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Le norme della serie ISO 9000 sono state prodotte dall'ISO (International Organization for Standardization) per definire i requisiti internazionali per i sistemi di gestione per la qualità. 

Il concetto di sistema di gestione per la qualità fa riferimento a "quella parte del sistema di gestione di un'organizzazione che si propone, con riferimento agli obiettivi per la qualità, di raggiungere dei risultati in grado di soddisfare adeguatamente le esigenze, le aspettative ed i requisiti di tutte le parti interessate" (ISO 9000:2000). 

Le ISO 9000 sono norme generiche progettate per essere applicabili a qualsiasi tipo di processo o settore aziendale. La prima versione delle norme è stata pubblicata nel 1987, con una prima revisione nel 1994, la versione attuale è stata pubblicata nel 2000.

La nuova Norma ISO 9001:2000 specifica i requisiti che un sistema di gestione per la qualità deve possedere per costituire dimostrazione della capacità di un'Organizzazione di fornire prodotti conformi ai requisiti dei clienti ed alle prescrizioni regolamentari applicabili ed è finalizzata ad accrescere la soddisfazione del cliente.


I principi fondamentali della norma sono la focalizzazione sul cliente, il coinvolgimento di tutti gli attori del sistema, l’approccio per processi, l’approccio al processo decisionale basato sull’analisi dei dati, il miglioramento continuo.

La soddisfazione del cliente  viene posta al centro di qualsiasi programma finalizzato al potenziamento e consolidamento delle posizioni di mercato, poiché all’aumentare del livello di soddisfazione corrisponde un miglioramento delle prestazioni erogate, sia in termini di efficacia che di efficienza.

La norma richiede che le esigenze e le aspettative del cliente vengano individuate, convertite in requisiti ed ottemperate allo scopo di soddisfare il cliente, che diventa quindi figura centrale del sistema, il punto di partenza ed arrivo del sistema di gestione per la qualità e con la sua soddisfazione condiziona il successo dell’organizzazione.
L'"Approccio per processi alla gestione per la qualità" consiste nella capacità di gestire le attività di una determinata organizzazione attraverso l'identificazione e il controllo dei relativi processi e interazioni in modo sistematico ed organico, inoltre la ISO 9001:2000 richiede di identificare, attuare, gestire e migliorare con continuità l'efficacia dei processi, sulla base dell’analisi di dati e informazioni, tra cui gli indicatori di performance sulla soddisfazione dei clienti.

Lo scopo del lavoro è l’analisi del processo di controllo della qualità per la produzione di tre prodotti a base di frutta dolcificata e addensata, da utilizzare per la farcitura di crostate e simili preparazioni di pasticceria, denominati “Passate Linea Più” e suddivise in “Tipo denso”, “Tipo semidenso” e “Tipo cremoso” , presso uno stabilimento produttore di semilavorati per pasticceria, la ditta Giuso Guido S.p.A. di Acqui Terme, in riferimento alla norma volontaria ISO 9001:2000 in tema di sistemi di gestione della qualità.


Attraverso l’analisi delle informazioni sulla soddisfazione dei clienti, si arriva all’individuazione di azioni correttive, mirate ad eliminare le cause dei reclami, al fine di prevenire il loro ripetersi: il risultato dovrà essere la riduzione del numero di reclami, indice di maggiore soddisfazione delle aspettative dei clienti, di miglioramento e quindi di buon funzionamento del sistema di gestione per la qualità.

L’applicazione del modello di sistema di gestione per la qualità nei casi esaminati, ha prodotto una risposta positiva rispetto agli obiettivi prefissi, permettendo di individuare azioni correttive efficaci che, partendo da un monitoraggio del grado di soddisfazione dei clienti, hanno portato, attraverso i vari processi del sistema e il coinvolgimento di tutti gli elementi dell’azienda, al miglioramento misurato nuovamente con la stessa metodica. 

L’analisi dei reclami per motivi tecnici relativi alle Passate Linea Più, riferiti al periodo 2002-2003, che aveva evidenziato in particolare il problema di sineresi in fase di cottura, ha portato all’individuazione di criticità nei processi di produzione e all’adozione di azioni correttive che hanno portato nel periodo successivo, 2003-2004, alla diminuzione dei reclami per quella stessa causa dal 3% all’1%.

PAGE  
1

