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Orma la certificazione di Sistema Qualita € una prassi consolidata di molteplici aziende. Ma il
sistema Qualita cosi redlizzato € applicato efficacemente ed esiste un metodo per misurarne
I’ applicazione? (nel maggio 2008 sono 89179 le aziende certificate 9001:2000 contro le 75208 a
dicembre 2005. fonte Sincert)

Queste sono acune domande che ci sono venute in mente.

MODELLI A CONFRONTO

Impattosullasocieta

Certo esistono vari metodi per verificare |'applicabilita di un
Sistema Qualita (SQ) come: I’autovalutazione suggerita anche
dalla1SO 9004, i modelli di eccellenza, gli indicatori interni, gli
audit di prima e terza parte e magari i mystery shopping.

Tutte queste tecniche hanno molti vantaggi ma qualche fews Proesd e
Controi ndicazione: == Coperturaaree del SistemaAziendale
I’ autoval utazione, proprio perché auto, non sempre &
Pmsd  peosasgee attendibile e le risposte possono variare da

intervistato ad intervistato; fornisce una visione

[VALUTAZIONE INTEGRATA EFQM/ISO ) .
ﬂ ﬁp sistemica dell’ andamento dl SQ,

gli indicatori interni non sempre sono corretti da un

>N punto di vista metodologico di individuazione (non

misurano cioé effettivamente quello che vorremmo)

e magari risultadifficile reperire i dati,

gli audit di prima parte sono, in acuni casi, molto
] formali e forse superficiali (sappiamo tutti come e

difficile effettuare un audit interno a certi responsabili!),

gli audit di terza parte sono effettuati a campionamento e tendenzialmente “documentali”

(nel senso che difficilmente un valutatore guarda effettivamente I’ andamento di un processo

come spettatore),

i mystery sono a campionamento e one—shot (vedono la realta solo in un certo istante);

pertanto risulta difficile comprendere se il SQ e adeguato e viene applicato correttamente per
raggiungere i risultati voluti (come richiesto dalla 9001).

Ci sslamo quindi concentrati nel vedere di poter utilizzare degli strumenti oggettivi di analisi per
poter rispondere alle domande poste prima.

Supponiamo di avere una rete di dealer, agenzie, filiali certificate e che ognuna di queste possieda
un SQ qualita dedicato e personalizzato.

Ci fissamo due obiettivi per andizzare il moddlo e verificare se il SQ & adeguato. Il primo
obiettivo e la Soddisfazione del Cliente ed il secondo un indicatore globale di performances
(Soddisfazione Cliente + andamento commerciale + redditivitd).

Consideriamo a questo punto le NC rilevate dall’ ente di certificazione durante le verifiche ispettive

periodiche effettuate presso ogni punto vendita.
In totale abbiamo da analizzare 7 parametri:
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N = n° di Punti Vendita,

? = risultato Overall sulla soddisfazione globale,

T = obiettivo Overall sulla soddisfazione globale,

|, = indicatore unico di Customer Satisfaction (che tiene in considerazione tutti gli aspetti
della qualita del servizio compreso I'obiettivo T, come da articolo precedentemente
pubblicato sulla rivista Qualita ortline n° :2008, febbraio ‘Nuovo indicatore unico per
I"analisi di dati di Customer Satisfaction in aziende multiservizi” S. Gorla, V. Terranova et
a., a quale rimandiamo la letturg),

t = indicatore unico di performances

? =n° di Non conformitarilevate dall’ ente di certificazione.

?=n° di reclami

Quindi: 2 =1(?), I,=1(?),t =(?), 2=1(?);
Allora possiamo enunciare |o scopo dell’ analisi come:

Sabilire se e possibile trovare delle correlazioni oggettive tra |'applicazone del SQ ed il
raggiungimento di obiettivi prefissati.

Per effettuare I’ analis abbiamo utilizzato il software di analisi statistica Minitab® prendendo come
dati i risultati relativi I'anno 2007.
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figura 1: grafici relativi alla correlazione ? = 1(?)
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figura 2: grafici relativi alla correlazione 1, = 1(?)
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figura 4: grafici relativi alla correlazionet = (?), I, = f(?) e ?
Dalla figura 1 possiamo evidenziare come per NC = 0, abbiamo una distribuzione della Overall
molto ampia, con una dispersione elevata, mentre per NC = 3 abbiamo una dispersione inferiore;
questo traspare anche nei grafici di sinistradelle figure 2 e 3 e come evidenziato nelle figure 6.
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figura 5: grafici relativi alla dispersioneper NC=0eNC= 3
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figura 6: grafici relativi alla distribuzione per NC = 0 (inrosso) e NC = 3 (in nero)

Da tutti i grafici sopra riportati si evince che non esiste correlazione trail numero di NCrilevate e
risultati degli obiettivi fissati dall’ organizzazione. Emerge quindi, un grosso scollamento tra il SQ
ed il suo monitoraggio con gli obiettivi fissati. Infatti, dalla figura 2, che prende in considerazione
I”indicatore unico, relativo atutti gli aspetti della Qualita del Servizio, o dallafigura 3 che considera
un indicatore di performances, € evidente che le NC e quindi il SQ (i process, le procedure, €tc)
non sono collegati tra di loro.
Ddlla figura 6, emerge che esiste una grande variabilita della Overal della Soddisfazione Cliente
nel caso di dealer con NC = 0O, s passa da un valore max di 8% ad un min. 27% di Soddisfazione
Globale, con una deviazione standard di 11; mentre nel caso NC = 3 s passa da un max. di 64% ad
un min. di 50% con una deviazione standard pari a5.7.
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figura 7: grafici relativi alla correlazione ? = f(?)

A supporto di quanto abbiamo appena detto la figura 7 mostra la correlazione tra il numero di
reclami pervenuti nell’anno 2007 con la Soddisfazione Globale (a sx.) e con il n° di NC (a dx.).
Come s puo notare, anche in questo caso, il n° di reclami & maggiore per NC = O rispetto aNC = 3.
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Tale scollamento pud essere dovuto a

il SQ é solo cartaceo e non vive al’interno dell’ organizzazione,
il SQ non e adeguato all’ organizzazione e ai sui obiettivi,
I’ ente non effettua |’ audit con criterio analitico adeguato, non rilasciando le NC necessarie.

E anche vero che abbiamo effettuato un’analis parziale, solo relativa ale NC rilevate, ma tale
strumento (le NC) é senza dubbio indice di salute del Sistema Qualita.

Conclusioni

Abbiamo cercato di trovare un metodo oggettivo per la misura dell’ efficacia di implementazione di
un Sistema Qualita. Abbiamo considerato N dealer ognuno aventi un proprio SQ e dei risultati di
Soddisfazione Cliente e performances Dalle analisi € emerso che i Sistemi Qualita non risultano
adeguati al raggiungimento degli obiettivi prefissati, come esplicitamente richiesto dalla norma UNI
EN 1SO 9001:2000 (8 4.1), e non sono verificati con la dovuta attenzione.

Per ottenere risultati significativi € quindi necessario cheil SQ vivain seno all’ organizzazione e sia
motore del miglioramento aziendale.
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