - dei precisi o-
biettivi di prestazione concernenti la qualita, ma impedisce un
confronto (benchmarking) con i concorrenti diretti e/o leader
del settore, confronto che risulta utile per definire sia i piani
strategico-operativi futuri dell’azienda sia le aree prioritarie
d’intervento.
La metodologia proposta dagli autori vuole rispondere a

Il bisogno di misurare la
qualita

Una metodologia per

Pautovalutazione e il questa esigenza, proponendo :

«benchmarking» del e 'autovalutazione del livello di controllo/misurazione delle
livello di misurazione prestazioni di qualita in riferimento allo stato dell’arte degli
della qualita e delle strumenti a disposizione;

prestazioni di qualita e l'autovaluzione delle proprie prestazioni, confrontandole

con quelle atﬂtese;

e il confronto fra i livelli di controllo/misurazione delle pre-
stazioni di qualita dellimpresa e dei suoi concorrenti - in una
logica di «<benchmarking»;
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| risultati
dell’applicazione della
metodologia

Le quattro dimensioni
della qualita proposte:
sistema qualita, qualita
percepita e soddisfazione
del cliente, qualita
operativa, costi della
qualita

La qualita operativa puo
essere distinta in: qualita
in ingresso, qualita

interna, qualita in uscita

Il «sistema qualita»
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e il confronto fra le prestazioni ottenute dall'impresa e quel-
le ottenute da altre imprese - in una logica di «benchmarking».

1l risultati di queste rilevazioni (del livello di misurazione
della qualita, dell’efficacia nel perseguire gli obiettivi di qualita
preposti, dei livelli di misurazione e di prestazione di qualita
fra pil1 concorrenti) sono oggettivati in maniera tale da permet-
tere rispettivamente una dettagliata analisi dell'utilizzo appro-
priato degli strumenti esistenti (proposti da studiosi e ricercato-
ri ed applicati in aziende di successo), un’attenta verifica del
grado di efficacia nel perseguire i livelli di prestazione desidera-
ti, e un confronto omogeneo con concorrenti aventi anche di-
versa dimensione, operanti su diversi mercati, con business pit
0 meno ampi, o con altre caratteristiche differenzianti.

Su un numero successivo di questa stessa rivista, verra pre-
sentato un caso concreto di applicazione della metodologia pro-
posta, presso un’azienda italiana appartenente a un'importante
multinazionale all'avanguardia nella gestione della qualita.

La misurazione delle prestazioni di qualita richiede di definire
e specificare analiticamente gli «oggetti» delle misurazioni, per ap-
plicare tecniche e strumenti di misurazione efficaci nella misura
in cui vengono applicati a processi (produttivi e organizzativi) a-
venti caratteristiche consone e congruenti con le caratteristiche e
le precipuita delle singole tecniche e dei singoli strumenti.

Quattro «dimensioni della qualita» possono - a nostro avviso
- essere individuate, analizzate e quindi misurate. Queste di-
mensioni rappresentano degli aspetti della qualita che si posso-
no considerare in prima istanza indipendenti fra loro al fine
della misurazione. Esse sono:

- il sistema qualita;

- la qualita percepita e la soddisfazione del cliente;

- la qualita operativa;

- i costi della qualita.

La qualita operativa puo a sua volta essere scomposta secon-
do la «catena operativa del valore» in: qualita in ingresso, qua-
lita interna, qualita in uscita.

Il sistema qualitd puo essere definito come I'cambiente» in
cui vengono misurate le prestazioni di qualita e in cui si svilup-
pa qualsiasi iniziativa concernente il suo miglioramento.

I livelli raggiunti nel sistema qualitd cosi definito vengono
misurati con i criteri stabiliti dai vari «premi per la qualita»
(Malcom Baldrige National Quality Award, Deming Prize, Eu-
ropean Quality Award, ecc.) [Bush et al., 1990], i quali assegna-
no dei punteggi da attribuire alle prestazioni negli aspetti rite-
nuti maggiormente responsabili dell’'ottenimento di un’elevata
qualita globale.

E owvio che la valutazione del sistema qualitd non puo che es-
sere espressa con punteggi, di natura soggettiva, sebbene basati
su fatti oggettivi (esistenza di certe procedure, attuazione di certe
iniziative, ecc.) e su dati quantitativi (ore spese per formazione,
documentazione sulla qualitd, ecc.). I premi suddetti semplice-
mente forniscono (attraverso il punteggio massimo attribuibile a
ciascun aspetto) I'importanza relativa dell’aspetto stesso.

E necessario considerare anche una qualita non basata sulle
caratteristiche e prestazioni aziendali, qualita che tenga conto
dell'acquirente/fruitore.

Questo tipo di qualita verso il cliente & strettamente correla-
ta con la qualita dei servizi, e pit in generale estensibile al cam-

In letteratura sono proposte
varie classificazioni della
qualitd; fra le piti note vi &
quella di Garvin [1988], il
quale individua per la qualita
le seguenti otto dimensioni:
- prestazioni principali di un
prodotto

- caratteristiche (o
funziondlita secondarie)

- dffidabilita

- conformita

- durata

- servizio legato al prodotto
(post-vendita)

- estetica

- qualita percepita.

La norma UNI ISO 8402
(«Qualita - Terminologia»)
definisce il «sistema qualita»
come: «la struttura
organizzativa, le
responsabilita, le procedure, i
procedimenti e le risorse
messi in atto per la
conduzione aziendale per la
qualitay.

Uno dei piu famosi «premi
per la qualitax, il Malcom
Baldrige National Quality
Award, mette a disposizione
1000 punti, cosi distribuiti
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