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Con la visione chiara dei risultati da conseguire, |'organi
collocata al centro del contesto degli operatori

Le interfacce contengono tre tipi di informazione:
a) Clienti che forniscono i requisiti e/o il prodotto da
b) Le organizzazioni esterne che forniscono il prodot
informazioni con cui portare a termine la missione
c) Le organizzazioni interne che forniscono il prodot
informazioni con cui portare a termine la mission
dell'organizzazione

I dati ottenuti devono essere rappresentati come risul
dell'azienda in termini di

a) Prodotti e servizi forniti

b) Effetti sugli operatori (clienti, impiegati, fornitori, i
proprietari, comunita)
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La struttura della ISO 9001:2008 é basata sui processi,
come schematicamente illustrato qui sotto (fig.1)

MIGLIORAMENTO CONTINUO
DEL SISTEM A GESTIONE QUALITA Clients

(150 9001)
| e altre
Cliente ” _ _ | Responsabiliia |, partt

(IS0 9001) € della direzione interessate
e altre (150 9004)

parti : Misurazioni, |
interessate : anaksi ¢ ¥ saddisfaziore
miglioramento

(150 9004)

Requisiti Flzzazwne
del prodotio




Fig. 2 Rappresentazione schematica dei processi
tipici di un S6Q (con riferimento alla Fig. 1)

s

Esempi:

* Processo per definuela
politica e gh obiettivi per 1a
qualita

« Processo di comunicazione
« Riesame della direzione



../UNINI900100-2008_2008_EEI.pdf
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L'approccio per processi

PROCEDURA 5545

(“Modo specificato per svolgere una attivita o Capacita di ranaiungere
i risultad desiderati

unprocesso') (pud ess[re documentato o no) (Obiettivo 1SO

9001 2000)

Input PROCESSO Output

> ——» PRODOTTO

("Insieme di attivita iR ,
"‘&?é’.f’ﬁ.l‘.’ correlate o interagent”) ("Risultato di
un processo’)

. >

~ EFFICIENZA DEL
OPPORTUNITA DI PROCESE0 <

MONITORAGGIO E MISURAZIONI Risultati otenuti rispetto

: : alle risorse utikzzate
(Prima, durante e dopo il processo) (Oblettivo 1SO

a004:2000)
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fficienza, Efficienza tecnica o produ
dicano:

capacita dell'azienda (efficienza intern
rodurre piu unita fisiche di output datc
certo ammontare di input e una certa
cnologia o viceversa
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Quantita di output/ore lavoro

Efficienza tecnica o produtti
Indicatori di efficienza
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zienda e efficace quando ha raggiunto
2550 gli obiettivi prefissati.

izi di efficacia implicano quindi una valutazione
1tiva ex-post del grado di raggiungimento degl
rati; tali obiettivi possono essere: il grado di
fazione della clientela, i guadagni conseguiti d

clientela
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concetto di economicita sintetizza la cc
/lazienda nel lungo periodo di utilizzare
do efficiente le proprie risorse raggiu
modo efficace i propri obiettivi

anto detto implica che secondo le logica
onomico aziendale l'attivita aziendale deve
ere rivolta alla ricerca del raggiungimen
iettivi prefissati con l'utilizzo razionale d
orse via via disponibili
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processi

Il ciclo PDCA é stato sviluppato inizialmente, negli ¢
alter Shewhart ed e stato successivamente reso popol
rds Deming. Per questo motivo & molto conosciuto com:

ing".
Il ciclo PDCA é ampiamente trattato nella letterat

merose lingue, e gli utilizzatori delle norme serie ISO ¢
invitati a consultarla per comprenderne meglio i conce

ncetto PDCA e presente in tutte le aree della nos
personale o professionale e viene utilizzato
inuamente, formalmente o informalmente, coscie
n, in qualunque cosa noi facciamo.

| attivita, sia essa semplice o complessa, ricade so
ma senza fine.
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Il ciclo P-D-C-A e |'approccio per processi

Plan

sCosalue?
« Come fathe?
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stabilire gli obiettivi ed i processi necessari
Itati conformi ai requisiti del cliente ed alle po
‘organizzazione;

b dare attuazione ai processi;
monitorare e misurare i processi ed i prods
te delle politiche, degli obiettivi e dei requisi

dotti e riportarne i risultati;

adottare azioni per migliorare in modo conti
stazioni dei processi.
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Gli elementi che compongono il processo

PROCESSO di LOGISTICA

Flussi fisici

Flussi informativi
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0Cesso

SA ( strumenti CON ¢
zature)

PROCESSO
LOGISTICA VS

. CON Q
cumenti di SI MIS
(indicato,
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v’ attrezzature

v’ Controllo visivo

v' Sistema informativo
v Muletto strumenti

! /i

PROCESSO
LOGISTICA

I

E CRITERIO
4 EFFICACTA
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COME ( doc

PROCESSO
LOGISTICA

I
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( risorse)
v'Magazzino
v'Logistica

ALE CRITERIO
RA EFFICACTA

7)




v’ Materiale in arrivo -\ /7

(grezzo, di consumo,
materie prime)

v Dd't, ordine PROCESSO
v' Certific. di analisi mat.

orime LOGISTICA
v Schede tecniche materie
prime

v Ordini der clienti

v Specifica di imballo
cliente

E CRITERIO
4 EFFICACTA

COME ( dc
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\

A

PROCESSO
LOGISTICA

N
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v' Materiale stoccato
v Bolle controllate

v'Rapporto di Non
conformita eventuale
v'Rapporto di controllo
v Giacenza aggiornata su
database

v spedizione




\ /i

PROCESSO
LOGISTICA

( documenti di supporto) — ¥

v'Procedura di NC
v procedura per controlli in
ingresso e accettazione materiale

v Scheda tecnica/capitolato per
controllo in accettazione
v Specifiche di imballo del cliente
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CON ( risorse)
ogistica

OoUTPUT

eventuale
» di controllo
1 agglornata su




Drocesso

A ( strumenti e
ure)

grezzo, «
materie

v'Ddt, o
v Certific
prime

materie

v Ordini
v Specifi
cliente

A

PROCESSO
LOGISTICA

JAN

W
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Logistica
Magazzino

le stoccato
ontrollate

o di Non

a eventuale

o di controllo
a aggiornata su

ne

v NC su prodotto finito, per
materia prima NC
v SPC



Jentificare i processi necessari per il S6Q e la lc
azione in tutta /'organizzazione
Quali sono i processi necessari per il vostro S6¢
Chi sono i clienti di ciascun processo (clienti inte
esterni)
Quali sono i requisiti di questi clienti?
Chi ¢ il "responsabile" del processo?
Ci sono dei processi "esternalizzati" (in "outsou
Quali sono gli elementi in ingresso ed in uscita p
di questi processi?
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esti processi

0Cesso 0

assicurare

0, dei risultati

del SGQ e dei

chi, etc.)?
gliere i dati?
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Quali sono le risorse necessarie per ciascun p
Quali sono i canali di comunicazione?

Come ¢ possibile fornire informazioni, interne
esterne, relative al processo?
Come ¢ possibile ottenere informazioni di ritfc
Quali dati occorre raccogliere?

Quali registrazioni occorre tenere?
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I processi primari e i processi di supporto

RESPONSABILITA’
DELLA DIREZIONE

MISURAZIONE
ANALISI
MIGLIORAMENTO

Flusso a valore
aggiunto

] Approvvigionamento
Processi
primari

Gestione processo REALIZZAZIONE DEL
commerciale PRODOTTO PRODOTTO
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i processi restano singoli ed isolafi
i in uscita da un processo costituist
2, parte degli elementi in ingresso p
ome mostrato in figura sottostante

Output dal Output dal Output dal

Processo A Processo B Processo C

~p [PROCESSO Al —p PROCESSO B =ee—p PROCESSO €|
Input a Input al Input al

Processo A Processo B Processo C
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Analisi di processo

Esempio di sviluppo dei processi attraverso le
unita funzionali di un‘organizzazione.

=L ""-.:'-_...-r-"' =

=4 jfl-!-’ ,E- ]"F-FH-

"‘_'p. _ 2 P 2
i, ""'.'F,_%J:] l'?'.,g-’..

A
e S

"
P i

Effective and
Process linkage across departments e o outputs
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terminazione degli standard operativi (tempi, costi,
terminare quali potrebbero essere gli ostacoli

del caso, attuare un processo pilota

abilire i gradi desiderati di successo, rivedendo i ris
sso pilota ed effettuando i cambiamenti necessari pe
namento ottimale del processo

ttere in atto i sistemi di misura e di controllo

siderare tutti gli aspetti economici del processo
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Per controllare il processo si deve conside

se e riproducibile (es. processo di produzione di
cesso di evasione di un ordine, processo di assiste
nica)

Se non e ripetitivo (es. realizzazione di un servi.
icato, oppure realizzazione di un progetto specifi
nte.

r i processi ripetitivi le carte di controllo potra
valido aiuto, mentre i processi non ripetitivi potre
ere controllati in relazione ai risultati pianificati
e dei risultati ottenuti nel fempo
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L'Organizzazione dovrebbe migliorare
tinuamente l'efficacia e I'efficienza dei
cessi

Il miglioramento potrebbe portare mo
cessi, ai prodotti, e al sistema di gestio
lita o alla stessa organizzazione

A cura di Gianfilippo Macchi




L'approccio da apportare per il miglioramento

IL CICLO PDCA

ovvero la politica dei piccoli passi

P = Plan (pianifica)

=
=
b
£
o
2
=
—

D= Do (realizza)
C = Check (verifica)

A = Act (metti in atto e
mantieni)




DATLY ROUTTINE WIORK

rocesso fondamentale del modello Qualita Total
zzato ad assicurare il mantenimento in ogni proc
entare il miglioramento delle prestazioni. Una ¢
ica di DRW puo essere la seguente:

©| e un processo manageriale (cosa),

| e svolto da ogni Ufficio/unita organizzativa (c

| persegue |'obiettivo della piena soddisfazione ¢
erché),

= attraverso il controllo sistematico ed il miglior
ontinuo (come),
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uali sono gli strumenti
per

alizzare i/ miglioramento
P

direzione aziendale per individuare le are
miglioramento si avvale di diversi strume
efficaci ed efficienti sono gli audit inte
dagine di soddisfazione del cliente
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ardano la revisione e il migliorame
essi che gia esistono o di nuovi p
Ttuare.

ersonale coinvolto & spesso compo
pi multifunzionali
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.ma anche il cambiamento radicale
orocessi aziendali
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Il Re-engineering

Ipensamento e riprogettazione ra
del processo

raggiungere un miglioramento sos

nella performance.”
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ingenerizzazione del processo

ignifica riprogettare o ridefinire un proc
lle sue fondamenta per ottenere dei dra
iglioramenti riguardo alla flessibilita, te
duzione costi.

ueste azioni vengono svolte di solito con
esperti esterni.
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Le parole chiave del re-engineering

Lo scopo della reingegnerizzazione non e quell
ottenere miglioramenti marginali per |'organiz
piuttosto quello di ottenere prestazioni azienc
eccellenti nella performance e di effettuare
sostanziale nella performance.

dicale vuol dire andare alla radice delle cose. N
indi di migliorare quello che gia esiste. Si trattc

quello che gia esiste e ricominciare da capo: re
odo di compiere il lavoro.
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Riprogettazione
| tratta di progettare come deve essere svolto i
rogettazione del processo e di primaria importa
rocesso non ben progettato, anche se svolto da ¢
sperto e motivato, non potra essere eseguito int
oddisfacente.

‘uso efficace della Information Technology nella
iprogettazione dei processi € molto importante.
iprogettazione non puo essere fatta a “piccoli pc
ssere "tutto o niente" e condotta in modo tale @
revederne il piu possibile i risultati. II BPR va qu
tilizzato quando non c'e altra scelta; quando |'in
sistenza dell organizzazione € minacciata.
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