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Ilmaggior grado di consapevolezza, informazione ed
interesse verso i temi dell'innovazione e della qua-
lita guidano le sue scelte d’acquisto; questi fattori,
uniti alla richiesta di continuo incremento del livel-
lo di personalizzazione, costringono le attuali real-
ta produttive a focalizzarsi sempre piu in efficaci ed
efficienti processi di sviluppo.

Una prima definizione di qualita

Nel linguaggio corrente, la definizione del termine
“qualita” viene solitamente impiegata in due distin-
te accezioni:

1. la prima si riferisce alla caratterizzazione dei
prodotti oggetto di analisi: in questo caso ¢ il risul-
tato dell'identificazione e della specificazione del-
le caratteristiche del prodotto stesso e delle moda-
lita con cui questo e realizzato, che ne definiscono
gli attributi;

2.1a seconda risponde all'esigenza di valutare la 72~
spondenza ad un determinato obiettivo, ovvero la
maggiore o minore adeguatezza delle caratteristi-
che del prodotto alle diverse funzioni d'uso possibili.
Queste due accezioni in realta si integrano a vicen-
da, nel senso che la valutazione della rispondenza
del prodotto deve essere preceduta da un’analisi dei
suoi attributi e dallidentificazione dei bisogni. In ge-
nerale, quindi, la definizione della qualita di un pro-
dotto avviene attraverso un percorso che implica: la

ca produrre rispettando certe specifiche
ase delle aspettative e preferenze
mnatore d'oggi e un compito decisamente

definizione di un insieme di attributi che permette
diidentificare il prodotto; la definizione di un obiet-
tivo in funzione del quale gli attributi vengono valu-
tati; la formulazione di un giudizio sulla rispondenza
e idoneita degli attributi dell'obiettivo.

Standard per la qualita

La qualita viene definita usualmente come “adegua-
tezza a un uso” (fitness for use) o “conformita a
dei requisiti”’ (conformance to requirement). Pitl
semplicemente, “la qualita esprime il grado con cui
un prodotto € conforme ad un insieme di standard
predeterminati, i quali si riferiscono alle caratteristi-
che che stabiliscono il valore sul mercato del prodotto
e la sua funzionalita, in riferimento allo scopo per cui
e stato progettato”. Il fatto che la qualita rappresenti
un concetto differenziale tra “la cosa” ed “il modello
atteso” dovrebbe manifestarsi nell'implementazione
di un sistema di misura. Si pongono quindi due pro-
blemi complementari: per primo, devono essere iden-
tificati i parametri adeguati, per secondo, di ognuno
dei parametri dev’essere definito un valore di riferi-
mento.Il riferimento assunto € usualmente rappre-
sentato dalle specifiche formulate durante la fase di
progettazione, il cui punto centrale di controllo puo
essere stabilito come il valore nominale dell’attribu-
to, ma anche come il valore medio delle misure gia
effettuate sul processo per quell'attributo.
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Chi ben comincia gate nei processi produttivi, grazie anche alle nume-  Fig. 1 - Attivita
Un'ipotesi di prodotto sviluppato in maniera corret-  rose innovazioni di prodotto e di processo introdotte ~ di processo

ta con la comprensione del progetto iniziale, fino alla
buona progettazione e la definizione degli indicatori
di qualita, del loro sistema di rivelazione, monitorag-
gio e controllo, risulta fondamentale e propedeutica.
Su questa base, la possibilita di applicare un “Desi-
gn Space”, in cui la determinazione dei parametri
critici per la qualita a livello di studio di prodotto e
processo sia perfettamente nota e controllabile e as-
sicuri un risultato all'interno delle specifiche deside-
rate, e di vitale importanza. Per produrre prodotti di
alta qualita e necessario quindi conoscere le esigen-
ze ed i desideri dei clienti (customer critical require-
ments —CCR). Successivamente sara necessario tra-
durre tali bisogni in specifiche di progettazione del
prodotto, che condurra, finalmente, alla realizzazio-
ne del prodotto fisico con continui miglioramenti, al
fine di soddisfare la Voice of Customer e di trovare
un link tra azienda e cliente.

La complessificazione del sistema
produttivo

Progettare un prodotto (con un processo) richiede
creativita e soprattutto conoscenze scientifiche ed
ingegneristiche integrati in una sostanziale comples-
sificazione di almeno due diversi profili intimamen-
te connessi.

¢ tecnologia ed innovazione: le tecnologie impie-
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negli anni, sono sempre pit complesse e specializza-
te, cosi come la gestione organizzativa dei processi
produttivi stessi interni alle imprese;

e articolazione del processo produttivo: la “co-
struzione” delle qualita dei prodotti deriva in misura
sempre piu marcata dal contributo di una pluralita
di agenti, in quanto il sistema produttivo e soggetto
a continue ristrutturazioni e presenta una tendenza
alla deverticalizzazione (divisione e scomposizione)
dei processi (anche a causa dell'orientamento verso
modelli di produzione di tipo flessibile).

Lobiettivo finale & ottimizzare la qualita complessiva
del prodotto studiando le variabili di formulazione e
Ielaborazione dei processi per trovare P'optimum. Il
cosmetologo formulatore deve quindi utilizzare stra-
tegie progettuali (i modelli ideali), le verifiche me-
diante metodiche precise (le valutazioni) ed il con-
fronto tra ipotesi e verifiche (i modelli reali). Questo
modo di operare massimizza il valore aggiunto per il
cliente finale e pone le basi per la sua fidelizzazione.

Ragionare per processi

Per poter esaminare le criticita di tuttiiprocessi e ne-
cessario definire i metodi per implementare le attivita
che contribuiscono in primo luogo alla soddisfazione
dei bisogni del cliente e quindi definire il contributo
di ogni fase del processo aziendale con valori obiet-
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4 Fase: ) 4 Fase: ) Fase:
ACTION WORKFLOW FAS.T. VALUE STEAM MAPPING
ANALYSIS (AWA) (VSM)
Azioni:
Azioni: Used relative function (URF) Azioni:

Propasal Product related function Current state “as is”
Agreement (PRF) Future state “to be”
\_ Performance Yy, \_ Value engineering Yy, \_ Kaizen Yy,
Fase: Fase: 4 Fase:
FEASIBILITY ANALYSIS (FA) QUALITY FUNCTION EXECUTION
DEPLOYMENT (QDF)
Azioni: Azioni:
Fattibilita tecnica Azioni: Critical path method
Fattibilita economica Voce del cliente (VOC) DFMA analysis
Fattibilita legale Voce del processo(VOP) \_ J
Fattibilita operativa \. )| .
\Fattibilité di pianiﬁcazione) 1 4 PR \
4 Fase: VALIDATION & VERIFICATION
1 ROBUST DESIGN (V&vV)
Fase: ) METHODOLOGY (RDM)
SCOUTING DATA (SD) Azioni:
Azioni: Analyse technical
Azioni: DOE requirement
Stato dell'arte P-diagram FMEA analysis
Problem solving \_ 9 J . J
Ricerca di fornitori/ 1
competenze Eaee
\_ Analisi brevettuale Yy, ACTIVITY BASED COSTING migliorare l'integrazione tra il processo del prodotto
1 {ABC) ed il processo produttivo, da cui il loro ruolo di “fat-
Fase: Azioni: tore abilitante”. Nella scelta occorre, comunque, te-
CRITICAL CUSTOMER Product level activity

nere sempre presente la prospettiva del cliente, del
J  processo, sia esso interno o esterno, le sue esigen-
A ooy ze, gli 01.1tput neces.sarl per soddlsfarlc? edi pljocess1
Voce del cliente (VOC) collegati. I processi devono essere articolati in suc-
AHP cessivi livelli di approfondimento legati da mecca-

Analisi del GAP . C e « ’ . . .

\ J nismi di tipo “causa-effetto”, per ciascuno dei quali
e necessario definire delle metriche, cioe sistemi di
indicatori, unita di misura e modalita di rilevazio-

REQUIREMENTS (CCR) Unit level activity

\_

Azioni:

Fig. 2 - Attivita
dilaboratorio

tivi. La sintassi base e descritta tramite gli input, le
procedure, i controlli, gli output e gli outcome (fig.
1), fino al livello del dettaglio desiderato, integran-
do sinergicamente con sforzi di miglioramento con-
tinuo seguendo il process kaizen.

Questi processi devono essere oggetto di analisi e
di definizione per attuare un obiettivo che porti al-
la definizione dei cosiddetti “processi di eccellenza”.
Lavalutazione avviene attraverso 'utilizzo di indica-
tori quantitativi in grado di far cogliere le principali
caratteristiche del processo relativamente a qualita,
performance e costi con un rilevamento pre-inge-
gnerizzazione ed uno post, avendo cura di cogliere
gli scostamenti che ci auguriamo essere positivi. Tali
metodi forniscono un approccio comune in grado di
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ne affidabili, significativi per la misurazione dei ri-
sultati. Le attivita definite fondamentali per lo svi-
luppo e la produzione di un rossetto sono descritte
in “Attivita di laboratorio” (fig. 2), e “Attivita di pro-
duzione” (fig. 3).

ACTION WORKFLOW ANALYSIS (AWA). E una
metodologia di servizio che assume come essenzia-
li attivita di comunicazione, di intesa, di impegno
reciproco, di negoziazione, di costruzione di signi-
ficati che coinvolgono nello stesso tempo il cliente
ed il fornitore, due attori sociali che diventano cosi
coautori corresponsabili delle proprie attivita. Allo
stesso tempo anche la relazione tra processo e strut-
tura organizzativa risulta arricchita e, cosa piu im-
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portante, assume valenze che permettono \_

OVERALL EQUIPMENT
EFFECTIVENESS (OEE)

Azioni:
Critical path method ) L
Poka-yoke F!g. 3- AtltIV|ta
Smed diproduzione
Kaizen flow

5 whys analysis )

di cogliere ed interpretare meglio I'essenza
ed il significato della visione circolare del processo.

FEASIBILITY ANALYSIS (FA). E una metodo-
logia che viene usata per determinare la fattibilita
diun’idea, come garantire che un progetto sia legal-
mente e tecnicamente fattibile, nonché economica-
mente giustificabile. Ci dice se un progetto vale I'in-
vestimento; in alcuni casi, un progetto potrebbe non
essere realizzabile. Ci possono essere molte ragio-
ni per questo, incluse le richieste di troppe risorse,
che non solo impedisce a quelle risorse di svolge-
re altre attivita, ma anche costare di pit di quanto
guadagnerebbe un’azienda assumendo un progetto
che ¢ redditizio.

SCOUTING DATA (SD). E una raccolta organiz-
zata di documentazione tecnico-scientifica ottenu-
ta grazie ad un processo di ricerca, analisi ed ela-
borazione di informazioni realizzato con strumenti
di ricerca professionali e specializzati, risorse web,
database ed attraverso il contatto con centri di ri-
cerca, aziende e specialisti a livello internazionale.
Lattivita porta ad unrisultato modulare e persona-
lizzato in base alle specifiche esigenze del cliente.
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CRITICAL CUSTOMER REQUIREMENTS
(CCR). L'interazione con i clienti diventa I'elemen-
to centrale poiché attraverso una comunicazione bi-
direzionale l'azienda riesce a capire la necessita e le
aspettative dei clienti e sulla base di queste, realiz-
za prodotti e servizi in grado di appagare i loro biso-
gni. L'esplosione dei canali digitali e delle piattafor-
me social amplifica le opportunita di contatto e di
interazione con il consumatore a favore di una mag-
giore conoscenza nel raccogliere la voce del cliente.

F.A.S.T. Rappresenta uno strumento efficace per de-
finire, a partire dai requisiti fondamentali del pro-
dotto e dalle funzioni primarie richieste dal cliente,
le sotto-funzioni tecniche, funzionali, d'uso del pro-
dotto. E uno strumento efficace per condividere un
unico profilo funzionale del prodotto a soddisfazione
di un ben identificato profilo del cliente.

QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (QFD).

E un processo ed un insieme di strumenti utilizza-
ti per definire efficacemente i requisiti dei clienti e
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VALUE STREAM MAPPING VALUE STREAM MAPPING AQL TABLE
(VSM) (VvSMm)
Azioni:
Azioni: Azioni: Technical specification
Critical path method Current state “as is”
\_ J Future state “to be”
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\_ Kaizen flow ) \_ ) CES
1 \_ TGW Yy,
Fase: N\
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convertirli in specifiche tecniche e piani dettagliati
per produrre prodotti che soddisfano tali requisiti.

ROBUST DESIGN (RD). E una tecnica di “proget-
tazione intelligente” con lo scopo di trovare e miglio-
rare la combinazione di parametri di progetto per
cui la risposta del sistema abbia dispersione stati-
stica minima intorno al valore richiesto per qualun-
que combinazione dei valori dei fattori di disturbo,
facilitando in tal modo progetti flessibili e robusti.

ACTIVITY BASED COSTING (ABC). E un me-
todo di determinazione dei costi passando attraver-
so la determinazione delle spese delle singole atti-
vita sulla base dei processi necessari per produrli.

VALUE STREAM MAPPING (VSM). E lo stru-
mento con cui si realizza la mappatura del flusso
del valore del prodotto ed & fondamentale per il suc-
cesso dell'implementazione, poiché permette di co-
struire un solido e comprensivo piano di azione, al
fine di eliminare tutte le attivita non a valore emer-
se dalla mappatura.

EXECUTION. Consiste nella definizione delle poli-
tiche e delle regole necessarie per mantenere livel-
li elevati di produzione e fare in modo che persone,
processi e macchinari operino in modo coordina-
to sulla base di obiettivi strategici come la ridu-

LOBIETTIVO
FINALEE
OTTIMIZZARE
LA QUALITA
COMPLESSIVA
DEL PRODOTTO,
STUDIANDO LE
VARIABILI DI
FORMULAZIONE
E LELABORAZIONE
DEI PROCESSI
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zione dei costi, il controllo qualita e miglioramen-
ti continui.

VALIDATION & VERIFICATION (V&YV). La ve-
rifica e un’attivita teorica il cui scopo & assicurare
che nessun requisito sia tralasciato nella progetta-
zione, mentre la validazione € un’attivita pratica che
assicura che il prodotto fabbricato funzioni in modo
da soddisfare i requisiti.

OVERALL EQUIPMENT EFFECTIVENESS
(OEE). Letteralmente “efficienza generale dell'im-
pianto” & un indicatore che rappresenta il rendimen-
to globale di una risorsa produttiva. E il risultato di
tre indicatori che rappresentano le tre componenti
fondamentali delle performance: disponibilita, effi-
cienza e qualita.

AQL TABLE. Il campionamento AQL (limite di qua-
lita accettabile) e il metodo statistico utilizzato per
definire se l'ordine di produzione ha soddisfatto o
meno le specifiche del cliente.

CUSTOMER SATISFACTION. I sistemi di ascolto
delle esigenze e di misurazione dei bisogni e delle
aspettative della clientela costituiscono la risposta
piu efficace per consolidare e migliorare progressi-
vamente la qualita del prodotto, delle prestazioni e
dei processi di lavoro.

Conclusione
A questo punto, non e difficile cogliere le affinita
esistenti tra lapproccio per processi e quello della
qualita: entrambi pongono 'enfasi sulla cu-
stomer satisfaction; entrambi costituisco-
no una straordinaria opportunita per
migliorare l'operativita ed i risul-
tati aziendali capaci di alimen-
) tare un “cruscotto” funziona-
le per un cliente soddisfatto.
[

\
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