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INTERVISTE SPECIALE

Impianti di collegamento
verticale

Roberto Cottardo, IGV: La
gualita & un concetto ben
definito e misurabile in termini
oggettivi. Infatti, un prodotto
e di qualita quando risponde
pienamente ad alcuni requisi-
ti stabiliti e concordati tra un
Cliente ed un Fornitore. Mi
spiego meglio, con un esem-
pio che viviamo tutti noi quoti-
dianamente (e rammento che
ogni giorno tutti noi siamo un
po’ clienti ed un po’ fornitori):
il gustare una tazza di caffe

al bar. Cosa rende "di qualita”
la nostra tazzina di caffe?
Forse la marca del caffe, il
locale nel quale la beviamo,
o c'é dell'altro? In realta in
questo processo (ogni atti-
vita, ogni lavoro diviene un
‘processo” nell'ambito del
sistema di garanzia della
qualita aziendale) ognuno di
noi ha stabilito, consciamente
od inconsciamente, alcuni
requisiti. Ne cito ad esempio
alcuni: la tazzina deve essere
calda e pulita, la superficie
del caffe deve presentare la
caratteristica schiumina, ed il
caffé deve essere servito su
un piattino sul quale devono
essere disposti un cucchiai-
no ed una bustina di zucche-
ro. La mancanza di una qua-
lunque di queste cose pud
ingenerare in noi la sensazio-
ne di aver bevuto un pessimo
caffé, e se la cosa si ripetes-
se, potrebbe spingerci a non
esser piu clienti di quel parti-
colare bar, o a lamentarci
con chi ci serve la bevanda.

Questo semplice esempio, ci
conferma che la qualita di un
prodotto (sia esso una tazzi-
na di caffé, un ascensore od
un servizio), la si misura attra-
verso |'analisi della rispon-

Lo sviluppo di un sistema di
garanzia della qualita azien-
dale ha un duplice effetto:
avere un Cliente sempre sod-
disfatto e quindi fidelizzato, e
diminuire i costi di produzio-
ne, arma fondamentale per
una sana ed intelligente com-
petitivita tra le imprese.

denza ai requisiti stabiliti,
Pertanto, nel nostro settore,
come in qualunque altro, lo
scopo di investire tempo e
risorse nella certificazione di
sistema, & quello di fornire un
prodotto di qualita, cioé pie-
namente rispondente ai
requisiti stabiliti dal Cliente,
ed in grado di soddisfare
appieno le sue aspettative.
Ad esempio, una delle rica-
dute piu evidenti che testimo-
niano la bonta del nostro
sistema di qualita, & costituita
dall'indice di puntualita delle
consegne di Domuslift, che
ha raggiunto il 100%.

Molto spesso noi come
Clienti, non acquistiamo pil
un prodotto per la mancanza
anche di un solo requisito! E
questo ci introduce alla pros-
sima domanda, ed all'ap-
proccio della IGV alla qualita,
che deve essere "totale".
Occorre sfatare la comune
concezione che l'impegno
aziendale verso la qualita
crei un aumento dei costi: &
assolutamente vero il contra-
rio! Infatti, il fornire prodotti
conformi ai requisiti stabiliti
dai Clienti, porta in un primo
momento alla diminuzione e
quindi all'eliminazione di tutti
quei costi che una societa
deve sostenere par "rilavora-
re" un prodotto che magari
viene reso da un Cliente
insoddisfatto.

Questo & un concetto impor-
tantissimo, perché questo
tipo di rilavorazioni, o, come
si chiamano nel gergo della
qualita, "non conformita®,
costituiscono cio che si chia-
ma il Prezzo della Non
Conformita, chiamato per
brevita PONC, dall'inglese
Price Of Non Conformity.

Nel corso degli anni, si &
capito che il PONC puo
diventare una fetta percen-
tualmente importante del fat-
turato di una societa.

Impianti di climatizzazione
Corrado Annovazzi, Robur:
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