CERTIFICAZIONE DI QUALITA’-E NUOVE NORME

La “ ISO-vision 2000”, a differenza di quella precedente del 1994,ha raggruppato molte delle vecchie norme in soli quattro processi, riducendole a metà, puntando sulla capacità delle imprese di sapersi autovalutare (benchmarking), attivando criteri di flessibilità su misura.

                                            Franco Arabia

L’Unione Europea ormai da tempo ci ha abituato alle proprie direttive, in qualche caso vissute più per fede che per reale convinzione. Volendo riconsiderare, va detto che all’infuori d’alcuni grandi eventi (introduzione dell’Euro, problematiche militari internazionali, quote latte, regole per il cioccolato e cosi via), il grado di percezione da parte dei cittadini per le cose fatte, o da fare, non va di pari passo a quello delle attività politiche nazionali, essendo queste più vicine ai singoli in termini di partecipazione e considerando che l’immaginario collettivo trasforma in astrazione qualunque cosa sia distante dal proprio centro emotivo. Traendo spunto, ricordiamo come i mutamenti strutturali dei sistemi, se da una parte richiedono una visione teorica, dall’altra ne esigono l’applicabilità, e ciò al fine d’evitare scollamenti fra i due momenti. L’esempio della Danimarca, che non ha esitato a bocciare la sua adesione alla moneta unica europea, nonostante il processo d’unità sia in fase avanzata, è eloquente. D’altro canto, frasi come ,“è l’Europa che lo vuole”, “è l’Europa che lo chiede”, danno piuttosto il senso di un uso astratto del linguaggio. Sarebbe più corretto dire:“è quella parte d’Europa che lo vuole”, “è quell’altra parte dell’Europa che lo chiede”, stante il fatto che, nel loro insieme, i sistemi si differenziano per cultura, ricchezza e generano fra di loro un elevato tasso di relatività, anche all’interno dello stesso ordine mondiale. Analoga considerazione merita la “certificazione di qualità” che, com’è noto, con l’introduzione della “vision 2000” ha capovolto gli elementi fondanti, stante l’estrema difficoltà d’applicazione delle norme precedenti, anche se, nella fattispecie, non si tratta solo di questo. Ma,andiamo per gradi.

Preliminarmente vi sono tre valutazioni da fare, la prima, riguarda il numero delle ISO: nel 1994 erano più di venti, l’edizione di “vision 2000 “le ha ridotte a metà; la seconda, concerne i principi, essendosi le norme spostate da una concezione “per funzioni ”, a quella “per processi”,termine quest’ultimo con il quale, nel “management moderno”,viene indicato un diverso modo di gestire rispetto al passato; la terza, riguarda il fatto che molte di quelle precedenti, nella nuova concezione sono divenuti elementi tecnici di supporto.

Per dare maggiore visibilità all’idea,basti pensare come le Iso 9001,9002,9003, del 1994, siano state ridotte ad una sola ( Iso 9001), e come quest’ultima, fatto di rilievo, sia stata molto opportunamente collegata alla Iso 14001, che è quella ambientale.

In effetti,occorre evidenziare come nel settore alberghiero vi sia stata poca diffusione della certificazione di qualità, ma questo per diversi limiti strutturali, non ultimo quello delle farraginose procedure che, alla fine, si tramutavano in costi per l’imprenditore.

L’aspetto più interessante della nuova impostazione, in ogni caso,è rappresentato dal fatto che una serie di norme ufficiali internazionali, sia pure elaborate dal comitato europeo, per quel che ci riguarda con l’apporto dell’ UNI ( Italia), sono state collegate direttamente ai principi di management, ovvero lasciando gestire “la vision” all’imprenditore. In pratica, una diretta connessione fra teoria e applicabilità.

A differenza del passato (Iso 1994), la “vision 2000” riconduce alla gestione per processi e ne identifica quattro ,che sono fondanti: 

responsabilità della direzione ( del management);

gestione delle risorse;

realizzazione del prodotto-servizio;

misurazione, analisi e miglioramento del sistema impresa.

E’ di tutta evidenza come l’approccio della Iso 2000 ben definisca il processo generale di management a ridosso di quattro grandi aree, che a loro volta sono processi autonomi e interattivi .

Insito nelle norme della ISO 2000, dunque, è il principio di orientamento e formazione dell’impresa nel suo insieme , che non deve limitare la sua azione al solo vertice, ma esige una costante attività formativa e d’ orientamento, tenuto conto che i mercati mutano rapidamente in funzione della vita del prodotto, del cambiamento del gusto, delle modificazioni culturali di quelle politiche dei sistemi sociali.

Occorre,quindi, attivare:

una mentalità direzionale orientata ai processi;

una valutazione dei parametri di efficienza e di efficacia sia in rapporti ai processi aziendali sia sul risultato finale del prodotto-servizio;

un modo di ragionare orientato all’autovalutazione critica (benchmarking),attivando procedure semplici caratterizzate da un linguaggio comprensibile a tutti i livelli dell’organizzazione;

una verifica delle compatibilità delle azioni con l’ambiente ;

una misurazione  sistematica delle performance.

In definitiva, i nuovi standard previsti dalla famiglia Iso/2000 sono aderenti ai principi di “tailoring”(“impostazione su misura”) e consentono la personalizzazione delle singole realtà aziendali,evitano le vecchie logiche dell’impresa che si piegava alle norme che, in più di qualche riferimento, erano astratte.

E’ bene ricordare,tuttavia,che la nuova impostazione non ha come finalità la restaurazione del “vivere alla giornata”, ma tiene conto di una maggiore consapevolezza delle imprese e della loro rivoluzione culturale avvenuta negli ultimi anni in funzione delle mutate condizioni dei mercati mondiali, ma anche dei rapporti internazionali. Da una parte, questo vuol dire minori vincoli, dall’altra, significa maggiore impegno manageriale nell’ambito di una visione competitiva che deve tener conto delle attese del cliente,della qualità del prodotto,della capacità di spesa,delle modificazioni dei flussi turistici, della quantità e qualità della domanda.

