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B La misura della qualita M

IL CASO «<EATON CONTROLS»

Alberto De Toni e Stefano Tonchia *

EVIDENTZA C ORS I V O

La misura della qualita costituisce uno degli
aspetti pit importanti ed attuali del dibattito
scientifico e manageriale sulla qualita.

In questo articolo viene presentato un caso
aziendale significativo. Sulla base della
classificazione delle prestazioni di qualita proposta
nella metodologia, si illustrera I'impiego di
tecniche, strumenti ed indicatori di misurazione, e
I'applicazione conseguente della metodologia di
autovalutazione e «benchmarking»

sono ormai piuttosto diffuse e consolidate, se si sta
diffondendo una cultura della qualita che comprende
anche un adeguamento a precisi standard (ISO-9000) fino a

S e le pratiche di gestione e miglioramento della qualita

La misura della qualita: spingersi alla competizione per conseguire dei riconoscimenti

un’importanza crescente internazionali (come i Premi per la Qualita), la misura della
qualita rimane un fatto non trattato con la necessaria articola-
zione.

Essa riveste infatti un’importanza fondamentale: nessun

programma di miglioramento della qualitd, nessuna strategia
competitiva basata sulla qualitd puo essere attuata in assenza
di una seria, oggettiva e completa misurazione della qualita, nei
suoi vari aspetti.
Presentazione di un caso In un precedente lavoro comparso su questa rivista, gli auto-
aziendale significativo ri, rilevando quest’insufficienza, hanno proposto una metodolo-
gia per la misurazione della qualita, volta da un lato a consenti-
re un’autovalutazione sugli strumenti di misura utilizzati e i ri-
sultati conseguiti, e dall’altro lato a predisporre dei canoni di
confronto fra imprese diverse («benchmarking»).

La classificazione proposta in questo articolo prevede la di-

Applicazione di una e i ) . ; i i
stinzione tra: sistema qualita, qualita percepita e soddisfazione

metodologia per la

misurazione della qualita del cliente, qualita operativa, e costi della qualita; la qualita o-
in un’ottica di perativa ¢ a sua volta distinta in qualita in ingresso, qualita in-
autovalutazione e di terna e qualita in uscita; infine la qualita interna & scomposta
«benchmarking» in qualita della progettazione di prodotto, qualita dell'ingegne-

ria di processo e qualita della produzione.
Eaton Controls S.p.A., con sede e stabilimento a Belluno, fa
parte di Eaton Corporation, multinazionale statunitense con

* Alberto De Toni - Prof. Ass. di Organiz. della Prod. e dei Sistemi Logistici
* Stefano Tonchia - Dottorando di Ric. in Scienza dell’Inn.ne Industriale
Istituto di Economia ed Organizzazione Aziendale - Universita di Udine
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Un caso di eccellenza
nella qualita: «Eaton
Controls S.p.A.» -
Belluno

Eaton Quality Institute -
Cleveland (Ohio, USA)

Eaton Quality Award

| compiti
dell’Assicurazione
Qualita in Eaton
Controls: ingegneria
della qualita e controllo
qualita

La misurazione della
qualita in Eaton sulla
base della classificazione
delle prestazioni di
qualita proposta: sistema
qualita, qualita percepita
e soddisfazione del
cliente, qualita operativa
(in ingresso, interna, in
uscita), costi della
qualita
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43000 dipendenti sparsi in 130 stabilimenti in 22 Paesi. L'eccel-
lenza produttiva & sempre stata una delle caratteristiche del
gruppo: il 79% delle vendite proviene da prodotti che sono i pitt
venduti o al secondo posto nelle vendite nei rispettivi mercati
serviti. La direzione generale della Corporation ha sede a Cleve-
land (Ohio) e lo stabilimento di Belluno fa parte della divisione
europea «Automative and Appliance». A Belluno, dove lavorano
circa 580 persone, si producono principalmente timer per elet-
trodomestici (per marche importanti quali Whirlpool, Thom-
pson, Zanussi).

L’attenzione di Eaton per la qualita & testimoniata dall’atti-
vita dell’Eaton Quality Institute e dall’esistenza di un premio
per la qualita cui concorrono tutti gli stabilimenti Eaton sparsi
nel mondo. L'Eaton Quality Institute, che ha sede a Cleveland,
ha il compito di ricercare lo stato dell’arte sui sistemi e i metodi
di supporto alla realizzazione della qualita totale, e trasferire le
relative conoscenze attraverso programmi di addestramento
presso tutte le unita produttive. Inoltre, I'Istituto provvede
all'assegnazione dell’'Eaton Quality Award, con criteri di valuta-
zione simili al Malcom Baldrige Quality Award, e che vede ga-
reggiare in una prima fase tutti gli stabilimenti Eaton (fase di
«self-evaluation»), in seguito solo una selezionata rosa di candi-
dati (fase di «award application»), che ricevono ulteriori istru-
zioni per concorrere a diventare finalisti (fase di «site visit»).

Lo stabilimento di Belluno ha una funzione denominata As-
sicurazione Qualita, che opera in stretto contatto con 'Eaton
Quality Institute, con compiti di:

- ingegneria della qualita (effettua studi e ricerche su even-
tuali miglioramenti del livello qualitativo del processo produtti-
vo, nonché aggiorna e verifica le procedure del sistema qualita,
monitorando l'intera attivita aziendale sotto il profilo della qua-
lita del prodotto);

- controllo-qualit in accettazione (per l'accettazione delle
forniture, la gestione della non conformita, finalizzato alla valu-
tazione dei fornitori esistenti e all'omologazione di nuovi forni-
tori, in collaborazione con l'ufficio Acquisti) e nel processo
(controllo qualitativo di processo, gestione della non confor-
mita, verifica qualitativa dei mezzi di produzione e studi di «ca-
pability», compilazione delle specifiche di collaudo e gestione
degli strumenti e dei metodi di misura, nonché verifica qualita-
tiva dei lotti di semilavorati interni);

- controllo-qualita dei montaggi;

- controllo finale degli apparecchi (con collaudo funzionale
e analisi delle difettosita);

- assistenza tecnica ai clienti (comprendente anche la rileva-
zione e analisi delle «difettosita esterne»).

Esamineremo ora la misurazione della qualita in Eaton
Controls S.p.A., sulla base della distinzione fra:

® sistema qualita;

® qualita percepita e soddisfazione del cliente;

® gualita operativa, distinta in:

® qualita in ingresso,

® qualita interna, a sua volta distinta in:

e qualita della progettazione di prodotto,

e qualita dell'ingegneria di processo,

La normativa italiana UNI
EN 29000 e derivata dalla
corrispondente normativa
internazionale 1SO-9000 ed
europea EN-9000
[Marquardt et al,, 1991].
Eaton Controls S.p.A. adotta
la normativa, recependo le
norme: 29000 («Regole
riguardanti la conduzione
aziendale per la qualita e
I'assicurazione della qualitay);
29001 («Sistemi qualita -
Criteri per 'assicurazione
della qualita nella
progettazione, sviluppo,
fabbricazione, installazione e
assistenzay); 29004 («Criteri
riguardanti la conduzione
aziendale per la qualita e i
‘sistemi qualita” aziendaliy, in
condizioni non contrattuali).
Le altre norme previste dalla
normativa italiana (e cioé:
29002 e 29003) riguardano
rispettivamente la sola
fabbricazione/installazione e
il solo controllo/collaudo
finale. La scelta fra le norme
29001, 29002 e 29003 &
alternativa - come indicato
dalla norma 29000 - e si
basa, oltre che sulle fasi in
cui € necessario assicurare la
qualita (fin dalla
progettazione oppure solo nel
collaudo finale), sulla
complessita dei processi di
progettazione e di
fabbricazione, sulle
caratteristiche del prodotto,
sulla sicurezza del prodotto e
sui costi della non conformita
(rif. UNIEN 29000 8.2.3).
La dimensione delle norme va
considerata come
«orizzontaley, come
«prerequisiton o «piattaforma
base» (la stessa fino a
quando non viene sostituita
da nuove norme) su cui
costruire i propri differenziali
competitivi, che diventano
allora prestazioni in termini
di qualita [Conti, 1992].
Alternativamente si puo
dffermare che le norme
rappresentano il connotato
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