TQM

Storia e sviluppo/1
» Controllo statistico sulla produzione di
massa > 1930-1945 US
« Dalla qualita del prodotto alla qualita del
processo.
o Campionamento in produzione (statistica)
> Controllo del processo produttivo (ingegneria)
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William Edwards Deming
1909-1993

» Applicazione della statistica al controllo di
produzione (ANOVA, test)

» Dagli US al Giappone - cultura orientale

William Edwards Deming
1909-1993

» Dagli US al Giappone - cultura orientale

> Ruota di Deming
> Miglioramento continuo (Kaizen)
- Miglioramento a grandi passi (Kairyo)
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Plan, Do, Check, Act

Masaaki Imai
non smettere mai di migliorare

cambiamento (Kai) e meglio (Zen)
- KAIZEN

* REGOLA 1: NON AFFIDARSI A SOLUZIONI
COPIA EINCOLLA

REGOLA 2: PARTIRE DAL TOP MANAGEMENT
REGOLA 3: DARE RESPONSABILITA ALLA BASE
REGOLA 4: FAR LEVA SULLA FLESSIBILITA

REGOLA 5: MENO RISTRUTTURAZIONE
FINANZIARIA, PIU RIORGANIZZAZIONE
OPERATIVA




Joseph Moses Juran
1904 - 2008

» Dagli US al Giappone - culturaZ

orientale

> Dimensione umana alla gestione
del TQM

o Influenza della cultura organizzativa
(resistenza al cambiamento)

- Diagramma di Pareto (strumento
per la scelta delle criticita e delle
soluzioni da adottare

[/ strumenti statistici

» Foglio di raccolta dati

» Istogramma

» Diagramma di Pareto

» Stratificazione dei dati

» Diagramma causa — effetto
» Carta di controllo

» Diagramma di correlazione
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Il diagramma di Pareto: da dove parto!?
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Esempio di diagramma di Pareto: i primi tre fattori (ad &

https://it.wikipedia.org/wiki/Diagramma_di_Pareto

Personalit; Lavorazioni Stoccaggio
precedenti / Ingresso
Motivazione Qualita
Addestramento ,S’alute Lavorabilita \, Prelievo
4-( Stato fisico

Contenuti Stanchezza

Variabilita

Preventiva Deformazione Addestramento
Manutenzione / N / »
Corretti Utensili Ispettore
rrettive .
\ Consumo Esperienza
Plazzamento Regolarita Procedura
\ Funzionamento Me;odo
trumenti
i Bilanciamento L
Tempi Accstt azioned‘ misura

Ispezioni

13/11/17



13/11/17

Kaoru Ishikawa (1915-1989)

» Qualita come processo (non come controllo)
« Introduzione dei Circoli di Qualita (CQ)

» Diagramma di Ishikawa (spina di pesce) per
I’ analisi del problema

Il TQM e stato definito da molti un capriccio
ma, se davvero lo €, e uno dei capricci pit
duraturi e significativi di sempre
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Storia e sviluppo/2

» Negli anni 70 in Giappone — cultura del
TQM (supporto governativo)

> TQM é gestione per la qualita
> Qualita dei processi e dell’'organizzazione
> Miglioramento continuo

Il TQM in Europa

dagli UK all’Europa (ISO e EFQM)

» Nel 1987 I'International Organization for
Standardization adotto il codice britannico
BS 5750 e pubblicd quella che ora é
chiamata serie di norme 1SO 9000

» Nel 1988 viene fondata la Fondazione
EFQM che gestisce il premio europeo di
Qualita

Sara Cervai




* Con la sigla ISO 9000 si identifica una serie
di e sviluppate dall'ISO
( International Organization for
Standardization), le quali definiscono i
requisiti per la realizzazione, in una

, di un sistema di
,al fine di condurre i
processi , migliorare I'efficacia e
I'efficienza e nella realizzazione del
e nell'erogazione del , ottenere ed
incrementare la

La certificazione

 ISO 9000: vocabolario (principi TQM)
« ISO 9001:1994 requisiti di applicazione

« |ISO 9001:2005: revisione per ampliamento
aziende non produttive

« ISO 9001:2008 ampliamento tutte aree
azienda

» [ISO 9001:2015: riduzione manualistica

* |ISO 14000: ambientale
,\;_‘\EDCO%

» SA 8000: etica é}@
o

v

Sara Cervai
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"Il Total Quality Management € un approccio
organizzativo, centrato sulla Qualita, che si
basa sulla partecipazione di tutti i membri di
un'‘organizzazione per ottenere un successo
a lungo termine, basato sulla soddisfazione
del cliente, e benefici per tutti i membri
dell'organizzazione stessa e della societa"

(Frase tratta dalla norma ISO 8402:1994)

Ridotta architettura documentale

UNI EN ISO 9001:2015

* | Scopo

* 2 Norme di riferimento

* 3 Termini e definizioni

* 4 Contesto dell'organizzazione
* 5 Leadership

¢ 6 Pianificazione

7 Supporto

8 Attivita operative

* 9Valutazione delle prestazioni
* |0 Miglioramento

Focus su risk management

Qualsiasi organizzazione
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 Certificazione
> Norme ISO, EN

Certificazione e
Premi Qualita

» Premio Qualita
- Modelli (EFQM — Baldrige - CAF...)

conformita

eccellenza

Modello EFQM

Gestione L i .
del oddisfazione
Personale del Per;sonale
% 9%
Sistema
Leadershi ualita Risultati
P Strategie Q Soddisfazione
10% Pianificazione ; del Cliente Aziendali
< e Processi 20% 15%
20%
Impatto
Risorse sulla
7% Societa
6%
<4—— Fattori 50% ——®» ¢———— Risultati 50% —>
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Cos eil TQM?

Moltitudine di a é) rocci con diverse
applicazioni (

Standard w7 nt
TQC

. un sistema di miglioramento
continuo dell’'organizzazione

Sara Cervai

Soft vs hard TQM (Kekale, 1999)
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Impegno,
contrc?llo Approcci al TQM
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In generale:

» Gestione del cambiamento in team per un
maggiore consenso e una cultura rivolta al
cambiamento

« Rendere prioritaria la necessita di un

« Imparare a riconoscere la differenza tra un
problema sistematico e un incidente

« Tendere al “far bene fin da subito” piuttosto
che risolvere i problemi a posteriori

 Impegno del management nel perseguire il
TQM

» Consapevolezza dei processi interni e delle
relazioni tra clienti interni

TQM

« TOTAL
> Riguarda tutto il personale
> Copre tutte le aree dell'organizzazione

> Considera tutte le parti come componenti di un unico
sistema organizzativo

e QUALITY
o Buoni risultati ora

o Strutture, risorse e strategie che rendono possibile
raggiungere buoni risultati in futuro

« MANAGEMENT

> Qualcuno & responsabile e “vuole” Il
miglioramento

> Le persone sono informate, motivate e empowered

o La qualita dell’'organizzazione non pud prescindere
dalle persone

13/11/17
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DIPENDENTI =
“CLIENTI INTERNI”

ATTENZIONE AL CLIENTE REPARTO A VALLE .

% ﬁ f REPARTO A MONTE
MIGLIORAMENTO

CONTINUO E ) LAVORO IN TEAM
INNOVAZIONE &

AZIENDA =
ORIENTAMENTO %
AT RISULTATI SISTEMA APERTO

GESTIONE PARTNERSHIP
DEI CON I FORNITORI
PROCESSI

Un sistema efficace di applicare il TQM
non prevede schemi rigidi, né
preconfezionati....

Va basato sulla cultura organizzativa
esistente e orientato al miglioramento
dell’organizzazione

Sara Cervai
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Sistema organizzativo

*DINAMICHE DI GRUPPO

*TEORIA SISTEMICA
Von Bertalanffy
French e Bell

*MOTIVAZIONALISTI
Herzberg - (Maslow)
Argyris
Senge

*LEADERSHIP PARTECIPATIVA
TRASFORMAZIONALE
Likert
Bass e Avolio

/’\\
S |
Sara Cervai
e Razionalizzazione risorse

i Miglioramento efficacia e efficienza
/\\\ *OSL - Taylor OBW
| *HUMAN RELATIONS - Mayo Homo socialis

Bisogni sociali

Circoli di qualita
Gruppi Cedac
Project Teams

Azienda = sistema aperto
Sistema azienda = insieme di  sottosistemi

Motivazione intrinseca

Arricchimento del lavoro

Soddisfazione dei bisogni dellindividuo

Crescita psicologica dell'individuo — learning organization

Leader orientato ai dipendenti
Coinvolgimento del personale
Responsabilizzazione e delega
Empowerment
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MANUALE DELLA QUALITA

Pagina 2 di 2

0. INDICE GENERALE

Capitolo 00: Generalita
Capitolo 01: Responsabiliti della Direzione
Capitolo 02: Gestione delle risorse
Capitolo 03: Erogazione del servizio

REV 06 del 01/10/12
REV 04 del 01/10/12
REV 04 del 01/10/12
REV 04 del 01/10/12

Capitolo 04: Mi

REV 03
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