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L certificazione
del magazzini edill

Qualita di un magazzino edile significa soddisfazione del clien-
te. Ma quale é il percorso per raggiungere l'obiettivo? E quali
sono i vari elementi di riferimento per comprenderne il vero si-

gnificato?

1. La qualita e le regole
economiche essenziali

Secondo il Building Rasearch Establish-
ment, il pil importante centro di ricerca sul-
I'edilizia in Gran Bretagna, la qualita di un
qualsiasi bene economico (azienda, prodot-
to, persona, processo, eccetera) pud essere
definita come la totalita degli attributi che lo
rende adatto a soddisfare i bisogni espressi
o impliciti del utente finale (privato, impresa,
altro).

In altre parole, fare della qualita vuole dire
soddisfare il cliente e/o I'utilizzatore finale.
Naturalmente, se il cliente sara soddisfatto
anche l'azienda, o in ogni caso chi offre il
bene, ne potra avere un adeguato e corri-
spondente ritorno (di norma sotto forma di
denaro).

Senza scomodare piu del necessario le re-
gole dell’economia, & del tutto evidente che
qguanto piu l'offerta (produttore, rivenditore,
professionista, eccetera) riuscira a orientarsi
con la sua prestazione (prodotto o servizio)
verso i bisogni espressi dalla domanda (i bi-
sogni sono necessita che possono essere
soddisfatte attraverso un mezzo scarso),
tanto piu il consumatore (intermedio o fina-
le) sara propenso a pagare per entrare nella
disponibilita di quel bene economico.
Quanto sopra & tanto piu vero, questo & il
caso dei materiali edili, quanto piu il rivendi-
tore riuscira a creare valore aggiunto al pro-
dotto, anche attraverso I'offerta di servizi
collaterali. Cid facendo innalzera la cosid-
detta utilita marginale del bene, intesa come
il livello di soddisfazione conseguito dal con-

sumatore per effetto di una dose del prodot-
to o servizio considerato (mattone, cemen-
to, serramento, altro).

E, siccome il consumatore nell’allocazione
delle sue risorse scarse (denaro) tendera a
massimizzare nel loro complesso le utilita ri-
cevute dai beni che acquista, preferira o
continuera a preferire il bene offerto dal ri-
venditore che meglio soddisfa le sue esi-
genze (o, se consideriamo l'azienda come
bene venduto, il rivenditore stesso rispetto a
un altro).

In termini- economici il consumatore nell’o-
perare le sue scelte tende a livellare le co-
siddette utilita marginali ponderate, ossia la
soddisfazione ricevuta da ciascuna lira di
reddito allocata all’acquisto del bene.

Cosi facendo il consumatore, di fatto, conti-
nuera a comprare dal rivenditore A sino a
quando I'ultima lira spesa gli dara piu soddi-
sfazione di quella allocata per 'acquisto
presso un potenziale rivenditore B (stesso
discorso per due beni alternativi).

Il fare qualita nella rivendita edile, come pe-
raltro in qualunque altra impresa, vuole per
questo dire utilizzare al meglio tutto i fattori
della produzione (uomini, mezzi, eccetera)
per tentare di comprendere quello che il
cliente piu apprezza e, naturalmente, offrirlo
secondo condizioni compatibili.

Il modo nel quale un rivenditore pud soddi-
sfare le esigenze del suo cliente variera, pe-
raltro, da azienda ad azienda e da soggetto
a soggetto, sulla base dei fattori che usual-
mente possono influenzare, nella loro com-
binazione, la domanda di un bene:

— prezzo di mercato del bene: quanto pil &
alto, tanto meno soddisfera il cliente:
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— prezzo di
mercato di altri
beni concorrenziali: quanto piu alta e la dif-
ferenza di prezzo tra i due prodotti Ae B
considerabili come equivalenti, tanto piu il
consumatore tendera a consumare il pro-
dotto di costo inferiore;

— reddito del consumatore: quanto piu & alto
il livello medio del reddito a disposizione del
consumatore, tanto pilt aumentera la do-
manda dei beni A e B (I'entita e la proporzio-
ne dell'aumento sono determinate dalle
specifiche caratteristiche del bene e dal li-
vello generale dei redditi);

— gusti e preferenze del consumatore: se il
consumatore preferisce il prodotto A sara
molto difficile convincerlo a comprare il pro-
dotto B, se non diminuendo consistente-
mente il suo prezzo (per livellare le sopra
dette utilita marginali ponderate).

Per non ingenerare false illusioni, nonche
altrettanto pericolose accuse di ovvieta, é
utile qualche nota di commento e contestua-
lizzazione operativa.

Il rivenditore di materiali edili nel tentare di
aumentare la sua qualita, applicando i prin-
cipi generali sopra citati, dovra prestare at-
tenzione alle seguenti azioni.

— Tentare di ridurre il prezzo del prodotto,
non necessariamente vendendo il mattone
a 50 lire di meno, ma aggiungendo al pro-
dotto fisico una serie di servizi diretti o indi-
retti aggiuntivi che ne possano fare aumen-
tare I'utilita per il cliente (cortesia in accetta-
zione, informazione tecnica, consegna pron-
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Attraverso la propria struttura, la Sercomated
si propone come “consulente” della
certificazione, fornendo ai rivenditori
ineressati I'assistenza completa fino

al rilascio della certificazione.

ta, tessera premi con
viaggio a Bora Bora,
calendario personaliz-
zato con Natalia
Estrada, e cosi via).
— Operare, in occasio-
ne della scelta dell'as-
sortimento, un’analisi
dei prodotti (o delle im-
prese) concorrenziali
tentando di evidenziare
che il prodotto offerto
presenta caratteristiche
talmente diverse (supe-
riori) da renderlo piu uni-
co che raro. Naturalmen-
\oﬁ te, ma potrebbe essere
4@‘ pratica illecita, essendo I'obiet-
tivo quello di aumentare il gap tra
un prodotto venduto da me e quello
venduto da un concorrente, si potrebbe
agire tentando di ingigantire i difetti di que-
st'ultimo. Tutte le azioni sulla differenziazio-
ne del prodotto, molto comuni nella grande
impresa manifatturiera, in termini economici ‘
rientrano nella propensione naturale delle \
imprese a spostare le caratteristiche del 1
mercato dalla libera concorrenza al mono-
polio (situazione piu vantaggiosa in quanto
permette la creazione del cosiddetto extra
profitto). Si pensi, a questo proposito, alle
azioni di marketing effettuate dalle grandi
imprese nella differenziazione dei prodotti
equivalenti: non compro un orologio ma ac- |
quisto un Volex, non compro una maglietta
ma acquisto una Pacoste, non compro una
colla ma acquisto la Mapex, eccetera. Van-
no, peraltro, in questo senso anche alcuni
progetti della Societa di servizi dell’Associa-
zione di categoria dei rivenditori edili (“ven-
dere attraverso il rivenditore”). A livello ma-
croeconomico rientrano in quest'ottica an-
che le azioni di agevolazione all'investimen-
to nell’edilizia (lva, 41 per cento, eccetera),
che creano una maggiore utilita marginale
ponderata dei beni collegati attraverso uno
sgravio sul prezzo finale (in funzione del mi-
nor costo, il consumatore consumera matto-
ni € non automaobili).
— Non potendo agire direttamente, se non
attraverso la mediazione delle organizzazio- |
ni di rappresentanza, sull'aumento del red- }
dito a disposizione dei consumatori, il riven- |
ditore attento potrebbe in questambito (an-
che se questo & argomento molto caldo) for- .
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nire delle agevolazioni al consumatore sui

tempi di allocazione delle risorse monetarie

(prendi oggi e paghi poi), agendo cosi sul

reddito futuro, che il cliente pensa o crede

migliore. Anche qui a livello macro-economi-

co sono possibili delle azioni (sebbene a

doppio taglio): se il governo attraverso delle

facilitazioni fiscali decide di agevolare l'ac-

quisito delle automobili, si renderebbe di-

sponibile una maggiore quantita di reddito

per I'abitazione (quindi per il mercato dei
materiali edili). Ovviamente resta sempre

Ieffetto di cui sopra, ossia che le agevola-

zioni concesse siano talmente allettanti da

fare sacrificare, invece che aumentare, le ri-
sorse che erano prima allocate all’abitazio-
ne (il marito alla moglie: «E talmente conve-

niente che cambiamo subito la macchina e

rimandiamo di altri tre anni la ristruttura-

zione della casa»).

_ Infine, ed & questa la variabile mag-
giore di imponderabilita, resta il
cambiamento dei gusti e preferenze
del consumatore intermedio e fina-
le. Se limpresa di costruzione pare
orientarsi sull'utilizzo dei blocchi
prefabbricati sara conveniente non
offrire mattoni; se la signora Rossi

vuole lidromassaggio Pacuzzi, non of-

W fritele quello Maristop (se non a un prezzo

talmente inferiore da livellarne I'utilita margi-
nale ponderata), o ancora se il signor Bian-
chi vuole misurarsi nella messa in opera di
un parguet, non tenete nello stock proposte
a 150mila lire al metro quadrato. Gli esempi,
qui, potrebbero continuare all'infinito. Con
quanto sopra non si vuole sostenere che
operando un'analisi scientifica delle compo-
nenti economiche della domanda il rivendi-
tore potra fare della qualita e aumentare il
suo fatturato, ma ricordare che talvolta un
ragionamento pil sistematico e prospettico
aiuta 'imprenditore a operare delle scelte
maggiormente fondate e, come va di moda
dire, aderenti al suo specifico mercato. Un
non secondario problema in tal senso & do-
ve ricercare le informazioni giuste sul mer-
cato: & di fatto impensabile che un singolo
rivenditore “scendendo dal muletto” possa
effettuare in proprio delle analisi. Questa e
una questione che le Associazioni di cate-
goria dovrebbero cominciare ad affrontare
in termini piu strutturati: sappiamo che qual-

| che tentativo in tal senso & gia in essere o

‘ in itinere... Coraggio.

Bisognerebbe, con cio, convincere gualche
| rivenditore a ragionare secondo un antico
] proverbio contadino che recita: «| giorni pas-
| sati a dare la pietra al falcetto in inverno,

nella stagione della mietitura non si rivele-
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ranno tempo sprecato».

Un ultimo avvertimento, anch'esso ovvio:
limprenditore & colui che ha la capacita di
organizzare | fattori della produzione, e la
ragione per cui quell'imprenditore ha 0 no
successo non pud dirsi, consiste nell'uomo
stesso... ma forse puo dirsi il motivo del mi-
nore o maggiore successo.

2, La qualita é relativa

Come abbiama visto, il termine “qualita” e
relativo rispetto al consumatore cui esso
viene, caso per caso, riferito. E palese la
differenza tra le richieste e le esigenze di
un’'impresa piccola, grande e di un privato;
tra una linea merceologica e Ialtra; tra il
mercato delle piastrelle e quello dei materia-
li pesanti.

Per ognuno dei possibili clienti, infatti, potra
corrispondere un diverso grado di necessita
e, quindi, lo stesso prodotto o servizio sara
percepito con diversi livelli di qualita, soddi-
sfera di pil una persona e meno un’'altra,
oppure entrambe allo stesso moda.
Uidromassaggio Pacuzzi (gusti e preferen-
ze) non avra di fatto rivali per il cliente Rossi
(quasi a qualunque prezzo, perche & troppo
grande il piacere della signora guando dice
alle sue amiche: «Me la sono fatta»). Analo-
gamente il professor Verdi, ordinario di Tec-
nologia dei materiali al Politecnico, non sa-
pra resistere a un Fascicolo tecnico di pro-
dotto completo e dettagliato sulla colla “Ma-
pex - Tengo tutto”. E, naturaimente, la stes-
sa signora Rossi comprerebbe volentieri un
idromassaggio d'imitazione... se pero ci fos-
se la targhetta originale.

Quindi, tutti i ragionamenti di cui sopra an-
dranno fatti pensando alla specifica merceo-
logia e allo specifico cliente. Se per alcuni
prodotti 0 servizi funziona pit una cosa (I'i-
dromassaggio Pacuzzi & per Io piu proble-
ma di reddito, tant'@ che in Mozambico s€
ne vendono pochi), non & detto che funzion
per altre classi merceologiche. Analoga-
mente, una cosa & rivolgersi al mercato de:
gli intermediari (architetti, geometri, inge
gneri), altro & indirizzarsi direttamente sull'u
tente finale (signora Rossi).

Sullanalisi del target e delle merceologie
ambito operativo eminente del marketing
resta poco da dire, se non consigliare al ri
venditore di rivalutare (se esistono) il ruolo
I'importanza strategica di tale funzione i
azienda, per il futuro ancor piu che per I'og
gi (perd si potrebbe iniziare con un piccol
questionario ai clienti in tal senso).

Resta, infine, il caso del cliente che non pu
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e/o non vuole spendere, al guale & inutile
descrivere le doti nascoste del vostro pro-
dotto o servizio: per dimostrargli le vostre
qualitéd dovrete solo fargli un bello sconto.

3. Le quattro P della
qualita e il processo

Quando si parla di qualita di un bene econo-
mico, anche per tentare di evitare molte
confusioni abbastanza diffuse & utile indivi-
duare e delineare le sue quattro possibili ac-
cezioni:

— gualita di progetto;

— qualita di prodotto;

— qualita di persona;

— gualita di processo.

Non vi & dubbio che una componente fon-
damentale della qualita di un bene & quella
realizzata attraverso un buon progetto. Piu
la concezione del prodotto sara fondata su
un ragionamento preventivo, maggiori pos-
sibilita si avranno che il risultato sia di qua-
lita. Questa qualita afferisce soprattutto ai
produttori di materiali per I'edilizia, ma po-
trebbe anche riguardare il progetto organiz-
zativo e di missione di una rivendita di ma-
teriali edili. Come la Mapex, prima di mette-
re in produzione una particolare colla, svol-
ge un’intensa azione di progetto e di verifica
in laboratorio, cosi il rivenditore prima di
madificare la sua “missione aziendale” (per
esempio, aprire un “fai da te” nel punto ven-
dita), dovrebbe effettuare a tavolino una
progettazione di obiettivi, forme, tempi e,
soprattutto, delle modalita di misurazione
dei risultati effettivamente ottenuti.

A oggi, forse non ancora nello specifico
mercato dei materiali edili, questa qualita
viene normata e fa riferimento, oltre che al
pil ragionevole buon operare, a istruzioni
operative e di controllo per la progettazione
di prodotti e servizi. In tal senso sono state
emanate o sono in corso di predisposizione
alcune norme Uni che riguardano il progetto
d'architettura, d’erogazione del servizio ma-
nutenzione in edilizia, di gestione degli im-
mobili, eccetera.

La qualita di un bene potra essere anche
conseguita o misurata attraverso la corri-
spondenza o meno di un prodotto a deter-
minati standard. E questo il caso dei prodot-
ti da costruzione, per i quali esiste una spe-
cifica Direttiva della Comunita europea che
ne delinea le caratteristiche esigenziali (mi-
nime), a partire dalla quale il Cen (Comitato
europeo di normazione) & impegnato a pro-
durre una serie di normative specifiche per

le singole tipologie'di materiali da costruzio-
ne. Questa componente della qualita & mol-
to importante per il rivenditore edile in quan-
to i prodotti da costruzione, essendo consi-
derati critici, sono o saranno sempre pil in
futuro soggetti a un'intensa attivita di nor-
mazione, in alcuni casi anche attraverso
I'obbligo di verifiche e certificazioni specifi-
che (esempio, marchio Ce).

Di fatto, per fare della qualita di prodotto il
rivenditore dovra orientarsi verso la com-
mercializzazione di articoli per i quali un or-
ganismo autorizzato abbia certificato la cor-
rispondenza a un protocollo minimo di re-
quisiti, considerati irrinunciabili o caratteriz-
zanti.

Si tratta, quindi, di stabilire le regole del gio-
co: se devo soddisfare le esigenze del mio
cliente, devo sapere e dichiarare (diretta-
mente o indirettamente) che il prodotto che
gli vendo & proprio quello che le soddisfa.
Resta inteso che il cliente potra sempre ac-
quistare un cemento sbagliato, ma io riven-
ditore dovrd dimostrare di aver fatto tutto il
possibile per guidarlo, evidenziando le ca-
ratteristiche di quello che gli ho venduto e
certificando che il cliente si & portatoc a casa
proprio il prodotto che corrispondeva alla
mia descrizione.

Come gia detto, di guesta componente della
gualita sentiremo molto parlare e i rivendito-
ri dovrebbero svezzarsi sin d'ora a digerire
la gia imponente normativa di settore (so-
prattutto Uni e Cei), familiarizzando con
marchi di conformita di sacchi e mattoni e,
magari, mettendo in atto qualche controllo
campionario in sede o in laboratorio.

Non si potra non dire, ma abbiamo gia esal-
tato I'importanza dell'uomo, che una compao-
nente fondamentale della qualita in un'orga-
nizzazione che vende prodotti e servizi non
sia la professionalita delle persone che la

UNI EN 1SO 8402
Gestione per la qualita e assicurazione
della qualita. Termini e definizioni

E la versione in lingua italiana della norma europea En Uni
8402 (1995) che recepisce senza varianti il testo dell’omonima
norma internazionale Iso (1994). Stabilisce i termini e le defini-
zioni fondamentali relativi alla qualita, ai sistemi di qualita e
agli strumenti e alle tecniche per tenerla sotto controllo. Oltre
ai termini in lingua italiana, la norma riporta i corrispondenti
termini nelle lingue inglese, francese e tedesca. Rappresenta la
revisione delle Uni En 28402-92 rispetto alla quale riporta 45
ulteriori termini e definizioni utilizzati nelle Uni En Iso 9000,

(Tratto da “Il Catalogo UNI)
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compongono. Sarebbe inutile che alla re-
ception di un’azienda impostata su un pro-
getto complessivo avanzato (di prodotto, di
strategia e di tattica), fosse riconosciuta so-
lo la lingua inglese o che il magazziniere
non fosse in grado di individuare a vista i di-
versi tipi di cemento.

Last but not least, soprattutto in questo con-
testo, la qualita di processo. Proseguendo
nel ragionamento, se, pur avendo la perso-
na giusta, I'organizzazione non fosse in gra-
do di mettere in atto dei processi definiti e
corretti nella gestione delle proprie attivita,
probabilmente il risultato finale non sarebbe
percepito di qualita dal cliente finale.
Sempre esemplificando, si pensi cosa suc-
cederebbe se un eventuale reclamo per un
ordine evaso non fosse trattato con la giusta
tempestivita e il cliente fos-

lelamente, implementare una serie di modu-
listica in grado di evidenziare tali processi e,
soprattutto, a chi & attribuita la responsabi-
lita dell'attivita in oggetto.
In altri in casi, i pit frequenti, si trattera di
meglio riflettere su come & erogato il servi-
zio, su quali sono le relazioni tra le diverse
funzioni aziendali, scoprendo che per alcune
attivita (per esempio, la gestione del contrat-
to) esiste un modo diverso per fare funzio-
nare I'azienda in grado di fornire maggiore
soddisfazione al cliente.
Esiste, a dire il vero, il terzo caso dell'azien-
da che, per scelta o virtl, diffida dell'innova-
zione e mal vede un’evidenziazione chiara e
precisa di cosa e come fare e, soprattutto,
della necessita di registrare in modo struttu-
rato e univoco quasi ogni azione.

In genere tale atteggiamento

se costretto a tenere fermo I
il cantiere; o ancora se non
si verificasse la disponibilita
di un prodotto promesso al
cliente o se lo stesso fosse
ordinato al subfornitore in
modo errato.

Questa & 'accezione di
qualita che sta diffondendo-

si maggiormente in questi Sogel
anni e della quale oramai,
non foss’altro per i ripetuti U

richiami associativi e gli arti-
coli su questa e altre riviste
di settore, tutti i rivenditori
hanno sentito parlare. Que-
sto & anche il modo per fare

Tipartmerts s ragrers der Sarem Esill » Taritoriel:
‘Poliwrnizs 4i Tevine

“Dipartimerto Pods
Mimivers!th gl Stud ] G

& vinto a fasi pill avanzate
del piano di introduzione del-
la qualita di processo, anche
attraverso un'intensa attivita
di mediazione tra la docu-
mentazione richiesta e quella
presente e ritenuta utile in
azienda. Sono, infatti, davve-
ro pochi i punti della norma
da accettare passivamente.

Un altro problema, tipico del-
I'introduzione della qualita
nella rivendita di materiali
edili (come di qualungue pic-
cola azienda), & la dipenden-
za per certi versi giusta di tut-
ti i processi dal titolare, che si

con il minimo sforzo un pri-
mo passo verse la qualita,
generica o totale che dir si voglia, toccando
e mettendo in discussione tutte le sue com-
ponenti: il progetto (vedi punto controllo del
progetto della norma di riferimento), il pro-
dotto (attraverso il fascicolo tecnico di pro-
dotto e un controllo dei fornitori e degli ap-
provvigionamenti), la persona (attraverso la
formulazione di un organigramma e mansio-
nario, il fascicolo del dipendente e la pro-
grammazicne della formazione).

Lavorare per processi vuole dire codificare
lo svolgimento delle singole attivita omoge-
nee in uno o piu documenti che descrivano
I'attivita stessa, le procedure da seguire, le
scelte da fare, chi le fa, nonché l'indicazione
dei modelli nei quali registrare la reale ese-
cuzione delle attivita attraverso un'azione si-
stematica di evidenziazione oggettiva.

Nulla di nuovo si dovra fare se l'azienda
opera gia con dei processi codificati e nel
loro insieme armonici: in tal caso si trattera
di scrivere quanto in realta accade e, paral-

evidenzia sin dalle prime fasi
di costruzione dell’'organi-
gramma. Quando si devono decidere le re-
sponsabilita degli specifici processi (punti
della norma), in genere il titolare tende a
estendere la sua “sovranita” su tutto, dal
contratto, all'approvvigionamento, alla docu-
mentazione e talvolta alla consegna con
mezzo proprio.

Tale onnipresenza tende a dissolversi in una
fase piu avanzata, quando “Sua Maesta” si
accorge che delegare ad altri attivita secon-
darie gli permette di fare meglio il capo o,
come & accaduto in un’esperienza reale
“quando si accorge che nella rivendita tutte
le attivita ordinarie possono essere gestite
anche senza di lui”.

La qualita di processo fa stretto riferimento
alla normativa della serie Uni En Iso 9000.
Tale norma & valida in tutto il mondo ed e
unica per tutte le aziende del mondo.

Infatti, se I'ente “terzo” (colui che vi dira se
siete realmente “in qualita di processo”) & ri-
conosciuto, il certificato emesso in ltalia
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sara considerato valido negli Usa e, natural-
mente, viceversa.

Per concludere, se un rivenditore volesse
lavorare in un’edonica qualita globale do-
vrebbe:

— progettare attentamente tutte le sua atti-
vita e verificare che ogni suo sub fornitore
progetti e controlli con attenzione le specifi-
che del prodotto;

— commercializzare solo prodotti e servizi
certificati come conformi a una norma di ri-
ferimento da un organismo terzo o da un la-
boratorio o ente di prova accreditato;

— utilizzare esclusivamente personale che
abbia i requisiti e le caratteristiche idonee
per svolgere la particolare funzione, meglio
se anche loro certificati da un organismo
esterno;

— implementare un Sistema della Qualita
conforme alla normativa Uni En Iso 9000.
Per passare dal virtuale al reale, per ora e a
nostro giudizio, il rivenditore potrebbe ac-
contentarsi di iniziare a riflettere solo sulla
qualita di processo, mettendosi con cio in
pole position per entrare nella cosiddetta
catena della qualita (se io do una bella cosa
a te, tu la dai a un altro, l'altro la ridara a
me)... e un domani, forse, si vedra.

4. Il Sistema della Qualita
e le figure principali

Affrontare la qualita di processo vuole dire,
nella pratica, predisporre una serie di docu-
menti che descrivano le diverse attivita del-
I'azienda e che insieme andranno a com-
porre il cosiddetto Sistema della Qualita.

Le attivita dell’azienda andranno inquadrate,
sebbene non sia obbligatorio, per processi
omogenei nei venti punti nei quali & suddivi-
sa la norma Uni En Iso 9000 (vedi riquadro).
Per |a rivendita edile si tende a escludere la
progettazione del servizio (anche se pre-
sente); il riferimento diviene, quindi, la Uni
En Iso 9002, e i punti della norma diventano
diciannove. Sebbene si elimini un solo pun-
to, sia che non esista realmente un’attivita
di progettazione sia che si decida di non
metterla in qualita, si risparmia un quarto
del lavoro... e forse quello pit complesso.

I documenti da predisporre e sui quali sara
fondato il Sistema della Qualita dell'azienda
sono essenzialmente quattro.

— Il Manuale della Qualita: suddiviso in se-
zioni e che rappresenta la fotografia dell'a-
zienda e ne descrive la struttura e i principa-
li processi.

- Le Procedure gestionali: che, attraverso

diagrammi di flusso e in collegamento al
Manuale, specificano le singole azioni, chi
le fa, come devono essere fatte e quali sono
i documenti di riferimento.

— | Modelli operativi: che, in armonia con |l
Manuale e le Procedure, danno evidenza
oggettiva allo svolgimento delle aftivita in
modo corretto.

- Le Istruzioni operative: che forniscono il
modus operandi per lo svolgimento di speci-
fiche e importanti attivita, di norma critiche
per la specifica tipologia di azienda.
Ovviamente, il tutto andra inteso come un
Sistema, una modifica su uno dei documenti
influenzera, in tutto o in parte, le altre attivita
aziendali e quanto collegato o correlabile.

Le figure chiave nell'introduzione della qua-
litd di processo in un'azienda sono, pari-
menti, quattro.

— Il titolare: convintosi che la qualita sia un
miglioramento per la sua azienda, deve de-
dicarvi del denaro (si dice che ritorni molti-
plicato) e, soprattutto parte del suo tempo:
I'occhio del padrone ingrassa il bue.

— Il responsabile della Qualita: che rappre-
senta la figura centrale per l'introduzione e
la gestione della qualita di processo in
azienda e che, soprattutto nelle prime fasi,
dovra investirvi una parte consistente del
suo tempo, rappresentando il braccio destro
(e sinistro) del titolare su tutto cid che ri-
guarda la gualita.

— Il consulente: che deve aiutare 'azienda,
sostenendo il responsabile della Qualita e il
titolare, a descrivere e tradurre quanto vede
nel linguaggio della qualita, cosi come
vuole la norma Uni En Iso 9000, appor-
tando se necessario e richiesto delle
modifiche per quei processi ritenuti
fondamentali / innovativi e/o miglio-
rabili.

— Il certificatore: che, finito il lavoro
di traduzione, scrittura e implemen-
tazione (rodaggio del Sistema della
Qualita), ne verifichera la rispondenza
(documentale ed effettiva) con guanto
previsto dalla norma di riferimento. E utile ri-
levare che il controllore non pud coincidere
con il controllato; non potra, quindi, esistere
nessun rapporto diretto tra consulente e
certificatore. Questa sara una regola valida
anche nel Sistema della Qualita dell’'azien-
da, dove nessuno potra controllare un’'atti-
vita da sé stesso svolta.

Naturalmente, nell'introduzione di un Siste-
ma della Qualita certificabile Uni En Iso
9000, saranno toccate tutte le attivita delle
azienda e, quindi, si dovranne coinvolgere,
ai diversi livelli e per quanto di competenza,
tutte le altre principali funzioni dell'organiz-
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zazione. Pur non essendo compito di que-
sto lavoro trovare delle motivazioni per invi-
tare il rivenditore (gli articoli e gli interventi
in tal senso dei dirigenti Federcomated e
Sercomated fanno scuola), evidenziamo
che affrontare il cammino della qualita di
processo vuole dire, tra I'altro, essere in li-
nea con le tendenze europee (vedi riforma
qualificazione imprese di costruzione, ordini
professionali), rappresentando al contempo
un’occasione per riorganizzare I'azienda e
migliorare la definizicne della missione
aziendale.

5. Esperienza insegna

Per concludere, & utile fare riferimento all’e-
sperienza che Sercomated ha condotto e fi-
nanziato nel'ambito della qualita di proces-
so: il progetto pilota che ha coinvalto otto ri-
venditori di materiali edili.

| rivenditori, esperienza piu unica che rara,
hanno lavorato per meta del loro tempo in
gruppo, condividendo tra loro gioie e dolori
e scambiandosi vicendevolmente diverse
modalita di risoluzione agli specifici proble-
mi operativi posti dalla qualita.

Questo confronto ha permesso, talvolta in
modo anche conflittuale, di costruire un ap-
proccio condivisibile e, soprattutto, effettiva-
mente applicabile nella gestione in qualita di
una rivendita di materiali edili.

Non dimentichiamo, infatti, che la norma Uni
En Iso 9000 & valida in tutti i settori (dall'a-
gricoltura, all'industria, ai servizi) e costitui-
sce un riferimento per qualsiasi tipologia di
azienda: dalla General Motor alla rivendita
dei Fratelli Rossi.

Ovviamente cambieranno, attraverso una
mirata azione interpretativa, i modi di ri-
spondere, e soddisfarli, ai requisiti posti dal-
la norma, risposte che saranno verificate in
fase di certificazione.

Ad esempio, mentre per alcune tipologie
d’azienda & del tutto normale pensare di
sottoporre quanto acquistato a controlli di ti-
po strumentale e parlare di taratura delle
apparecchiature, piu difficile & pensare ad
attrezzare all'interno di una rivendita di ma-
teriali edili un laboratorio per prove non di-
struttive finalizzato a verificare le caratteri-
stiche di un mattone o di un solaio prefab-
bricato.

Ovviamente si dovra, in ogni caso, migliora-
re la consuetudinaria approssimazione della
vendita del cemento “a palate”, installando
un sistema di pesatura o, ancora piu sempli-
cemente, posizionando un contenitore
(campione primario aziendale) da un metro
cubo, al fine di verificare ogni tanto la quan-
tita effettivamente presente nella pala.

In quest'attivita di continuo confronto sullo
specifico problema, tutte le aziende si sono
messe in gioco permettendo di fare com-
prendere ai colleghi e a tutto il gruppo di la-

Vision 2000
Il futuro dei Sistemi di Qualita

Per aiutare le aziende e tutte le organizzazioni, di qualunque tipo e dimensione, a istituire e far funziona-
re sistemi di gestione per la qualita efficaci ed efficienti e per perseguire |'obbiettivo della semplificazio-
ne della normativa, si sta operando una netta riduzione e ristrutturazione delle norme Iso 9000.
Attualmente le norme della famiglia Iso 9000 sono pil di venti. Esse saranno ridotte a circa la meta. Le
pill importanti previste dalla Vision 2000 sono le seguenti:

- Iso 9000 “Quality management systems - Foundamentals and vocabulary” (che descrive i concetti e i
fondamenti dej sistemi di gestione per la qualita e la terminologia. Fssa & destinata a sostituire le norme
Iso 8402 e Iso 9000-1)

- 1s0 9001 “Quality management systems - Requirements” (che specifica i requisiti dei sistemi di gestione
per la qualita che un’azienda/organizzazione deve soddisfare per dimostrare la sua capacita di fornire
prodotti che soddisfino i requisiti del cliente e di ambiti regolamentati. Fssa & destinata a sostituire le at-
tuali Iso 9001, Iso 9002 e Isa 9003 divenendo cosi I'unica norma di riferimento per scopi contrattuali e
di certificazione di parte terza)

- Iso 9004 “Quality management systems - Guidelines for performance improvements” (che fornisce una
guida sui sistemi di gestione per la qualita, inclusi i processi per il miglioramento continuativo, ai fini
della soddisfazione dei clienti, dell’azienda/organizzazione e delle altre parti interessate. Essa & destinata
a sostituire le 1so 9004-1, Iso 9004-2, Iso 9004-3 e Iso 9004-4)

- Iso 19011 “Guidelines on quality and environmental auditing” (che fornisce una guida sulla gestione e
conduzione delle verifiche ispettive dei sistemi di gestione ambientale e per la gestione della qualita,
compresi i requisiti per la qualificazione dei valutatori o auditors. Essa & destinata a sostituire le norme
Iso 10011-1, Iso 10011-2, Iso 10012-3, 1so 14010, Iso 14011, Iso 14012).

(Tratto da “Il catalogo UNI")
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voro Sercomated pregi e virtu del loro agire.
Questo ha permesso ai partecipanti di indivi-
duare (vi sono state alcune copiature auto-
rizzate) una best practice per ognuna delle
operazioni tipiche della rivendita, sempre in
modo conforme a quanto richiesto dalla nor-
ma. Ognuno ha dato il meglio di sé stesso;
chi ha fatto scuola sulla gestione del contrat-
to, chi degli approvvigionamenti... tutti han-
no dato e preso qualcosa.

Soprattutto noi, del gruppo Sercomated, sia-
mo riusciti a intravedere la complessita della
rivendita di materiali edili. Il gruppo era, in-
fatti, un campione rappresentativo delle di-
verse tipologie di rivendita: generalisti, spe-
cialisti, grossi, piccoli, orientati al cliente,
orientati all'impresa, eccetera.

Quest'ultimo passaggio apre il campo a una
riflessione (che faccio solo perché non sono
un consulente). La qualita va di moda e tutti
la propongono o la predicano. Potrete trova-
re sul vostro cammino alcuni consulenti che
promettono mari e monti senza che voi dob-
biate fare nulla. Pud darsi che facciano il
"miracolo" di portarvi alla certificazione in sei
mesi, ma resterete di fatto esclusi dalla
comprensione di quel che vuol dire gestire
in qualita i vostri processi aziendali (com-
plessita che non si capiscono in cingue in-
contri) e che in ogni caso nessuno, neé ora e
né mai, conoscera meglio di voi.

Un suggerimento in tal senso: chiedete al
consulente della Qualita con chi pensa di
farvi certificare e verificate che I'ente sia ri-
conosciuto, direttamente o per mutuo accor-
do, dal Sincert e quanto sia apprezzato sul
mercato. In caso affermativo, si puo ragione-
volmente ritenere che anche il consulente
della Qualita sia riconosciuto e apprezzato
ma, se avete ancora dei dubbi, rivolgetevi
per un consiglio alla vostra Federazione.
Non correrete, cosi, il rischio di rimanere a
meta del guado.

Se l'obiettivo & il bollino, va tutto bene (per
ora e sinche il Sincert non operera controlli),
ma voi non avrete imparato nulla e dipende-
rete sempre da un esterno.

L'approccio Sercomated & stato sicuramente
duro e, talvolta, anche confuso e conflittuale
(tra i componenti del gruppo di lavoro stes-
$0), ma ha avuto il merito (lo pensiamo con
qualche presunzione) di fare comprendere
davvero la “gualita”.

Infine, voglio chiudere con qualche suggeri-
mento derivato dall’esperienza di cui abbia-
mo qui riportato i dati essenziali, esperienza
che, a onor del vero, ha visto da parte del
gruppo di lavoro Sercomated qualche errore
di conduzione che certamente sara corretto
tuttavia in occasione di prossimi confronti.

Quando si decide di intraprendere il cammi-
no della qualita di processo & importante se-
guire con precisione le scadenze del gruppo
di lavoro e impegnarsi da subito su guanto
richiesto e necessario.
Percid non va preso sottogamba il program-
ma per poi tentare improbabili recuperi... se
si hanno altre cose da fare (apertura nuovi
punti vendita, ristrutturazione organizzativa
in corso, estensione della gamma di pro-
dotto, eccetera), & meglio aspettare e
non mettere troppa carne al fuoco. Al-
I'inizio bisognera accettare un ap-
proccio teorico (che nelle nuove edi-
zioni Sercomated sara, comungue,
ridotto), perche per applicare corret-
tamente le teorie bisogna conoscer-
le. Non si pud pensare di arrivare su-
bito, anche se la tentazione & forte, alla
soluzione pratica del problema; & neces-
sario comprendere il significato della nor-
ma, assimilarlo, interpretarlo e trovare il pro-
prio modo di soddisfarlo (non vanno bene le
risposte in serie). Percio occorre evitare di
accettare passivamente qualsiasi scluzione
preconfezionata, che puo rappresentare
troppo poco o anche, come spesso accade,
troppo rispetto a quanto effettivamente ri-
chiesto o necessario. E, naturalmente, solo
ciascuno di voi sa se per la sua azienda
praticare una specifica attivita rappresenta
troppo o troppo poco. Parimenti non si pud
pensare di comprendere il significato della
qualita di processo senza conoscere & stu-
diare in modo approfondito la normativa sul-
la qualita, che rappresenta il vero e princi-
pale elemento di riferimento per 'azienda.
Comungue, per chiudere veramente, vi anti-
cipiamo che occorrera che lavoriate parec-
chio:
— sui documenti del contratto, da fare firma-
re anche all'artigiano con... la sigaretta die-
tro I'orecchio;
— sui controlli in accettazione e in uscita...
anche se avete un magazziniere “testardo”;
— sulle norme di prodotto: le sorprese, so-
prattutto su alcune tipologie (sanitari e pia-
strelle) non saranno mai troppe;
— sui fascicoli tecnici di prodotto che servo-
no a dare evidenza oggettiva di quello che
vendete al vostro cliente, anche se Iui non
vuole;
— sulla ricerca di indicatori gestionali che
permettano di valutare con oggettivita il gra-
do di performance dell’azienda, generale e
sulle singole procedure, nel soddisfare il
cliente (in questo senso andra anche la revi-
sione, Vision 2000, delle Norme Uni En Iso
9000).

|
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