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1. Generalità sul documento

Questo documento descrive uno dei lemmi del Manuale di riferimento “Dizionario delle Best Practice e degli Standard” delle Linee Guida sulla qualità dei beni e dei servizi ICT per la definizione ed il governo dei contratti della Pubblica Amministrazione.
Con le espressioni Best Practice e Standard, nel seguito indicate con il termine Framework, si intende rispettivamente :

· Best practice : raccolta organizzata di raccomandazioni derivanti dalla selezione delle pratiche migliori per l’erogazione dei servizi;
· Standard : insieme di elementi predeterminati (requisiti) che fissano le caratteristiche di un prodotto, o processo, o servizio, o sistema organizzativo e che, se applicati, ne consentono la comparazione, la misura e la valutazione.
Ogni lemma del Dizionario è autoconsistente ed indipendente; esso prevede il seguente indice :

· obiettivi e ambito, dove vengono descritti gli obiettivi e l’ambito di applicazione entro cui il framework si colloca (ICT service acquisition, IT service Management, IT Governance, SW development & system integration, Project Management, Quality Assurance);

· storia, che ha portato alla versione ultima del frame work; 

· destinatari, dove sono riportati i destinatari principali quali la PA che appalta, l’organizzazione che eroga un servizio o realizza un progetto, la funzione interna ad una organizzazione, l’organizzazione che sviluppa SW e fa system integration, l’organizzazione che gestisce un sistema produttivo di qualità;

· specificità , dove sono indicati le specificità del framework rispetto alle forniture ICT, alla pubblica amministrazione ed alla relazione cliente-fornitore;

· contenuti, dove viene riportato lo schema di come il FW è strutturato e la relazione esistente tra gli elementi della struttura;

· modalità di applicazione, dove vengono riportate le eventuali modalità di applicazione dei singoli FW nell’ambito della Pubblica Amministrazione (acquisizione forniture ICT, gestione progetti ICT, erogazione servizi ICT, erogazione di procedimenti amministrativi);

· documentazione disponibile, dove vengono elencati i documenti disponibili, indicando per ognuno gli elementi della struttura del FW interessati;

· certificazioni esistenti, riferite sia alle persone che alle organizzazioni;

· formazione disponibile;


· estratto del glossario; 

· associazioni di riferimento;

· indicazioni bibliografiche;

La versione digitale di ogni lemma è singolarmente scaricabile dal sito CNIPA.

Scopo di questo documento è quello di diffondere la conoscenza in ambito pubblico di questo Framework, dandone una sintetica descrizione e fornire nello stesso tempo tutte le informazioni utili per potersi procurare la relativa documentazione ed approfondirne i contenuti.
Per informazioni relative al contesto di utilizzo nell’ambito del ciclo di vita di acquisizione delle forniture ICT e per una comparazione con gli altri FW, lemmi del medesimo dizionario, si può far riferimento al manuale applicativo numero 9 delle Linee Guida : “Dizionario delle Best Practice e degli Standard”.
2. obiettivi e ambito

La serie di norme ISO 9000 «rappresenta un modello di gestione dell’organizzazione aziendale che si poggia su alcuni impegni di fondo: l’attenzione ai risultati, il focus sul cliente, la gestione per processi, l’impegno nelle attività di pianificazione, misurazione e miglioramento. È un modello che guida il management ad investire sulle risorse umane»
. 

Le due norme chiave di questa serie sono
:

1. UNI EN ISO 9001:2000, che definisce i requisiti minimi che una organizzazione deve avere per garantire al cliente quanto concordato, ed è focalizzata sull’obiettivo dell’efficacia;

2. UNI EN ISO 9004:2000, che guida l’organizzazione verso un orizzonte più ampio essendo focalizzata sulle parti interessate e dando indicazioni nei confronti dell’efficienza. In particolare la norma fornisce una guida per il miglioramento del sistema di gestione, per il miglioramento delle prestazioni e per il raggiungimento dell’eccellenza dell’organizzazione/azienda.

Lo scopo dichiarato della UNI EN ISO 9001:2000, è quello di specificare i requisiti che deve avere un Sistema di Gestione per la Qualità (SGQ), quando «un’organizzazione:

a) ha l’esigenza di dimostrare la sua capacità di fornire con regolarità prodotti
 che ottemperino ai requisiti dei clienti ed a quelli cogenti applicabili,

b) desidera accrescere la soddisfazione dei clienti tramite l’applicazione efficace del sistema, ivi inclusi i processi per il miglioramento continuo del sistema e l’assicurazione della conformità ai requisiti del cliente ed a quelli cogenti applicabili.» 

La norma è, pertanto, una norma di management e propone un sistema di gestione aziendale incentrato sulla qualità e indirizzato ad organizzazioni, private o pubbliche, che promuovono una politica finalizzata a dare, ai propri clienti, visibilità sui prodotti e servizi forniti. 

Essa è la norma di riferimento per i rapporti contrattuali e le certificazioni del SGQ e la sua impostazione è cogente per le organizzazioni che sono tenute o desiderano adottarla. 

Tutti i requisiti della norma sono di carattere generale e sono applicabili a qualunque organizzazione indipendentemente dal settore industriale o economico di appartenenza, dalla dimensione, dalla struttura organizzativa, dai prodotti forniti. 

Quest’aspetto costituisce, allo stesso tempo, il punto di forza e di criticità della norma. 

Il punto di forza risiede nel fatto che, essendo la norma valida per tutti i settori di attività, il dialogo nelle relazioni business to business, risulta facilitato. La criticità nasce dal fatto che interpretare i requisiti della norma non è né automatico né semplice (la norma dice che certe “cose” devono essere fatte, ma non indica “come farle” e lascia questo compito alla organizzazione): si può incorrere nell’errore di applicare la norma in modo superficiale e senza dare un contributo reale al miglioramento della gestione, o, al contrario di applicarla in modo “burocratico” così da appesantire il modo di operare. 
È necessario, pertanto, essere preparati: conoscere approfonditamente il contenuto dei requisiti e associare a quest’impegno l’approfondimento dei principi, dei valori e degli strumenti della qualità che provengono soprattutto dal mondo del total quality management
.

L’organizzazione può scegliere di realizzare il proprio SGQ in modo che esso consideri l’intera struttura aziendale o, al contrario, sia limitato ad alcuni settori specifici. In ogni caso l’area d’applicazione deve essere chiaramente espressa dall’organizzazione nel proprio “Manuale della Qualità”
 e in qualsiasi altro documento nel quale si faccia riferimento al sistema implementato (esempio: “Certificato di conformità del SGQ” emesso dall’ente certificatore, materiale di marketing, sito internet dell’organizzazione, ecc. ). 

Nel Manuale della Qualità, l’organizzazione dovrà anche elencare, fornendone giustificazione, i requisiti della norma ritenuti non applicabili alla sua realtà aziendale a causa della natura di questa e delle caratteristiche dei prodotti forniti. 

Le esclusioni che la norma ammette, devono avere le seguenti caratteristiche: 

· Non devono influenzare la capacità dell’organizzazione, o la sua responsabilità, di fornire prodotti che siano conformi ai requisiti del cliente e a quelli cogenti applicabili.

· Devono essere limitate solo ad alcuni dei requisiti che la norma specifica nel capitolo 7 Realizzazione del prodotto. In particolare, esse possono riguardare le seguenti aree
: 

· Pianificazione della realizzazione del prodotto;

· Comunicazione con il cliente;

· Progettazione e sviluppo;

· Approvvigionamento;

· Controllo delle attività di produzione ed erogazione dei servizi;

· Validazione dei processi di produzione ed erogazione dei servizi;

· Identificazione e rintracciabilità. 

Ogni altra esclusione, rende il SGQ non conforme alla norma.
3. storia
Evoluzione delle norme sui Sistemi Qualità

Il BS 5750 fu, negli anni 70, il primo standard gestionale nel quale compariva il termine “sistema qualità”. Lo standard, che non specificava cosa produrre, ma piuttosto come gestire il processo di produzione, traeva, indirettamente, la sua origine da un insieme di norme riguardanti i metodi ed i criteri per l’assicurazione di qualità ed indirizzate prevalentemente all’industria militare e nucleare.  

Nel 1979 il BSI British Standards Institution pubblicò le tre norme: 

· BS 5750:Part 1:1979 Quality systems. Specification for design/development, production, installation and servicing.
· BS 5750:Part 2:1979 Quality systems. Specification for manufacture and installation.
· BS 5750:Part 3:1979 Quality systems. Specification for final inspection and test.
che, nel 1987, furono adottate dall’ISO International Organisation for Standardization come standard internazionale.  

Il 1987 è l’anno di nascita delle norme della famiglia ISO 9000 sui sistemi qualità.

La famiglia ISO 9000:1987 era composta da due gruppi di norme: quelle utilizzabili per la certificazione e per scopi contrattuali, e quelle che un’organizzazione che voleva dotarsi di un SGQ, poteva usare come linee guida per la sua costruzione.   

Il primo gruppo aveva una struttura simile alle BS 5750 ed era costituito da: 

· ISO 9001:1987 Model for quality assurance in design, development, production, installation, and servicing,  indirizzato ad aziende le cui attività comprendono la progettazione e lo sviluppo. 

· ISO 9002:1987 Model for quality assurance in production, installation, and servicing, indirizzato ad aziende che svolgono unicamente attività di produzione, installazione ed assistenza.  

· ISO 9003:1987 Model for quality assurance in final inspection and test, indirizzato ad aziende che svolgono unicamente attività di controlli e collaudi finali.  

Le ISO 9000:1987 erano fortemente orientate al mondo manifatturiero e risultarono scarsamente applicabili a tipi differenti di organizzazioni quali, ad esempio, aziende operanti nell’ambito della fornitura di servizi ICT. Inoltre, proponendo un’idea di processo inteso unicamente come “processo di produzione”, non coinvolgevano in egual misura tutti i settori della vita aziendale ed enfatizzavano la conformità alle procedure a scapito della conformità al processo gestionale.

La revisione delle ISO 9000 iniziò nel 1992 e fu affrontata in due fasi: la prima, finalizzata a modificarle apportando ad esse i soli ritocchi necessari per eliminare le maggiori incongruenze emerse nel periodo di utilizzazione; la seconda, finalizzata a farle evolvere in modo significativo rendendole più aderenti alle variegate realtà operative delle aziende, più rispondenti alle esigenze degli utilizzatori, e più coerenti con impostazioni avanzate di management. 

I risultati della prima fase, si concretizzarono nel 1994 con la pubblicazione delle ISO 9000:1994. Esse conservavano la stessa struttura della versione precedente ed erano caratterizzate per la maggiore enfasi posta sulle azioni preventive come strumento ulteriore di assicurazione della qualità insieme ai tradizionali controlli sul prodotto intermedio o finale. 

Il 15 dicembre 2000, a conclusione di un processo lungo e impegnativo, finalizzato ad impostare una normativa che aumentasse il valore aggiunto per le organizzazioni, termina la seconda fase della revisione con la pubblicazione delle norme della famiglia ISO 9000:2000 i cui fondamenti sono basati sugli otto “principi della gestione per la qualità” sviluppati per poter essere utilizzati dall’alta direzione nel condurre la propria organizzazione verso un continuo miglioramento delle prestazioni [Rif.to: UNI EN ISO 9004:2000]:
«Orientamento al cliente - Le organizzazioni dipendono dai propri clienti e dovrebbero pertanto capire le loro esigenze presenti e future, rispettare i loro requisiti e mirare a superare le loro stesse aspettative.
Leadership - I capi stabiliscono unità di intenti e di indirizzi dell’organizzazione. Essi dovrebbero creare e mantenere un ambiente interno che coinvolga pienamente il personale nel perseguimento degli obiettivi dell’Organizzazione.
Coivolgimento del personale - Le persone, a tutti i livelli, costituiscono l’essenza dell’organizzazione ed il loro pieno coinvolgimento permette di porre le loro capacità al servizio dell’organizzazione. 
Approccio per processi - Un risultato desiderato si ottiene con maggiore efficienza quando le relative attività e risorse sono gestite come un processo.
Approccio sistemico alla gestione - Identificare, capire e gestire (come fossero un sistema) processi tra loro correlati contribuisce all’efficacia e all’efficienza dell’organizzazione nel conseguire i propri obiettivi.
Miglioramento continuo - Il miglioramento continuo delle prestazioni complessive dovrebbe essere un obiettivo permanente dell’organizzazione.
Decisioni basate sui fatti - Le decisioni efficaci si basano sulle analisi di dati ed informazioni.
Rapporto di reciproco beneficio con i fornitori – Un’organizzazione e i suoi fornitori sono interdipendenti ed un rapporto di reciproco beneficio migliora, per entrambi, la capacità di creare valore.»
Versione attuale 

L’attuale versione della norma è la UNI EN ISO 9001:2000 Sistemi di Gestione per la Qualità - Requisiti
. Le innovazioni che la caratterizzano rispetto all’edizione del 1994, sono molte e significative. Tra esse, vale la pena evidenziare:

· Il sostanziale riferimento ai clienti e alla loro soddisfazione;

· Le misure per la qualità, l’analisi ed il miglioramento delle prestazioni;

· L’orientamento ai processi essenziali, tra i quali vanno considerati anche quelli che riguardano i clienti; 

· Il miglioramento continuo come un requisito del sistema;

· La necessità, per ogni settore significativo dell’azienda, di rendere espliciti gli obiettivi per la qualità;

· Le risorse umane e la loro competenza;

· La semplificazione della documentazione necessaria.

Queste innovazioni richiedono, da parte delle organizzazioni che intendono utilizzare la norma, un approccio diverso rispetto al passato. In particolare, richiedono che si comprenda: 

· La priorità dei clienti e la priorità dei requisiti (clienti, obiettivi, processi, risultati..); 

· L’importanza del criterio di “efficacia”, che “arricchisce” la precedente attenzione alla “non conformità”;

· Quanto sia importante definire obiettivi misurabili (in assenza dei quali non è possibile misurare l’efficacia) per ogni processo e per ogni significativo livello aziendale;

· Il significato di miglioramento dell’efficacia del sistema nel conseguire gli obiettivi aziendali e, quindi, quelli dei clienti;

· La rilevanza dell’impegno della direzione aziendale; 

· Che il SGQ costituisce un “blocco” coeso e rigoroso nelle connessioni fra il legame iniziale con il cliente, e gli “input” ai propri processi, la loro gestione efficace, la misura e l’analisi dei risultati, e, per finire, il miglioramento complessivo del sistema stesso.

Prospettive

La revisione della ISO 9001:2000 è in fase avanzata: attualmente la bozza DIS 9001 è in circolazione “per commenti” presso gli Enti normatori nazionali e le modifiche proposte sono in fase di “validazione” presso organizzazioni dei paesi membri
. La nuova edizione, la cui pubblicazione è prevista per ottobre 2008, sarà caratterizzata da modifiche non riguardanti i requisiti, ma finalizzate, piuttosto, a rendere la norma più chiara, più facilmente applicabile e maggiormente compatibile con la ISO 14001
. In particolare nel testo della norma, saranno inserite molte note esplicative, così come sarà ribadito più volte che l’obiettivo primario di un SGQ è quello di produrre prodotti ed erogare servizi che rispondano alla prescrizioni applicabili (contrattuali, normative, legislative, interne, ecc). 

Per la seconda metà del 2009, si prevede un’edizione della ISO 9004 profondamente rinnovata nella struttura e nei contenuti. Nelle intenzioni del comitato tecnico che si sta occupando della sua revisione, la nuova norma (il cui titolo provvisorio è Managing for sustainable success – A quality management approach) dovrà fornire alle organizzazioni, linee guida e strumenti per conseguire un “successo sostenibile”. 
Per finire, non sono previste, nel breve termine, modifiche alla ISO 9000 (vedi Cap. 8 Documentazione disponibile ) la cui ultima edizione è del 2005.
Per quanto riguarda le prospettive a lungo termine, si ritiene che, nel periodo 2013-2015, possa essere disponibile una nuova edizione della ISO 9001, caratterizzata da modifiche riguardanti anche i requisiti specificati.
4. destinatari
La tabella elenca i principali destinatari della norma e, ove applicabile, li “classifica” in base al ruolo che essi possono avere in un rapporto “Fornitore – Acquirente - 3° Parte”.  

Si noti che il rapporto tra fornitore ed acquirente (con l’eventuale aggiunta di 3° Parti), si può sviluppare tra soggetti distinti (e in questo caso andrà formalizzato contrattualmente) o può riguardare strutture diverse della stessa organizzazione che entrano in relazione sulla base di un progetto e dei relativi obiettivi. 
	
	Fornitori
	Acquirenti
	3° 

Parte
	Non applicabile

	Organizzazioni che intendono attuare un SGQ per “garantire” il cliente sulla loro capacità di fornire con continuità  prodotti/servizi che rispondano alle sue richieste
	x
	
	
	

	Organizzazioni che intendono assicurarsi che i fornitori soddisfino i loro requisiti relativi ai prodotti
	
	x
	
	

	Organizzazione che, sulla base di un contratto, e con riferimento al prodotto/servizio richiesto, valuta il SGQ di una organizzazione appaltatrice
	
	
	x
	

	Persone interne all’organizzazione che valutano il SGQ dell’organizzazione (Valutatori interni del  SGQ)
	
	
	
	x

	Persone, esterne all’organizzazione, che valutano i SGQ dell’organizzazione e ne verificano la conformità ai requisiti che la norma specifica (es.: valutatori esterni )
	
	
	x
	

	Persone (interne o esterne all’organizzazione) che forniscono consulenza per il miglioramento del SGQ, e formazione per la crescita delle competenze delle risorse umane. 
	
	
	x
	


Nelle organizzazioni destinatarie, si possono, poi, individuare le competenze manageriali e tecniche necessarie per attuare, migliorare in termini di efficacia ed efficienza e far evolvere il sistema aziendale di gestione della qualità finalizzato al soddisfacimento dei requisiti richiesti dal cliente (acquirente). 

Cultura 

L’attuazione della norma, richiede innanzitutto una approfondita cultura manageriale. 

D’altra parte è proprio l’alta direzione che decide strategicamente di gestire la propria organizzazione secondo i requisiti di un SGQ e che, con la propria leadership ed il proprio modo di operare, crea il clima idoneo perché le persone si sentano completamente coinvolte e perché il SGQ possa operare con efficacia; ed è ancora l’alta direzione che, in linea con le crescenti aspettative del cliente, valuta le possibilità di miglioramento e di progresso e ne indirizza le attività. 

Accanto alla cultura manageriale, e in relazione al mondo dei prodotti software e  dei servizi ICT, sono, naturalmente, necessari altri tipi di culture che, con la prima, devono integrarsi e complementarsi perché l’organizzazione, nel suo insieme, possa evolvere in termini di processi, tecnologie, strutture, e risorse umane e loro competenze. Tra queste: 

· Tecnologie dell’informazione e della comunicazione (ICT); 

· Project Management, per la gestione di progetti di sviluppo software e di servizi. 

Profili professionali
 

«Le persone sono l’essenza di un’organizzazione, ed il loro coinvolgimento fa si che le risorse di conoscenza e di esperienza siano usate a beneficio dell’organizzazione stessa». È uno dei “Principi della gestione per la qualità” sui quali si basa la norma. 

Le persone, con le loro conoscenze e competenze, sono l’elemento che distingue un’organizzazione rispetto ad un’altra e costituiscono il punto dal quale si origina il miglioramento continuo del SGQ. Miglioramento continuo significa, tra l’altro, mettere le singole persone in grado di individuare i miglioramenti possibili, di promuoverli, di attuarli; e per far questo, esse devono essere istruite a farlo, motivate a farlo ed avere il potere di farlo: tutto il miglioramento passa per le persone.  

Nelle organizzazioni produttrici di software, o che forniscono servizi ICT, le conoscenze e le competenze specifiche sono localizzate nelle persone che ricoprono ruoli chiave nella gestione dei processi tipici di queste organizzazioni (esempio: processo di sviluppo software) e nella gestione di quelli di supporto (esempio: processo di gestione della configurazione). Queste persone, vanno, in ogni caso, inserite in una struttura organizzativa nella quale siano riconoscibili le responsabilità nel raggiungimento degli obiettivi dell’organizzazione.  

Le figure professionali più collegate al tema della qualità e dei SGQ, sono riportate nelle tabelle che seguono. 
In particolare, le tabelle mostrano rispettivamente le figure professionali, oggi riconosciute, presenti nei registri nazionali AICQ-SICEV / SICEP e la loro relazione con le figure professionali EOQ European Organization for Quality e con quelle EUCIP EUropean Certification of Informatics Professionals

	Registro AICQ – SICEV

	Figura professionale
	Descrizione

	Valutatori SGQ 
	Il Quality Auditor è esperto in sistemi di gestione per la qualità e ha le competenze richieste per eseguire le relative verifiche ispettive

	Registro AICQ – SICEP

	Figura professionale
	Descrizione

	Quality System Manager
	Il Quality System Manager deve essere in grado di installare e gestire un Sistema Qualità in aziende di qualsiasi dimensione e complessità, ricoprire il ruolo di Rappresentante della Direzione, condurre verifiche ispettive di processo, prodotto e sistema in azienda e presso i fornitori, ed essere controparte in verifiche ispettive di terza parte. Operando a livello direzionale, deve possedere le professionalità necessarie al ruolo.  

	Quality Professional
	Il Quality Professional deve essere competente in tutte le tecniche proprie dell’Assicurazione Qualità previste nella ISO 9004, inclusa una buona conoscenza dei metodi statistici Inoltre, deve essere in grado di installare e gestire un Sistema Qualità, in particolare in aziende medio-piccole, ricoprire il ruolo di Rappresentante della Direzione, condurre verifiche ispettive di processo, prodotto e sistema in azienda e presso i fornitori.

	Valutatori Interni di Sistema Qualità
	Istituito nel 1997, il Registro è stato pensato per quelle figure che, nell’ambito delle aziende di ogni settore e dimensione, conducono le verifiche ispettive interne. Spesso (es.: in occasione di verifiche di 3° parte) gli Organismi di Certificazione richiedono che la loro qualificazione sia documentata.

	Esperto in Gestione per la Qualità 
	E’ una figura professionale responsabile dello sviluppo, valutazione e mantenimento di un Sistema di Gestione per la Qualità, in particolare per organizzazioni di piccole/medie dimensioni.

	Quality Expert Junior 
	Questo Registro, non previsto nello schema EOQ, è stato istituito da AICQ per dare collocazione a quelle figure che, pur avendo i prerequisiti di istruzione ed addestramento previsti per i “Quality System Manager” o per i “Quality professional”, non hanno ancora maturato l’esperienza lavorativa necessaria.

	Valutatori TQM
 
	AICQ ha predisposto uno schema di qualifica dei TQM Assessor finalizzato a verificare le competenze dei Valutatori e la capacità di condurre verifiche di adeguatezza della modalità di gestione di un’organizzazione mirante a raggiungere l’eccellenza, in riferimento ad un modello di TQM.


	Registro 
	Figure professionali
	Figure professionali EOQ automaticamente riconosciute 
	Schema EUCIP

	AICQ - SICEV
	Valutatori Sistemi di gestione per la Qualità
	Quality auditor
	Information System Auditor

	AICQ - SICEP
	Quality System Manager
	Quality System Manager
	Information System Manager

	
	Quality Professional
	Quality Professional
	Information System Project Manager

	
	Esperto in Gestione della Qualità
	Quality Management Technician 
	

	
	Quality Expert Junior
	
	

	
	Valutatori interni di Sistema Qualità
	
	

	
	Operatore della Qualità
	
	

	Valutatori TQM 
	Valutatori TQM 
	TQM Assessor
	


Stakeholder

Le persone (o gruppi di persone) interessate alle prestazioni e al successo di un’organizzazione, sono molte: 

· In primo luogo i clienti che ricevono il prodotto/servizio e, tramite esso, devono cogliere il valore della prestazione nella sua originalità o nella sua differenziazione rispetto al mercato;  

· Le persone, dipendenti dell’organizzazione, interessate alla propria realizzazione professionale ed al soddisfacimento delle proprie esigenze di sicurezza sociale;

· I fornitori, interessati nel breve a realizzare un profitto commisurato ai rischi e all’entità della fornitura e, nel lungo periodo, ad instaurare un rapporto di partnership con l’organizzazione;

· I vertici aziendali, chiamati a gestire l’organizzazione in modo da assicurarne stabilità e sviluppo;
· La collettività, interessata allo sviluppo e al progresso del territorio in cui opera.
5. specificità
La norma fornisce requisiti di carattere generale applicabili a qualunque organizzazione e a qualunque settore di attività. 

Questo elemento distintivo, sul quale ci siamo già soffermati, è un suo punto di forza ma, allo stesso tempo, non le dà alcuna specificità che la caratterizzi, in termini di applicazione e/o di utilizzo, verso un contesto piuttosto che un altro.

Una “attenta” lettura dei contenuti della norma, fa comprendere come il modello che essa fornisce sia applicabile, anche in collegamento con altri (esempio: ISO 20000, ISO 27001), nello sviluppo di progetti informatici, nello sviluppo e nell’erogazione di servizi ICT, nella gestione, anche contrattuale, dei fornitori; e fa comprendere anche, come questo modello sia integrato in un sistema di gestione aziendale coeso che enfatizza il ruolo e la leadership della direzione aziendale, le risorse umane intese come parte indispensabile per il buon funzionamento del tutto, le necessità di ascolto del cliente, e il  miglioramento continuo dell’efficacia.  

Proprio grazie al suo carattere di genericità, la norma potrebbe essere applicata alle strutture centrali e locali della PA, essendo queste, nel nostro paese, le più grosse concentrazioni, dal punto di vista quantitativo e qualitativo, di organizzazioni che erogano servizi nei quali, talvolta, la componente tecnologica risulta comunque preponderante.     

Applicare questa norma, e non limitarsi ad utilizzarla, ad esempio, per la scelta dei fornitori o per il controllo di progetti informatici affidati all’esterno, consente alla PA erogatrice di un servizio di essere parte attiva in un percorso che coniuga le esigenze del cliente (il cittadino utente del servizio) con la propria capacità di innovazione, la propria creatività e le proprie conoscenze anche tecnologiche.
6. contenuti
La norma UNI EN ISO 9001:2000 fornisce i requisiti di un modello di sistema di gestione aziendale focalizzato sulla qualità. La sua adozione dovrebbe essere frutto di una decisione strategica dell’alta direzione aziendale, basata su un insieme di elementi tra cui:  

· Esigenze ed obiettivi propri dell’azienda;

· Tipo, dimensioni e struttura organizzativa, attività svolte e processi utilizzati;

· Caratteristiche dei prodotti e servizi forniti.

La norma è stata elaborata considerando i “principi di gestione per la qualità” richiamati nella UNI EN ISO 9004:2000 (vedi Evoluzione delle norme sui Sistemi Qualità). 

Secondo questi principi, il tutto va visto come un insieme integrato di processi (approccio per processi) che costituiscono il sistema (approccio sistemico alla gestione) finalizzato a soddisfare le esigenze presenti e future dei clienti (orientamento al cliente) e delle altre parti interessate, ed a superare le loro stesse aspettative.  

Il sistema è guidato dal vertice aziendale (leadership) ed è attuato tramite l’impiego di risorse umane motivate (coinvolgimento del personale). Esso mira al raggiungimento di obiettivi prefissati e continuamente riposizionati per migliorare con continuità (miglioramento continuo), essendo, il miglioramento, un elemento essenziale per mantenere alta, nel tempo, la “soddisfazione del cliente”.  

Obiettivi e risultati sono misurati con sistematicità per avere la misura reale del miglioramento e una base per prendere decisioni concrete (decisioni basate sui fatti). 

I fornitori sono una “estensione” dei processi del sistema aziendale e della sua capacità progettuale e realizzativa. La qualità delle forniture, e dei processi stessi dei fornitori (si pensi, ad esempio, a processi in “outsourcing), è fondamentale per la qualità dei prodotti e dei servizi forniti al cliente. In quest’ottica i fornitori sono dei partner con un “proprio sistema” integrato nel “sistema dell’organizzazione” e con piena condivisione dei successi e degli insuccessi (rapporto di reciproco beneficio con i fornitori).

Organizzazione dei contenuti della norma 

La norma è organizzata secondo i seguenti capitoli:
· Capitolo 0 - Introduzione

· Capitolo 1 - Scopo e campo di applicazione

· Capitolo 2 - Riferimenti normativi

· Capitolo 3 - Termini e definizioni

· Capitolo 4 - Sistema di gestione per la qualità

· Capitolo 5 - Responsabilità della direzione

· Capitolo 6 - Gestione delle risorse

· Capitolo 7 - Realizzazione del prodotto

· Capitolo 8 - Misurazioni, analisi e miglioramento 

I capitoli da 0 a 3 contengono informazioni di carattere generale; quelli dal 4° all’8° specificano i requisiti di un sistema di gestione per la qualità.

Di seguito si fornisce una sintesi dei requisiti richiesti dalla norma ed uno schema dei processi richiamati. 
Requisiti del sistema di gestione per la qualità [rif.to: UNI EN ISO 9001:2000 Cap. 4]

Requisiti generali

La norma chiede che il SGQ sia conforme ai requisiti che essa descrive, e sia documentato, attuato e progressivamente aggiornato e migliorato. L’attuazione implica che l’organizzazione:
· Individui i processi gestionali e tecnici che svolge, insieme alle loro sequenze ed  interazioni; 

· Definisca criteri operativi e di controllo efficaci, e disponga, a tale fine, di risorse e di informazioni adeguate; 

· Controlli ed analizzi l’andamento dei processi, e adotti le azioni opportune per il loro progressivo miglioramento.  

Per i processi affidati all’esterno (“outsourcing”), l’organizzazione dovrà individuare le modalità con cui mantenerne il controllo. 
Requisiti relativi alla documentazione

La documentazione del SGQ
 deve comprendere: 

· I documenti che evidenziano la “Politica per la Qualità” e gli “Obiettivi per la Qualità” dell’organizzazione.
· Il “Manuale della qualità”, che descrive il SGQ dell’organizzazione. Nel Manuale, l’organizzazione dovrà specificare il campo d’applicazione del proprio SGQ e, fornendone giustificazione, i requisiti che ritiene “non applicabili” alla propria realtà aziendale. Dovrà, inoltre, specificare le procedure adottate, descrivere i processi seguiti e loro interazioni, descrivere la propria struttura organizzativa insieme alle responsabilità e autorità relative. 

· Le procedure documentate richieste dalla norma:

· Gestione della documentazione;
· Gestione delle registrazioni di qualità;
· Gestione dei prodotti non conformi;
· Verifiche Ispettive Interne;
· Gestione delle azioni correttive;
· Gestione delle azioni preventive.
· Le registrazioni richieste dalla norma
:
· Riesami effettuati dalla direzione; 

· Grado d’istruzione, addestramento, abilità e esperienza del personale;
· Evidenza che i processi realizzativi ed i prodotti risultanti soddisfano i requisiti; 

· Elementi d’ingresso alla progettazione e allo sviluppo riguardanti i requisiti dei prodotti; 

· Risultati dei riesami, delle verifiche, delle validazioni della progettazione e dello sviluppo e delle eventuali azioni necessarie; 

· Risultati delle modifiche della progettazione e dello sviluppo e delle eventuali azioni necessarie (incluse le modifiche effettuate dopo il rilascio del prodotto software); 

· Risultati delle valutazioni dei fornitori e di tutte le azioni necessarie scaturite da esse; 

· Risultati della validazione dei processi;
· Identificazione univoca del prodotto ai fini della rintracciabilità (nel caso dei prodotti software è costituita generalmente dalle registrazioni relative alla gestione della configurazione);
· Proprietà del Cliente;
· Risultati delle verifiche della strumentazione. Nel caso del software questo aspetto riguarda la gestione della configurazione degli ambienti di prova;
· Risultati delle Verifiche Ispettive Interne;
· Conformità dei prodotti ai criteri di accettazione e indicazione delle autorizzazioni al rilascio;
· Prodotti non conformi: non conformità e azioni intraprese, incluse le concessioni ottenute; 

· Risultati delle azioni correttive e preventive attuate.
· Tutta la documentazione che l’organizzazione (in ragione delle sue dimensioni, della sua tipologia, della complessità dei processi utilizzati e delle loro interazioni, della competenza del proprio personale) ritiene necessaria per gestire in modo controllato le proprie attività.  

La documentazione deve essere gestita tramite una procedura documentata che stabilisca le modalità necessarie per:

· Approvare, riesaminare, aggiornare i documenti di origine interna (cioè prodotti all’interno dell’organizzazione);

· Identificare e tener sotto controllo lo stato di revisione dei documenti (anche se superati e/o di origine esterna);

· Assicurare la disponibilità di documenti aggiornati sul luogo di lavoro e prevenire l’uso involontario di documenti superati.

Le registrazioni vanno gestite in accordo con un’apposita procedura documentata che definisca le modalità da seguire per: identificarle, mantenerle leggibili nel tempo, proteggerle, conservarle, archiviarle, renderle facilmente rintracciabili. La procedura dovrà anche stabilire la durata della conservazione e la destinazione finale. 
Requisiti relativi alla responsabilità della direzione [rif.to: UNI EN ISO 9001:2000 Cap. 5]

L'alta direzione deve dare evidenza del proprio impegno nello sviluppo e nell’attuazione del SGQ, e nel continuo miglioramento della sua efficacia. Le azioni che deve mettere in atto, a tale scopo, sono: 

· Comunicare all’organizzazione l’importanza di ottemperare ai requisiti del cliente ed a quelli cogenti applicabili. In particolare, deve assicurare che i requisiti del cliente siano definiti e soddisfatti al fine di accrescerne la soddisfazione; 

· Stabilire la “Politica per la Qualità” e assicurare che essa: a) sia appropriata alle finalità della organizzazione; b) richiami l’impegno a rispettare i requisiti ed a migliorare l’efficacia del SGQ; c) preveda un quadro strutturale per definire e riesaminare gli obiettivi per la qualità; d) venga diffusa all’interno dell’organizzazione e sia compresa dal personale; e) venga riesaminata per accertarne la continua idoneità;

· Assicurare che, per tutte le funzioni aziendali coinvolte ed agli opportuni livelli organizzativi, siano individuati obiettivi per la qualità (inclusi quelli relativi ai prodotti e/o servizi) misurabili e coerenti con quanto stabilito dalla politica. L’alta direzione, deve anche assicurare: a) che la pianificazione del SGQ sia condotta in modo da soddisfarne i requisiti generali (vedi Requisiti del sistema di gestione per la qualità) e conseguire gli obiettivi per la qualità stabiliti; b) che l’integrità del SGQ sia conservata anche in occasione di suoi cambiamenti;

· Definire e rendere note le responsabilità e le autorità all’interno dell’organizzazione;

· Attribuire ad un componente della struttura direttiva la responsabilità e l’autorità per: a) assicurare l’attuazione e l’aggiornamento dei processi attinenti al SGQ; b) informare la direzione sull’andamento del SGQ e sulle esigenze di miglioramento; c) promuovere nel personale la consapevolezza dei requisiti del cliente. 

A questo “rappresentante della direzione" possono essere affidate anche altre responsabilità, tra le quali la gestione dei rapporti con l’esterno su tematiche riguardanti la qualità e il SGQ;

· Attivare, all’interno dell’organizzazione, forme adeguate di comunicazione riguardanti anche il SGQ e la sua efficacia; 
· Riesaminare, a scadenze prestabilite, il SGQ (ivi compresa la politica e gli obiettivi per la qualità) allo scopo di accertarne l’adeguatezza, valutare la necessità di modifiche, individuare opportunità di miglioramento. 

Requisiti relativi alla gestione della risorse [rif.to: UNI EN ISO 9001:2000 Cap. 6]

L’organizzazione dovrà individuare e rendere disponibili le risorse (umane e infrastrutturali) necessarie ad accrescere la soddisfazione del cliente e ad attuare il SGQ migliorandone, con continuità, l’efficacia. 

Per quanto riguarda le risorse umane, la norma richiede che le persone la cui attività influenza la qualità del prodotto devono essere competenti, vale a dire adeguatamente istruite, addestrate, abili ed esperte. A tale fine, è compito dell’organizzazione: 

· Definire le competenze necessarie;

· Fornire alle persone opportune forme d’addestramento e valutarne l’efficacia; 

· Rendere le persone consapevoli della rilevanza ed importanza delle proprie attività e di come esse contribuiscono al raggiungimento degli obiettivi stabiliti.

Edifici, spazi di lavoro attrezzati, apparecchiature ed attrezzature, software, servizi di supporto (quali trasporti, comunicazioni) sono esempi di infrastrutture che, ove del caso, l’organizzazione deve individuare, mettere a disposizione e manutenere, al fine di assicurare la conformità dei prodotti e/o servizi ai relativi requisiti.

Nel settore ICT, la gestione delle infrastrutture riguarda principalmente la predisposizione, la gestione ed il controllo delle infrastrutture informatiche:

· Acquisizione, predisposizione e gestione dei posti di lavoro;

· Acquisizione, predisposizione, gestione e controllo HW/SW (centrale, distribuito, periferico, individuale), reti, ecc. 

· Gestione della proprietà delle infrastrutture e delle licenze.
L’organizzazione deve, infine, porre particolare cura a che l’ambiente di lavoro sia in grado di assicurare l'ottemperanza dei prodotti e/o servizi forniti ai relativi requisiti.
Requisiti relativi alla realizzazione del prodotto [rif.to: UNI EN ISO 9001:2000 Cap. 7] 

In questa parte, la norma affronta le seguenti tematiche: 

· Pianificazione della realizzazione del prodotto;

· Processi relativi al cliente;

· Progettazione e sviluppo;

· Approvvigionamento;

· Produzione ed erogazione di servizi;

· Tenuta sotto controllo dei dispositivi di monitoraggio e misurazione.

Pianificazione della realizzazione del prodotto

La norma richiede che la pianificazione sia coerente con i requisiti degli altri processi del SGQ, e che l’organizzazione, nell’attuarla,  definisca:

· Gli obiettivi per la qualità ed i requisiti relativi al prodotto;

· I processi da utilizzare (e, se necessario, li pianifichi e li sviluppi), e la documentazione;

· Le risorse necessarie;

· Le attività di verifica, ispezione, validazione e le prove specifiche da effettuare insieme ai relativi criteri di accettazione;

· Le registrazioni necessarie a fornire evidenza che i processi realizzativi ed i prodotti risultanti soddisfino i requisiti. 

Si noti che il documento che specifica i processi del SGQ, ivi compresi i processi per la realizzazione dei prodotti e le risorse necessarie per uno specifico prodotto, progetto (commessa) o contratto può essere denominato “Piano della Qualità”.  

Processi relativi al cliente

Determinazione dei requisiti relativi al prodotto. L’organizzazione è tenuta ad individuare i requisiti specificati dal cliente (consegna ed assistenza post vendita incluse), quelli implicitamente necessari (anche se non precisati dal cliente), quelli cogenti e quelli stabiliti dalla stessa organizzazione.

Riesame dei requisiti relativi al prodotto. Prima di impegnarsi a fornire un prodotto/servizio al cliente (esempio: prima dell’emissione dell’offerta, dell’accettazione del contratto o dell’ordine, dell’accettazione di modifiche), l’organizzazione deve riesaminarne i requisiti. Il riesame ha lo scopo di assicurare che: 

· I requisiti siano definiti e che siano state risolte eventuali divergenze tra i requisiti espressi e quelli riflessi in un contratto o ordine;

· L’organizzazione abbia le capacità necessarie per soddisfarli.

Dovrà essere cura dell’organizzazione: 

· Confermare, prima della loro accettazione, gli eventuali requisiti non precisati dal cliente; 

· Informare tutte le persone interessate sulle eventuali modifiche ai requisiti e riportare queste ultime sulla documentazione coinvolta.

Comunicazione con il cliente. L’organizzazione dovrà attivare efficaci canali di comunicazione con il cliente per scambiare informazioni sul prodotto e/o servizio, gestire i rapporti contrattuali e ricevere segnalazioni di ritorno (ivi inclusi i reclami). 

Progettazione e sviluppo 

Pianificazione della progettazione e dello sviluppo. L’organizzazione deve mantenere sotto controllo le attività di progettazione e sviluppo del prodotto e/o servizio, mediante una pianificazione che: a) individui le fasi in cui si articolano tali attività; b) stabilisca per ciascuna di esse le opportune attività di riesame, verifica e validazione; c) individui le responsabilità ed autorità connesse. 

La pianificazione và opportunamente aggiornata in rapporto allo sviluppo delle attività. Vanno inoltre definite e coordinate le interfacce tra i diversi gruppi di lavoro coinvolti, al fine di chiarire le responsabilità e facilitare un efficace scambio di informazioni.

Elementi in ingresso alla progettazione e allo sviluppo. Vanno individuati e riesaminati per adeguatezza gli elementi di ingresso che stanno alla base della progettazione e sviluppo, ivi inclusi i requisiti funzionali, quelli cogenti o comunque essenziali per la attività nonché, ove disponibili, le informazioni derivanti da precedenti esperienze simili. I requisiti ambigui o incompleti vanno chiariti; quelli in conflitto, vanno risolti.  

Elementi in uscita dalla progettazione e dallo sviluppo. I risultati dell’attività di progettazione e sviluppo, che vanno approvati prima del loro rilascio, devono essere forniti in modo da consentirne il riscontro con gli elementi di ingresso. Questi risultati, devono:

· Soddisfare i requisiti in ingresso alla progettazione e sviluppo;

· Supportare le fasi di approvvigionamento, produzione e/o erogazione di servizi;

· Richiamare i criteri di accettazione per i prodotti; 

· Precisare le carat​te​ri​sti​che importanti per i prodotti ai fini di un loro sicuro ed adeguato utilizzo. 

Riesame della progettazione e sviluppo. In fasi opportune, e in accordo con quanto pianificato, vanno effettuati sistematici riesami della progettazione e sviluppo per: a) valutare se i relativi risultati sono in grado di soddisfare i requisiti; b) individuare eventuali problemi e proporre le azioni necessarie per la loro soluzione. 

A questi riesami devono partecipare i rappresentanti delle funzioni coinvolte nelle attività oggetto del riesame stesso. 

Verifica della progettazione e sviluppo. In accordo con quanto pianificato, l’organizzazione deve verificare la compatibilità dei risultati della progettazione e sviluppo con i relativi requisiti in ingresso. 

Validazione della progettazione e sviluppo. In accordo con quanto pianificato, l’organizzazione deve effettuare la validazione della progettazione e sviluppo per confermare che i prodotti e/o servizi, così come progettati, rispondono alle esigenze operative specificate o alla utilizzazione prevista. La validazione, ove possibile, va completata prima dell’utilizzazione dei prodotti e/o servizi. 

Tenuta sotto controllo delle modifiche della progettazione e dello sviluppo. Le modifiche della progettazione e dello sviluppo, devono essere identificate, registrate, tenute sotto controllo, verificate e validate (per quanto opportuno), ed approvate prima della loro adozione. 

Il riesame delle modifiche deve comprendere la valutazione degli effetti che queste hanno sia per le fasi realizzative sia in relazione a prodotti già forniti. 

Approvvigionamento

L’organizzazione deve assicurare che i prodotti e/o servizi approvvigionati siano conformi ai relativi requisiti. Il tipo e l’estensione dei controlli (sul fornitore e sui prodotti acquistati) vanno rapportati alle potenziali ricadute di tali prodotti e/o servizi sui processi produttivi o sul prodotto finale.

L’organizzazione deve valutare e selezionare i fornitori in base alla loro capacità di fornire prodotti conformi ai requisiti dell’organizzazione stessa; a tale fine, devono essere stabiliti i criteri per la selezione, valutazione e rivalutazione dei fornitori. 

Informazioni per l’approvvigionamento. Le informazioni per l’approvvigionamento devono descrivere i prodotti da acquistare e, ove opportuno, devono precisare i requisiti necessari per: a) l’approvazione del prodotto, delle procedure, dei processi e delle apparecchiature; b) la qualificazione del personale.

L’organizzazione deve assicurare l’adeguatezza dei requisiti specificati prima di comunicarli al fornitore. 

Verifica dei prodotti approvvigionati. L’organizzazione deve individuare e svolgere le attività necessarie per verificare che i prodotti e/o servizi approvvigionati ottemperino ai requisiti specificati.  

Se l’organizzazione, o il suo cliente, intende effettuare verifiche presso il fornitore, le informazioni per l’approvvigionamento devono includere le modalità con le quali tali verifiche saranno condotte.

Produzione ed erogazione di servizi 

Tenuta sotto controllo delle attività di produzione e di erogazione di servizi. L’organizzazione deve pianificare l’attività di produzione ed erogazione di servizi e svolgerla in modo controllato. A tale scopo, e per quanto applicabile, deve: 

· Assicurare la disponibilità di informazioni che descrivano le caratteristiche del prodotto e/o servizio;

· Assicurare la disponibilità delle necessarie istruzioni operative; 

· Rendere disponibili, manutenere ed utilizzare idonee apparecchiature produttive nonché i dispositivi di monitoraggio e misurazione; 

· Effettuare monitoraggi e misurazioni; 

· Svolgere attività per il rilascio e la consegna dei prodotti e/o servizi e per la successiva assistenza.

Validazione dei processi di produzione e di erogazione di servizi. Tutti i processi produttivi e di erogazione di servizi, i cui risultati finali non siano verificabili tramite successive attività di misurazione o monitoraggio, o le cui carenze possano evidenziarsi solo quando il prodotto e/o servizio viene utilizzato o erogato, devono essere preventivamente validati dall’organizzazione per dimostrare la loro capacità di conseguire i risultati attesi. Per questi processi, l’organizzazione deve dare indicazioni (ove applicabili) su:

· Criteri per la valutazione e l’approvazione dei processi; 

· Criteri per l’approvazione di apparecchiature e per la qualificazione del personale addetto;  

· Utilizzo di metodologie e di procedure prestabilite; 

· Registrazioni da produrre;

· Rivalidazione.

Identificazione e rintracciabilità. L’organizzazione deve identificare adeguatamente i prodotti e/o servizi lungo le loro fasi di realizzazione e/o erogazione. Analogamente deve identificare lo stato d’avanzamento dei prodotti in relazione alle previste attività di monitoraggio / misurazione. 

Nel caso la rintracciabilità sia un requisito, l’organizzazione dovrà tenere sotto controllo e documentare l’identificazione univoca del prodotto
 

Proprietà dei clienti. L’organizzazione deve identificare, verificare, proteggere ed aver cura delle proprietà del cliente (in quest’ambito rientra anche la proprietà intellettuale) quando queste sono utilizzate o incorporate nelle forniture o sono comunque sotto il suo controllo.  

Ogni situazione relativa a tali proprietà e che riguardi la perdita, l’inadeguatezza all’uso, il danneggiamento, deve essere registrata e segnalata al cliente. 

Conservazione dei prodotti. La conformità dei prodotti e/o servizi ai requisiti del cliente deve essere mantenuta lungo tutto l’arco della loro produzione e/o erogazione, sino alla consegna compresa. La conservazione dei prodotti (e dei relativi componenti) implica che essi vengano identificati, movimentati, imballati, immagazzinati e protetti.

Tenuta sotto controllo dei dispositivi di monitoraggio e di misurazione

L’organizzazione deve individuare le attività di monitoraggio e misurazione da svolgere, nonché i dispositivi necessari, per fornire evidenza della conformità dei prodotti e/o servizi ai requisiti stabiliti. Deve, anche, attuare opportuni processi per assicurarsi che l’utilizzo dei dispositivi sia coerente con i loro requisiti.   

Le apparecchiature, il cui stato di taratura deve essere conosciuto, vanno anche regolate, secondo necessità, e protette da aggiustaggi non voluti e da danneggiamenti sia in fase d’utilizzo che di conservazione, manutenzione e movimentazione. I risultati delle tarature e delle verifiche vanno documentati e conservati e, qualora talune apparecchiature risultassero non regolari, va verificata e registrata la validità o meno dei risultati di precedenti loro misurazioni. Se del caso, vanno prese le opportune azioni correttive per le apparecchiature stesse e per i prodotti coinvolti.

Qualora le misurazioni ed i monitoraggi vengano effettuati con l’ausilio di un software, prima della sua utilizzazione è necessario verificarne l’adeguatezza per la specifica applicazione e, ove opportuno, riverificarla. 

Requisiti relativi alle misurazioni, analisi e miglioramento [rif.to: UNI EN ISO 9001:2000 Cap. 8]

Vanno pianificati ed attuati i processi di monitoraggio, misurazione, analisi e miglioramento, necessari per: a) dimostrare la conformità dei prodotti/servizi ai requisiti richiesti; dimostrare la conformità del SGQ e migliorarne con continuità l’efficacia. Vanno anche individuate adeguate metodologie d’analisi (incluse le tecniche statistiche) e la loro estensione applicativa.

Monitoraggi e misurazioni 

I monitoraggi e le misurazioni riguardano i seguenti aspetti:

· Soddisfazione del cliente. Devono essere monitorate le informazioni sulla percezione che il cliente ha del grado di rispondenza del prodotto e/o servizio ai suoi requisiti e vanno stabilite le metodologie per acquisire ed utilizzare tali informazioni. Questo monitoraggio costituisce una delle misure delle prestazioni del SGQ.

· Verifiche ispettive interne. Ad intervalli prestabiliti e tramite verifiche ispettive interne, và verificato se il SGQ attuato è conforme rispetto a quanto pianificato, ai requisiti della norma ed a quelli del SGQ stabilito dall’organizzazione. Và anche verificato se il sistema è attuato con efficacia ed è mantenuto aggiornato. 

A tale fine, và predisposto un programma delle verifiche e vanno definiti criteri, estensione, frequenze e modalità operative delle stesse. Il programma deve essere formulato in base allo stato e all’importanza delle attività e/o delle aree oggetto della verifica ed a quanto emerso da precedenti verifiche. Và assicurata, sia nella scelta dei valutatori che nella conduzione delle attività, l’obiettività e l’imparzialità delle verifiche. I valutatori non possono verificare il proprio lavoro. 

Un’apposita procedura documentata deve precisare le responsabilità, i requisiti per chi pianifica e conduce le verifiche, le modalità di registrazione e segnalazione dei risultati.
· Processi. I processi del SGQ devono essere monitorati e, se del caso, misurati per confermare la loro capacità di soddisfare le finalità prestabilite. Vanno presi adeguati provvedimenti correttivi, nel caso in cui i processi non siano in grado di assicurare la conformità dei prodotti e/o servizi.

· Prodotti. Le caratteristiche dei prodotti e/o servizi devono essere misurate e monitorate, in fasi pianificate della loro produzione o erogazione,  per accertare il soddisfacimento dei requisiti. La conformità ai criteri d’accettazione deve restare documentata. 
A meno di formale autorizzazione i prodotti e/o servizi non devono essere svincolati e/o erogati sino al positivo completamento delle relative attività.

Tenuta sotto controllo dei prodotti non conformi

I prodotti non conformi devono essere individuati e tenuti sotto controllo al fine di evitarne la consegna o l’involontario utilizzo.

Una procedura documentata deve precisare le modalità, le responsabilità e l’autorità per esaminare e risolvere le non conformità. La risoluzione può comportare l’adozione di misure idonee ad eliminare le non conformità, l’adozione di azioni per evitarne l’utilizzazione, o il rilascio del prodotto non conforme
. La conformità dei prodotti e/o servizi, va riverificata dopo gli interventi correttivi. 
Se una non conformità viene riscontrata quando il prodotto è già stato consegnato, devono essere adottate azioni opportune che considerino anche le conseguenze potenziali o reali di esse.  

Analisi dei dati

Devono essere stabiliti, raccolti ed analizzati quei dati che permettono di valutare l’adeguatezza e l’efficacia del SGQ nonché di individuare la possibilità di migliorare con continuità tale efficacia. Questi dati includono anche quelli derivanti da attività di misura e monitoraggio.

L’analisi dei dati deve fornire informazioni sulla soddisfazione dei clienti, sulla conformità dei prodotti ai requisiti, sulle caratteristiche e sull’andamento dei processi, prodotti e/o servizi (incluse le opportunità per azioni preventive), nonché sui fornitori.

Miglioramento

L’organizzazione deve migliorare con continuità l’efficacia del SGQ utilizzando la politica e gli obiettivi per la qualità, i risultati delle verifiche ispettive, l’analisi dei dati, i riesami della direzione, le azioni preventive e correttive attuate. 
Le azioni correttive (il cui fine è eliminare le cause di non conformità riscontrate ed evitare il loro ripetersi) e le azioni preventive (il cui fine è eliminare le cause di potenziali non conformità ed evitare che queste possano verificarsi) devono essere rapportate agli effetti, rispettivamente, delle non conformità riscontrate e dei problemi potenziali e devono essere gestite tramite un’apposita procedura documentata. 
Processi  

Per la UNI EN ISO 9001:2000, è compito dell’organizzazione identificare i processi necessari per il SGQ e le loro modalità applicative nell’ambito dell’intera struttura. 

È anche compito dell’organizzazione stabilirne la sequenza e le interazioni, così come i criteri da seguire per assicurarne l’efficace funzionamento e controllo. 

La norma, quindi, non specifica i processi dei quali l’organizzazione deve dotarsi e non suggerisce alcuna modalità per classificarli e descriverli. Lascia questo compito all’organizzazione stessa che, sulla base della: 

· Sua dimensione e del suo tipo di attività;

· Complessità delle operazioni che svolge e delle loro interazioni;

· Competenza del personale. 

dovrà identificare, sviluppare e gestire coerentemente con i requisiti della norma, i processi che ritiene necessari per assicurare il soddisfacimento dei requisiti del cliente e delle parti interessate. 

L’identificazione, la gestione sistematica dei processi adottati e le loro interazioni, sono sintetizzati con l’espressione “approccio per processi”. 
Il modello rappresentato dalla Figura 1, illustra il SGQ basato sui processi ed evidenzia il ruolo significativo giocato dalle parti interessate. 
Figura 1 - Modello di sistema di gestione per la qualità
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Il modello non riporta informazioni di dettaglio. Esso sviluppa il noto circolo virtuoso del “Plan – Do – Check – Act” ed ha il vantaggio di coprire tutti i requisiti della norma e di rendere visibili i collegamenti e le interazioni (vedi anche Figura 2) tra i processi che la norma stessa richiama nei capitoli dal 4 all’8.  

· Processi per la gestione del SGQ;

· Processi direzionali e di governo;

· Processi di  monitoraggio/miglioramento;

· Processi di gestione delle risorse e delle competenze; 
· Processi di “delivery” del prodotto/servizio; 
· Processi di supporto al delivery;
· Processi di gestione infrastrutture. 
Figura 2 - ISO 9001 Interazione tra processi
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Quanto espresso dalla Figura 1, è riportato, sotto altra forma, nella tabella che segue. 
Essa ha il pregio di “collegare” i singoli aspetti trattati dalla norma con i processi, le macro-attività e gli output relativi che li caratterizzano
. 
	Fasi
	Processi
	Macro - attività
	Output

	Responsabilità della direzione
	Processi relativi al SGQ
Processi direzionali e di governo
	· Pianificazione, sviluppo e realizzazione SGQ

· Definizione “Politica per la qualità” e obiettivi per la qualità misurabili 

· Definizione di ruoli, responsabilità e autorità

· Attivazione di processi comunicativi riguardanti il SGQ, gli obiettivi e i risultati conseguiti

· Riesami del SGQ e attuazione delle azioni conseguenti
	· Documenti del SGQ (Manuale, procedure, processi,…)

· Ruoli, responsabilità e autorità nell’ambito dell’organizzazione

· Riesami direzionali 

	Gestione delle risorse
	Processi relativi alla gestione delle risorse umane e materiali
	· Individuazione competenze necessarie per l’organizzazione 

· Gestione addestramento e valutazione dell’efficacia

· Attivazione di processi comunicativi miranti a rendere consapevole il personale della importanza della propria attività e di come questa contribuisce al raggiungimento degli obiettivi per la qualità

· Definizione, predisposizione e mantenimento delle infrastrutture atte ad assicurare il soddisfacimento dei requisiti
	· “Skill Inventory” 

· Piani di addestramento 

· Grado d’istruzione, addestramento, abilità ed esperienza delle  persone

· Informazioni relative alla gestione degli assett

	Realizzazione del prodotto
	Processi relativi alla  realizzazione del prodotto / servizio e

al suo delivery
	· Pianificazione della realizzazione

· Gestione dei requisiti

· Pianificazione della progettazione e dello sviluppo

· Progettazione e sviluppo

· Gestione approvvigionamento

· Gestione configurazione

· Realizzazione del prodotto / servizio
	· Evidenze che i processi realizzativi ed i prodotti risultanti soddisfano i requisiti

· Risultati dei riesami dei requisiti e delle azioni conseguenti 

· Piani di progetto e stati di avanzamento

· Output della progettazione

· Risultati dei riesami, delle verifiche e delle validazioni della progettazione e dello sviluppo

· Evidenze delle modifiche alla progettazione e sviluppo

· Valutazioni preventive e finali sui fornitori

· Capitolati e documenti di acquisto

· Evidenze della validazione dei processi produttivi

· 

	Misurazione, analisi, miglioramento
	Processi di monitoraggio, misurazione, analisi e miglioramento
	· Individuazione metodologia  per misurazione “customer satisfaction”

· Misurazione “customer satisfaction”

· Esecuzione “Verifiche ispettive interne” e gestione risultati

· Monitoraggio e misurazioni processi del SGQ

· Monitoraggio e misurazione  prodotti/servizi 

· Individuazione, raccolta ed analisi delle informazioni e dei dati relativi alla adeguatezza ed efficacia del SGQ

· Miglioramento continuo

· Attuazione azioni correttive e preventive
	· Risultati delle misurazioni di “customer satisfaction” 

· Piano delle verifiche ispettive interne

· Risultati delle verifiche ispettive interne 

· Risultati del monitoraggio e misurazione dei processi e dei prodotti/servizi

· Risultati del monitoraggio e misurazione degli obiettivi aziendali 

· Risultati delle azioni correttive e preventive effettuate


7. modalità di applicazione
È bene, innanzitutto, evidenziare alcuni aspetti chiave per una corretta applicazione della norma. Questi aspetti riguardano:

· Le persone. La norma è imperniata sull’approccio per processi. Questo modo di gestire le attività influisce fortemente sul modo di lavorare delle persone. Il successo o l’insuccesso di un’organizzazione è legato all’impegno di tutte le persone, alla consapevolezza di ognuna di esse del proprio ruolo, alle loro capacità tecniche e professionali; all’attitudine nel lavorare insieme condividendo obiettivi e risultati;

· Le relazioni con i fornitori. Il cliente riceve non soltanto il “frutto” delle attività svolte dall’organizzazione al suo interno, ma anche la qualità dei prodotti e dei servizi acquistati all’esterno;

· Il “come applicarla”. Un errore ricorrente nell’applicare la norma consiste nell’aggiungere i requisiti richiesti da essa, a ciò che normalmente si fa. La conseguenza di quest’approccio è che accanto alle attività produttive, si avviano, in maniera parallela, quelle attività che servono unicamente a “mantenere in vita” un SGQ (e la sua certificazione, per le organizzazioni certificate). L’approccio corretto sarebbe riesaminare, nell’ottica dei principi, dei valori e dei requisiti della qualità espressi dalla norma, quanto già viene svolto così da avere un unico sistema di gestione aziendale focalizzato sulla qualità. 

Per il suo carattere di genericità (requisiti applicabili a qualunque tipo di organizzazione indipendentemente dai prodotti/servizi forniti), la norma può essere applicata e/o utilizzata in vari contesti. In particolare, può essere utilizzata da qualunque organizzazione che fornisca al mercato (o ad un cliente, sulla base di un contratto) prodotti software e servizi ICT. I motivi che stanno alla base di una tale scelta, da parte dell’organizzazione, risiedono negli obiettivi stessi che la norma si pone e nei vantaggi competitivi conseguenti all’avere un SGQ conforme alla norma.  

Per quanto riguarda la Pubblica Amministrazione (PA), la norma: 
a) può essere applicata ed utilizzata da una specifica area della PA, che eroga servizi al cittadino;

b) può essere utilizzata come modello per governare, relativamente alle forniture di un prodotto software e/o di un servizio ICT, il ciclo di:

· Acquisizione;

· Gestione progetti;

· Erogazione servizio.

Alcune considerazioni sul primo punto. 

L’adozione della norma da parte di una struttura PA che eroga un servizio, fornisce ad essa gli strumenti culturali, organizzativi e metodologici necessari per “approcciare” il servizio stesso considerando la crescente domanda di qualità che viene dai cittadini / utenti (soddisfazione del cliente), e pensando al continuo miglioramento (efficacia / efficienza) dei propri modi di operare. A questo contesto, non è estranea l’innovazione tecnologica, dal momento che l’IT è, ormai, una componente essenziale in gran parte dei servizi offerti. 

Naturalmente non è semplice costruire un SGQ conforme alla norma. È un’iniziativa di miglioramento da gestire con un approccio progettuale che individui il punto di partenza (baseline), stabilisca le risorse umane e materiali necessarie, e consideri i possibili inibitori del progetto, tra i quali la non diffusa abitudine a lavorare per progetti e per obiettivi. Il tutto, va valutato in termini di costi e di ritorni (anche economici) e condiviso tra tutte le parti interessate. 

Per quanto riguarda l’utilizzo della norma, da parte della PA, come modello di governo di forniture ICT, va considerato che, essendo la norma “generica” è opportuno seguire alcune indicazioni riguardanti i seguenti aspetti: 
· Manuale della Qualità. La norma richiede che in questo documento sia esplicitamente indicato l’ambito di applicazione del SGQ e siano elencati, e giustificati, i requisiti ritenuti, dall’azienda fornitrice, “non applicabili” alla propria realtà aziendale. 

L’analisi del Manuale della Qualità del fornitore, da parte della PA richiedente il servizio, le consente, pertanto, di verificare che: 

· Il tipo di fornitura richiesto rientri nell’ambito del SGQ implementato
;

· Le esclusioni, cioè i requisiti della norma che il fornitore considera non applicabili, siano compatibili con la tipologia e le caratteristiche del prodotto/servizio richiesto.  

L’analisi del Manuale della Qualità, per gli scopi suddetti, dovrebbe far parte della fase di selezione dei fornitori.  
· Piano della Qualità. Il “Piano della Qualità” è il documento che, per uno specifico progetto, prodotto, processo o contratto, specifica quali procedure, e le risorse associate, devono essere utilizzate e da chi e quando
. 

Essendo il SGQ implementato dal fornitore, indipendente dal prodotto/servizio richiesto e preesistente alla richiesta stessa, è necessario che la PA chieda al fornitore di predisporre, come parte integrante dell’offerta, e considerando le specificità del contratto da stipulare, un “piano della qualità”
 (vedi anche: CNIPA, Esempi di applicazione i Quaderni Manuale 5, febbraio 2007) che, 
· Colleghi i requisiti specifici dei servizi contrattualmente richiesti, con le procedure definite nel SGQ del fornitore;

· Definisca l’organizzazione e le metodologie adottate per raggiungere gli obiettivi tecnici e qualitativi definiti contrattualmente;

· Definisca l’organizzazione e le metodologie adottate per le attività d’interfaccia con il committente (PA); 

· Dettagli le metodologie operative attuate, facendo riferimento a procedure del SGQ (e, quindi, descritte o richiamate nel “Manuale della Qualità”) o a procedure sviluppate ad hoc per lo specifico contratto e, in questo caso, allegate al piano. In particolare definisca le procedure e gli strumenti utilizzati per la gestione della configurazione;

· Indichi il tipo e l’estensione delle verifiche che saranno condotte nel corso del ciclo di vita del contratto, ivi comprese le “verifiche ispettive di seconda parte”. Le “verifiche di seconda parte” hanno lo scopo di controllare l’applicazione dei requisiti della norma allo specifico contratto, e di verificare il rispetto di tutti i requisiti contrattuali (ivi compresi quelli riguardanti aspetti non trattati dalla norma stessa), nonché l'effettiva applicazione ed utilizzo del SGQ nell’attuazione del contratto.

· Garantisca il corretto e razionale evolversi delle attività previste nel contratto, nonché la trasparenza e la tracciabilità di tutte le azioni attuate dalle parti interessate (tra queste: il fornitore stesso, il committente, l’eventuale organismo di ispezione accreditato dalla PA);

· Indichi:

· Gli obiettivi di qualità;

· Le metriche adottate per la misura della qualità fornita a fronte di quella attesa;

· I controlli da svolgere internamente per assicurare la qualità della fornitura e i relativi piani di verifica; 

· Le responsabilità connesse alla gestione delle non conformità e delle configurazioni;

· I metodi, gli strumenti, le risorse e le competenze previste per assicurare la qualità della fornitura in corso d’opera.  

Il “piano della qualità” potrebbe essere predisposto dal fornitore sulla base delle prescrizioni della norma UNI ISO 10005:1996 Gestione per la qualità - Guida per i piani della qualità. In ogni caso, esso và preparato in fase d’offerta e, così come richiesto dalla UNI EN ISO 9001, và rivisto a valle dell’aggiudicazione e della firma del contratto, allo scopo di riflettervi le eventuali variazioni intervenute nel corso del procedimento di gara.

Il piano dovrà essere esplicitamente approvato dal committente (PA) prima dell’inizio delle attività in esso richiamate.

Per concludere, alcune considerazioni su tempi, costi e impatti organizzativi, connessi con l’applicazione della norma.  

Su tempi e costi, occorre, innanzitutto, precisare che non è possibile fornire indicazioni standard essendo molti i fattori di variabilità che li influenzano. Tra essi, la situazione di partenza dell’organizzazione/azienda in termini di processi in essere, la “cultura” delle persone che vi operano, la maggiore o minore attitudine al cambiamento, la volontà e l’impegno “concreto” della direzione aziendale nel perseguire l’obiettivo dell’applicazione della norma.

In ogni caso, l’esperienza mostra che, anche per aziende medio/piccole (circa 100 addetti), 9-12 mesi sia un tempo ragionevole per predisporre, applicare e certificare un SGQ conforme alla norma. A questa prima fase, dovrà seguire un periodo di consolidamento che consentirà alla organizzazione/azienda di passare da un SGQ “imposto” e applicato “burocraticamente” ad un SGQ accettato dalle persone e utilizzato per progredire lungo la strada del miglioramento continuo. 

Per quanto riguarda i possibili impatti organizzativi, l’applicazione della norma richiede [rif.to: UNI EN ISO 9001:2000 Cap. 5]:
· Che siano definite e rese note le responsabilità e le autorità all’interno dell’organizzazione;

· Che sia attribuito ad un componente della struttura direttiva la responsabilità e l’autorità per: a) assicurare l’attuazione e l’aggiornamento dei processi attinenti al SGQ; b) informare la direzione sull’andamento del SGQ e sulle esigenze di miglioramento; c) promuovere nel personale la consapevolezza dei requisiti del cliente; 

· Che siano attivate, all’interno dell’organizzazione, forme adeguate di comunicazione riguardante, tra l’altro, il SGQ e la sua efficacia.
8. documentazione disponibile
La Figura 3 mostra la struttura del quadro normativo relativo ai SGQ ed indica i principali documenti disponibili:  
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UNI EN ISO 9000:2005 Sistemi di Gestione per la Qualità – Fondamenti e terminologia 

La norma descrive i fondamenti dei SGQ sui quali si basa la famiglia di norme ISO 9000, e ne definisce i relativi termini. Essa è applicabile a:

· Organizzazioni che intendono attuare un SGQ e/o intendono assicurarsi che i fornitori soddisfino i loro requisiti relativi ai prodotti;

· Persone interessate alla comprensione della terminologia utilizzata nei SGQ (esempio: fornitori, clienti, normatori);

· Persone, interne o esterne all’organizzazione, che valutano i SGQ e ne verificano la conformità ai requisiti specificati nella ISO 9001:2000 (esempio: valutatori);

· Persone, interne o esterne all’organizzazione, che la assistono nella realizzazione di un SGQ. 

I termini e le definizioni sono raggruppati nelle seguenti aree tematiche: Qualità, Gestione, Organizzazione, Processo e prodotto, Caratteristiche, Conformità, Documentazione, Esame, Verifica ispettiva, Assicurazione della qualità per i processi di misurazione.

UNI EN ISO 9001:2000 Sistemi di Gestione per la Qualità - Requisiti 

La norma specifica i requisiti di un SGQ.  È utilizzabile per uso interno, per scopi contrattuali e per certificazione.
UNI EN ISO 9004:2000 Sistemi di Gestione per la Qualità – Linee Guida per il Miglioramento delle Prestazioni 

La norma fornisce delle linee guida, complementari ai requisiti della UNI EN ISO ISO 9001:2000, finalizzate al miglioramento del SGQ in termini di efficienza. Essa è applicabile ai processi di un’organizzazione indipendentemente dal tipo e dimensione della stessa e dai prodotti forniti. 
Scopo principale della norma è il conseguimento di [rif.to: UNI EN ISO 9004:2000] «un miglioramento progressivo attraverso la soddisfazione dei clienti e delle altre parti interessate (esempio: dipendenti, collettività, soci dell’organizzazione, fornitori)» 

La norma non è utilizzabile a scopo di certificazione. Tuttavia il modello che fornisce si presta ad essere autovalutato da parte della direzione aziendale al fine di individuare le aree sulle quali investire per il miglioramento delle prestazioni complessive dell’organizzazione.

A questi documenti, si ritiene utile aggiungere i seguenti altri: 
UNI EN ISO 19011:2003 Linee Guida per la valutazione dei Sistemi di Gestione per la qualità e dei Sistemi di Gestione 

La norma fornisce, relativamente all’attività di audit dei SGQ e di quelli di gestione ambientale, linee guida sui principi, sulla gestione dei programmi, sulla conduzione dell’attività e sulle competenze richieste agli auditor. 

Essa è destinata ad una vasta gamma di potenziali utilizzatori, che comprendono: gli auditor; le organizzazioni che attuano SGQ e/o sistemi di gestione ambientale; le organizzazioni che,  per ragioni contrattuali, devono condurre audit; le organizzazioni che operano nella certificazione o nella formazione ed addestramento degli auditor, nella certificazione di sistemi di gestione, nell’accreditamento o nella normazione nel campo della valutazione della conformità.
UNI CEI ISO/IEC 90003 giugno 2005 Ingegneria del software e di sistema – Guida per l’applicazione della ISO 9001:2000 al software per elaboratore 

La norma [Rif.to: UNI CEI ISO/IEC 90003 giugno 2005] «fornisce linee guida per le organizzazioni nell’applicazione della UNI EN ISO 9001:2000 per l’acquisizione, la fornitura, lo sviluppo, la gestione operativa e la manutenzione del software per elaboratore»  e dei servizi connessi. Essa identifica gli elementi che vanno gestiti ed è «indipendente della tecnologia, dai modelli del ciclo di vita, dai processi di sviluppo, dalla sequenza delle attività e dalla struttura organizzativa utilizzata da un’organizzazione».

La norma non aggiunge e non modifica i requisiti specificati nella ISO 9001:2000 e non è utilizzabile come criterio di valutazione della gestione dei SGQ in fase di certificazione; è applicabile al software che risulta essere:

· Parte di un contratto commerciale con altre organizzazioni;

· Un prodotto disponile sul mercato;

· Di supporto ai processi di un’organizzazione;

· Cablato in apparecchiature (embedded);

· Relativo a servizi software.

UNI 10907 aprile 2001 Guida per la gestione degli effetti economici della qualità. 

La norma fornisce le linee guida sul modo di ottenere benefici economici applicando un sistema di gestione per la qualità. 
Essa è indirizzata a tutte le organizzazioni e a tutti i livelli di un’organizzazione; non rientra tra i suoi scopi, quello di essere utilizzata in ambito contrattuale e/o come riferimento di audit di terza parte.

I documenti sopra elencati, tutti in lingua italiana, sono acquistabili dall’UNI Ente nazionale italiano di normazione (www.uni.com/it/) sul cui sito è disponibile l’elenco aggiornato delle norme relative ai SGQ. 

Di seguito si riportano i principali documenti che completano il quadro normativo relativo al settore IT. Essi sono in lingua inglese e sono acquistabili da ISO International Organization for Standardization  (www.iso.org) :

ISO/IEC 12207:1995/Amd. 1:2002, Information technology - Software life cycle processes - Amendment 1 

La norma definisce i processi del Ciclo di Vita del software dalla formulazione dei requisiti, allo sviluppo, all’esercizio ed alla manutenzione. 

I processi sono divisi, dalla norma, in: primari, che comprendono le attività direttamente legate allo sviluppo del software; di supporto, che includono la gestione dei documenti e dei processi di controllo della qualità; organizzativi, che coprono gli aspetti manageriali e di gestione delle risorse.

ISO/IEC 9126-1:2001, -2:2003, -3:2003, -4:2004, Software engineering – Product quality – Part 1: Quality model, Part 2: External metrics, Part 3: Internal metrics, Part 4:, Quality in use metrics 

La norma definisce le caratteristiche e le sottocaratteristiche di qualità di un prodotto software e, per ognuna di esse, fornisce un insieme di metriche utilizzabili per misurarne il livello. 

Le caratteristiche, e le metriche associate, sono classificate, nello standard, in esterne ed interne: le prime sono quelle verificabili durante l’utilizzo produttivo (e quindi interessano l’utente); le seconde sono quelle percepibili solo dagli sviluppatori, (e quindi interessano l’organizzazione). Analogamente le metriche esterne indicano che la misura tiene conto del punto di vista dell’utente e misurano la qualità del software per l'utente; quelle interne indicano che la misura tiene conto del punto di vista dell’Organizzazione e misurano la qualità del software per lo sviluppatore.
ISO/IEC 14598-1:1999, -2:2000, -3:2000, -4:1999, -5:1998, -6:2001, Information technology – Software product evaluation – Part 1 (General overview), Part 2 (Planning and management), Part 3 (Process for developers), Part 4 (Process for acquires), Part 5 (Process for evaluators), Part 6 (Documentation of evaluation modules)

Lo standard descrive il processo di valutazione della qualità del software. Esso è composto da 6 parti ed è utilizzabile per valutare il software in fase di acquisizione (parte 4), durante lo sviluppo (parte 3) in fase di assessment di terza parte (parte 5). La parte 2 contiene indicazioni per pianificare e gestire la valutazione e la parte 6 fornisce un esempio di documentazione da produrre a valle della valutazione. La parte 1 è introduttiva.  
ISO/IEC 15939:2002, Software engineering – Software measurement process 

La norma definisce un processo per identificare, definire, selezionare, applicare e migliorare le misurazioni relative al software. Può essere utilizzata da fornitori e acquirenti di software e sistemi. Nell’ambito dei fornitori, è interessato a questo standard il personale che svolge funzioni gestionali, tecniche e di gestione della qualità nell'ambito dello sviluppo, manutenzione, integrazione e supporto. Nell’ambito degli acquirenti è interessato a questo standard il personale che esegue funzioni gestionali, tecniche e di gestione della qualità negli approvvigionamenti e nell'area utente.  
ISO/IEC TR 15504-1:2004, -2:2003, -3:2004, -4:2004, -5:2006, -6:2004, Information technology – Process assessment – Part 1: Concepts and vocabulary, Part 2: Performing assessment, Part 3: Guidance on performing an assessment, Part 4: Guidance on use for process improvement and process capability determination, Part 5: An exemplar Process Assessment Model, Part 6: An exemplar system life cycle Process Assessment Model

La norma definisce un modello per la valutazione del livello di maturità dei processi in una organizzazione del settore IT. Essa definisce sia il modello dei processi che quello di assessment. 
9. certificazioni esistenti
Norme e certificazione

Secondo la Direttiva Europea 98/34/CE del 22 giugno 1998, per “norma” si intende una «specifica tecnica approvata da un organismo riconosciuto a svolgere attività normativa per applicazione ripetuta o continua, la cui osservanza non sia obbligatoria e che appartenga ad una delle seguenti categorie: norma internazionale (ISO); norma europea (EN); norma nazionale (UNI)»

Le norme, quindi, sono documenti che definiscono le caratteristiche (dimensionali, prestazionali, ambientali, di sicurezza, di organizzazione ecc.) di un prodotto, processo o servizio, secondo lo stato dell'arte e costituiscono un riferimento che le parti interessate si impongono spontaneamente. Esse sono prodotte con la cooperazione ed il consenso di tutte le parti interessate e forniscono, per usi comuni e ripetuti, specifiche tecniche, procedure di valutazione, linee guida o soluzioni ottimali al fine di ottenere il migliore ordine in un determinato contesto.

La figura mostra, per tipologia di norme (Norme techiche generali, Norme elettrotecniche) gli enti normatori a livello internazionale, europeo e nazionale.  
	
	Norme generali
	Norme elettriche

	Internazionale
	ISO
	IEC

	Europeo
	CEN
	CENELEC

	Nazionale
	UNI
	CEI


Tramite le norme, e la relativa attività di normazione, si intende raggiungere i seguenti obiettivi: 

· Salvaguardare gli interessi dei consumatori e della collettività (Qualità e Sicurezza prodotti e servizi);
· Migliorare il sistema produttivo attraverso l’unificazione dei processi e dei prodotti;
· Migliorare le comunicazioni attraverso l’applicazione di standard; 
· Promuovere la sicurezza dell’uomo e dell’ambiente attraverso la definizione dei requisiti dei prodotti, processi e comportamenti.
Con il termine “certificazione” ci si riferisce, in generale, ad una procedura con cui una terza parte dà assicurazione scritta che un prodotto, processo o servizio è conforme a requisiti specificati.

La certificazione volontaria in conformità a norme tecniche può riguardare sistemi di gestione, prodotti, persone. Questi sistemi di certificazione sono tra di loro complementari e non alternativi. La certificazione dei sistemi di gestione copre gli aspetti di carattere organizzativo e gestionale relativi alle risorse e ai processi; la certificazione di prodotto copre gli aspetti di carattere più propriamente tecnici relativi al contenuto del prodotto; la certificazione delle persone garantisce la corretta realizzazione di processi di particolare criticità, per le quali la sola disponibilità di risorse strumentali e procedure operative può risultare non sufficiente.
Approccio comunitario 

Molte direttive della Comunità Europea fanno esplicito riferimento all’applicazione delle norme ISO 9000 sui sistemi di gestione per la qualità (recepite come norme europee EN ISO 9000 e come norme naziona1i UNI EN ISO 9000) per la creazione di un mercato competitivo a livello comunitario e internazionale. L’approccio comunitario si basa sui seguenti punti: 

· Armonizzazione legislativa dei requisiti essenziali di sicurezza (o di altre esigenze di carattere collettivo) relative ai prodotti;
· Armonizzazione normativa, cioè elaborazione delle norme armonizzate, che è di competenza degli organismi europei di normazione (CEN, CENELEC, ETSI);
· Emissione di regole tecniche che gli Stati membri possono emanare sempre nell’ambito del rispetto delle regole comunitarie;

· Emissione di norme tecniche da parte degli enti competenti. L’applicazione delle norme di questo tipo è a carattere volontario;
· Valutazione di conformità del prodotto alle norme armonizzate. 
Gli Stati membri devono promuovere l’applicazione generalizzata delle norme europee di garanzia della qua1ità (EN ISO 9000), l’applicazione, per gli organismi di certificazione, dei requisiti richiesti dalle norme EN ISO/IEC 17000
, la creazione di sistemi di accreditamento degli organismi interessati. 

Per la certificazione, il sistema promosso dalla Comunità Europea ne prevede sostanzialmente due tipi: 

· Certificazione del prodotto, che attesta la conformità del progetto e/o di un campione rappresentativo di prodotto ad una specifica norma tecnica;
· Certificazione del sistema di gestione per la qualità, che attesta la conformità (alle norme ISO 9000) della struttura organizzativa, delle responsabilità, delle procedure, dei procedimenti e delle risorse resse in atto per la conduzione aziendale per la qualità.
Certificazione dei sistemi di gestione per la qualità

Le norme della famiglia UNI EN ISO 9000 sono la base rispetto alla quale viene attuata la certificazione dei Sistemi di Gestione per la Qualità aziendali. In particolare esse costituiscono il quadro di riferimento per tutte le parti interessate allo sviluppo ed alla conduzione di progetti informatici (committente, produttore, monitore, ai sensi del Decreto Legislativo 12 Febbraio 1993, n. 39).  

La norma UNI EN ISO 9001:2000 fornisce i requisiti del sistema ed è, pertanto, la norma di riferimento per i rapporti contrattuali e per le certificazioni; la UNI EN ISO 9004:2000, mirando al miglioramento delle prestazioni, fornisce, alle organizzazioni che la adottano, linee guida e strumenti operativi orientati all’efficienza ed efficacia. 
Enti di accreditamento ed organismi di certificazione 

Nel nostro paese, esistono un insieme di strumenti istituzionali, organizzativi, normativi che collaborano alla corretta applicazione delle regole di certificazione e delle norme sui sistemi di gestione per la qualità. 

In particolare vi sono enti e organizzazioni delegati a svolgere le attività di certificazione, accreditamento, ispezione. Queste strutture, a loro volta, ricevono un accreditamento che li autorizza ad operare garantendo il rispetto delle norme.

Le strutture coinvolte nella certificazione di un sistema di gestione per la qualità, sono:

· Un organismo di certificazione che, applicando lo schema di certificazione adatto al settore produttivo considerato, controlla la permanenza delle caratteristiche del Sistema di Gestione per la Qualità dell’azienda;

· Un ente (rappresentativo di tutte le categorie interessate) che gestisce e garantisce il Sistema attraverso l’accreditamento degli organismi di certificazione.

Enti di accreditamento

In Italia, il SINCERT Sistema Nazionale per l’Accreditamento degli Organismi di Certificazione e Ispezione è l’ente di accreditamento che opera per l’accreditamento di organismi di certificazione ed ispezione. Esso ha, come finalità, l’accreditamento di: 

· Organismi di Certificazione di sistemi di gestione aziendale, quali sistemi di gestione per la qualità, sistemi di gestione ambientale, sistemi di gestione per la sicurezza e salute sul lavoro, sistemi di gestione per la sicurezza delle informazioni, sistemi di gestione per la sicurezza alimentare; 

· Organismi di Certificazione di prodotti/servizi; 

· Organismi di Certificazione di personale; 

· Organismi di Ispezione. 

A tale scopo, valuta ed accredita gli Organismi suddetti, accertandone la conformità ai requisiti istituzionali, organizzativi, tecnici e morali stabiliti dalle norme tecniche consensuali e da altre pescrizioni applicabili, in termini tali da ingenerare, in tutte le parti sociali ed economiche interessate e, in particolare, nel mercato degli utenti e consumatori, un elevato grado di fiducia nel loro operato e nei risultati conseguenti.  

Il SINCERT, che è un’associazione senza fini di lucro legalmente riconosciuta dallo Stato Italiano, è nato nel novembre 1991 per iniziativa dell’UNI Ente Nazionale Italiano di Unificazione e del CEI Comitato Italiano Elettronico. Tra gli associati, vi sono le Pubbliche Amministrazioni, i maggiori Enti Pubblici Tecnici e di Ricerca, le Associazioni dei Consumatori e quelle di categoria, i grandi Fornitori di servizi di pubblica utilità (energia e trasporti), le associazioni rappresentative degli Organismi di Certificazione e Ispezione.  
Sistema Europeo d mutuo riconoscimento 

Per garantire la qualità e l’efficacia del processo di accreditamento, gli Enti di Accreditamento devono operare in conformità alle Norme e ed alla Guide ad essi applicabili  e devono fornire evidenza di tale conformità. 

Un primo controllo sul loro operato è assicurato dall’azione di indirizzo e sorveglianza svolta dagli associati presenti negli organi di governo di questi enti, tra i quali la Pubblica Amministrazione. Un secondo controllo è esercitato dal sistema internazionale di accreditamento volontario tramite la partecipazione degli Enti di accreditamento nazionali ad apposite Organizzazioni internazionali, come EA European Co-operation for Accreditation
, IAF International Accreditation Forum ed ILAC International Laboratory Accreditation Co-operation. 

L’EA è nato ufficialmente nel novembre 1997 a seguito della decisione di unificare le preesistenti attività dell’EAC European Co-operation for Accreditation of Certification e dell’EAL European Co-operation for Accreditation of Laboratories. 

Esso è un organismo di cooperazione che riunisce gli enti di accreditamento di trentaquattro Paesi europei e, in linea con gli indirizzi della CE relativi alla libera circolazione delle merci e all’abbattimento delle barriere tecniche, opera con l’obiettivo di uniformare i criteri di accreditamento per garantirne la validità a livello internazionale. Estende la sua attività anche a livello extraeuropeo, tramite la stipula di contratti di cooperazione con enti di accreditamento che hanno sede in altre nazioni.

Le strutture di accreditamento italiane SINCERT, SINAL Sistema Nazionale per l’Accreditamento dei Laboratori
 e SIT Servizio di Taratura in Italia sono, per le attività di loro competenza, membri di EA, ILAC e IAF. 

Il principale strumento operativo dell’EA è l’accordo di mutuo riconoscimento degli accreditamenti (MLA Multilateral Agreement), con i quali le nazioni aderenti, riconoscendo l’equivalenza dei sistemi di accreditamento nazionali, riconoscono, conseguentemente, la validità delle certificazioni rilasciate dagli Organismi di Certificazione accreditati secondo tali sistemi. L’accordo fa sì che le certificazioni emesse in uno stato siano riconosciute anche negli altri stati firmatari, con grande vantaggio per le aziende certificate che non si vedono costrette a ripetere gli iter procedurali o a rifare la richiesta di certificazione. 

Con l’accordo, ogni firmatario si impegna a:

· Riconoscere che i sistemi di accreditamento gestiti dagli Organismi firmatari dell’accordo sono equivalenti al proprio sistema;
· Riconoscere che i certificati emessi in accordo con gli schemi/sistemi di accreditamento degli altri Organismi firmatari dell’accordo sono equivalenti al proprio schema/sistema;
· Raccomandare e promuovere l’accettazione (da parte di tutti gli utenti del proprio paese) dei certificati emessi dagli Organismi di Certificazione accreditati dagli Enti firmatari;
· Accertare la fondatezza dei reclami provenienti da uno dei firmatari dell’accordo e risultanti dai certificati emessi dagli Organismi di Certificazione da lui accreditati;
· Notificare con tempestività a tutti gli altri firmatari ogni cambiamento significativo occorso o previsto nelle proprie pratiche operative e nella propria organizzazione. 
Nel 1995 è stato siglato un primo MLA per il mutuo riconoscimento delle certificazioni emesse da Organismi di certificazione accreditati dall’Ente di accreditamento riconosciuto rispettivamente in Italia, Germania, Gran Bretagna, Norvegia, Svizzera, Svezia, Finlandia. 

In seguito si sono aggiunti altri paesi anche extra europei (questi ultimi con accordi siglati in sede IAF International Accreditation Forum). 
Oggi il numero di paesi firmatari di accordi multilaterali e bilaterali e notevole e vede, tra i paesi aderenti
: Argentina, Australia e Nuova Zelanda, Austria, Belgio, Bulgaria, Brasile, Canada, Cina, Repubblica Ceca, Danimarca, Estonia, Filippine, Finlandia, Francia, Germania, Gran Bretagna, Giappone, Grecia, Hong Kong Cina, India, Irlanda, Italia, Lettonia, Lituania, Corea, Malesia, Messico, Olanda, Norvegia, Polonia, Portogallo, Romania, Singapore, Slovacchia, Slovenia, Sud Africa, Spagna, Svezia, Svizzera, Tailandia, Taiwan, Turchia, USA.
Classificazione delle tipologie di aziende

L’EA classifica e raggruppa le varie tipologie d’aziende in 39 settori. I settori hanno un duplice scopo:

· In fase di accreditamento di un ente di certificazione, per stabilire per quali settori industriali l’ente stesso è stato accreditato a svolgere l’attività dì certificazione dei SGQ aziendali;

· In fase di svolgimento dell’attività di certificazione dei SGQ da parte dell’ente accreditato, per definire il settore di appartenenza dell’azienda sottoposta alla verifica. 
Le aziende di informatica (qualunque sia la loro attività in tale campo) sono raggruppate nel settore EA 33 - Tecnologia dell’informazione.
Organismi di certificazione

Si intende con “organismo di certificazione” una struttura che opera per la certificazione di Sistemi di gestione per la Qualità, e/o di prodotti, e/o di personale e possiede i requisiti stabiliti dalle norme applicabili della famiglia EN ISO/IEC 17000. La conformità a questi requisiti è condizione necessaria perché l’organismo di certificazione ottenga l’accreditamento SINCERT. 

Gli organismi operanti in Italia sono molto diversificati come forma societaria, organizzazione e settori di intervento: alcuni sono espressione più o meno diretta di settori industriali, altri sono l’emanazione italiana di gruppi internazionali operanti nel settore della qualità; alcuni hanno una veste di associazione non a scopo di lucro, altri sono società di capitali; alcuni dispongono di una base consistente di personale proprio, altri utilizzano personale esterno. Vi sono infine organismi che operano per macrosettori, mentre altri sono focalizzati su specifici segmenti.

Ad agosto 2007, sono 118 gli organismi di certificazione ed ispezione che operano sotto accreditamento SINCERT e 71 sono gli accreditamenti rilasciati per la certificazione di sistemi di gestione per la qualità.
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Gli organismi di certificazione di sistemi di gestione per la qualità, operanti in Italia ed accreditati SINCERT per il settore EA 33 Tecnologia dell’informazione sono, al 30 settembre 2007, 28
. 
A puro titolo informativo, la figura riporta, tra gli organismi di certificazione che a giudizio dell’autore sono maggiormente orientati verso il settore sopra citato, i primi cinque per numero di siti produttivi certificati.  

Andamento delle Certificazioni dei Sistemi di Gestione per la Qualità

Le certificazioni dei sistemi di gestione per la qualità rilasciate sotto accreditamento EA MLA, sono le più diffuse in Europa con circa 400.000 siti produttivi certificati secondo le norme ISO 9000 (circa la metà del totale mondiale).
Ad esse l’Italia concorre con quasi 114.000 certificazioni di conformità alla norma UNI EN ISO 9001.2000. 

La tabella fornisce il quadro complessivo delle aziende certificate suddivise per settore EA. 
	EA
	Siti Produttivi
	UNI EN ISO 9001:2000
	Altre Norme SGQ 
	UNI EN ISO 14001:2004 

	OHSAS 18001:1999

	ISO 27001:2005


	1
	493
	418
	-
	75
	-
	-

	2
	563
	410
	-
	136
	17
	-

	3
	4602
	3855
	-
	740
	6
	1

	4
	1019
	845
	44
	125
	5
	-

	5
	462
	369
	1
	92
	-
	-

	6
	728
	651
	-
	76
	1
	-

	7
	548
	439
	1
	95
	12
	1

	8
	70
	69
	1
	-
	-
	-

	9
	588
	524
	1
	59
	-
	4

	10
	125
	82
	-
	37
	6
	-

	11
	0
	-
	-
	-
	-
	-

	12
	2260
	1752
	66
	373
	69
	-

	13
	166
	79
	4
	59
	24
	-

	14
	3514
	2997
	97
	400
	20
	-

	15
	939
	765
	5
	168
	1
	-

	16
	1758
	1543
	-
	205
	10
	-

	17
	10339
	9057
	263
	950
	69
	-

	18
	4939
	4492
	38
	381
	28
	-

	19
	6036
	5121
	374
	484
	57
	-

	20
	185
	147
	-
	29
	9
	-

	21
	303
	162
	123
	18
	-
	-

	22a
	807
	668
	-
	132
	7
	-

	22b
	113
	102
	-
	9
	2
	-

	23a
	30
	30
	-
	-
	-
	-

	23c
	7
	7
	-
	-
	-
	-

	23d
	5
	5
	-
	-
	-
	-

	23e
	1089
	919
	-
	169
	1
	-

	23f
	30
	30
	-
	-
	-
	-

	24
	402
	161
	-
	222
	19
	-

	25
	1436
	246
	-
	993
	197
	-

	26
	565
	448
	2
	97
	18
	-

	27
	415
	273
	-
	90
	52
	-

	28
	24398
	23819
	46
	504
	29
	-

	29a
	11176
	9653
	609
	897
	17
	-

	29b
	1564
	1551
	-
	11
	2
	-

	29c
	39
	39
	-
	-
	-
	-

	30
	1505
	1032
	-
	471
	2
	-

	31
	7823
	6647
	-
	916
	253
	7

	32
	2531
	2401
	4
	124
	-
	2

	33
	3131
	2888
	1
	70
	-
	172

	34
	2404
	2262
	14
	123
	5
	-

	35
	12254
	11580
	34
	574
	41
	25

	36
	1344
	964
	-
	374
	2
	4

	37
	6209
	6209
	-
	-
	-
	-

	38
	5890
	5880
	1
	9
	-
	-

	39
	3574
	2285
	25
	1153
	111
	-

	TOT
	128378
	113876
	1754
	11440
	1092
	216
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Aziende certificate suddivise per EA - fonte SINCERT - dati al 30 settembre 2007


A questo considerevole numero di certificazioni, il settore EA 33 Tecnologia dell’informazione, concorre con  2.888 certificati di conformità alla UNI EN ISO 9001.  

La Figura 4 evidenzia l’andamento delle certificazioni per questo settore nel periodo 1999 – Set. 2007. Si noti la crescita nel numero di siti produttivi certificati a partire dal dicembre 2000 alla quale non è certamente estranea la pubblicazione della nuova norma.  

[image: image8.png]Evoluzione delle certificazioni ISO 9001 rilasciate da organismi italiani

accrediati

Fonte 150 istituta Rafiana di Garanie dela Quaitd su dati SNCERT ai 31/1206
ol 311206




[image: image9.png]1500

1000

Settore 33- Andamerto dele certificazioni SGQ

S prockivi certiicati

190

2000

s

A05  Set 7




I grafici mostrano, indipendentemente dal settore d’appartenenza delle aziende, l’andamento delle certificazioni dei SGQ  nel periodo 1995 – 2006.  In particolare il secondo grafico evidenzia come, in quasi tutti i macrosettori dell’economia, il tasso di crescita sia stato costantemente positivo. La crescita, all’inizio, ha interessato soprattutto il settore manifatturiero. Nell’ultimo periodo, invece, è l’area dei servizi che sta mostrando significativi tassi di incremento.  



Possibili utilizzi della certificazione

Un’organizzazione (pubblica o privata) che fornisce prodotti/servizi può utilizzare la certificazione come uno degli elementi tramite il quale dimostrare ai propri clienti/utenti, ed, in generale, alle parti interessate:

· La sua capacità e abilità nel fornire, con regolarità, prodotti / servizi che rispondano alle richieste dei clienti / utenti e ai requisiti cogenti applicabili;

· La sua determinazione nell’accrescere la “soddisfazione dei clienti” tramite l’applicazione di un sistema di gestione aziendale basato sulla continua attenzione alle richieste del cliente, sul continuo miglioramento dei processi, e sul continuo miglioramento delle prestazioni e delle capacità complessive dell’organizzazione;

· La sua capacità, in ragione del miglioramento delle prestazioni e delle capacità, di creare valore per se stessa e per i propri fornitori. 
Analogamente, un’organizzazione (pubblica o privata) richiedente un prodotto / servizio, può utilizzare la certificazione come uno degli elementi di valutazione nella selezione dei fornitori. In particolare, nell’appalto pubblico di forniture ICT, l’utilizzo della certificazione UNI EN ISO 9001:2000: 

· Rende le modalità di partecipazione alle gare il più possibile oggettive, trasparenti, e di più semplice attuazione sia per le imprese concorrenti, che per le Amministrazioni appaltanti;

· Assicura la necessaria trasparenza della relazione contrattuale cliente-fornitore e del processo produttivo utilizzato dal fornitore per l’erogazione dei servizi contrattualmente dovuti, tramite l’utilizzo: a) di SGQ certificati e, pertanto, documentati ed accessibili; b) di registrazioni di qualità intese come evidenze oggettive che attestano le attività svolte dal fornitore per la soddisfazione dei requisiti contrattuali;
· Rafforza la capacità di governo dei contratti di grande rilievo da parte delle Amministrazioni, assicurando, su di essi, un’efficace attività di monitoraggio (in relazione alla qualità dei prodotti/servizi richiesti ed al processo attuato dal fornitore per la loro produzione) mediante l’utilizzo di piani della qualità nonché di verifiche ispettive, per superare eventuali carenze informative, recuperare registrazioni di qualità e monitorare il processo del fornitore;
· Lascia l’onere della verifica della conformità dei SGQ delle aziende fornitrici agli organismi di certificazione
.
10. formazione disponibile
L’offerta formativa sulla qualità e sul “sistema di gestione per la qualità”, con riferimento alle norme ISO 9000:2000, è vasta ed articolata.  Essa comprende:

· Corsi, di carattere generale, sulle norme e sui sistemi di gestione per la qualità;

· Corsi sulle norme e sull’implementazione di un SGQ in specifici contesti (esempio: aziende fornitrici di servizi IT);

· Corsi di preparazione e qualificazione di figure professionali che operano nel campo della qualità.

Non è possibile elencare le organizzazioni che offrono formazione sulle prime due tipologie. Una ricerca via internet appare essere lo strumento più affidabile a tale scopo. 

Per i corsi di preparazione e qualificazione di figure professionali, và osservato che, se si vuole intraprendere un corretto percorso formativo per svolgere al meglio l’attività, è opportuno rivolgersi alle organizzazioni che offrono formazione riconosciuta da uno degli enti di certificazione del personale. 

Tra gli enti di certificazione del personale che hanno attivi, in Italia, i registri per Auditor/Lead Auditor  SGQ e che sono riconosciuti dal SINCERT, citiamo l’AICQ-SICEV e il CEPAS. L’elenco completo è reperibile sul sito www.sincert.it al quale si rimanda per una situazione aggiornata.  

Si elencano, di seguito, alcune delle associazioni / organizzazioni che offrono formazione :

AICQ Associazione italiana cultura qualità (www.aicq.it) o sue federate. Formazione per la preparazione delle seguenti figure professionali:

· EOQ
 Quality Professional

· EOQ Quality System Manager

· EOQ Management Technician (Esperti in Gestione per la Qualità)
· Quality Expert Junior
· Valutatori Interni di Sistemi Qualità
· Corso per Valutatori di sistema di gestione per la qualità (corso 40 ore) riconosciuto AICQ-SICEV 
· Progettisti Sistemi di Gestione per la Qualità 

· Esperti di Sistemi di Gestione per la Qualità

· Progettisti Sistemi di Gestione per la Qualità nel settore Software e Servizi ICT 

· Valutatori interni Sistemi di Gestione per la Qualità in aziende Software 
UNI Ente nazionale italiano di normazione (www.uni.com/it). Organizza e gestisce vari percorsi formativi, tra i quali:

· Formazione per Auditor/responsabili gruppo di audit di sistemi di gestione per la qualità (corso ANGQ qualificato CEPAS)

· Moduli del percorso formativo “Quality Export” (UNI-ANGQ)

BSI Management Systems Italia (www.bsi-it.com) Eroga corsi di formazione sui sistemi di gestione ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001 e ISO IEC 27001 in edizione aperta e in edizione dedicata.
11. estratto del glossario

Sono elencati di seguito, con le relative definizioni:
1. Alcuni termini di carattere generale riguardanti la certificazione ed i sistemi di gestione per la qualità;

2. I termini più significativi richiamati dalla norma UNI EN ISO 9001:2000. Questi termini sono raggruppati per aree tematiche e le loro definizioni sono tratte dalla norma UNI EN ISO 9000:2005 Sistemi di gestione per la qualità Fondamenti e terminologia. 

In corsivo sono indicati i termini la cui definizione è riportata in altra parte del glossario.  

Parte 1 –  termini di carattere generale

Accreditamento: attività effettuata da particolari organismi indipendenti che, in base a specifiche procedure previste dalle norme tecniche europee, dichiarano che un laboratorio di prova o un organismo di certificazione ha le strutture, le attrezzature e la procedure necessarie per dare le massime garanzie sui risultati del suo operato.

Accreditamento di un organismo di certificazione: idoneità di un organismo ad effettuare la certificazione di prodotti e/o di sistemi di qualità. 

Certificazione: procedura con la quale una parte terza (cioè indipendente sia dal fornitore che dall’utilizzatore) dà assicurazione scritta che un prodotto, un servizio, un processo, un sistema di gestione è conforme ai requisiti specificati in una norma. 

Certificazione di conformità: dichiarazione da parte di una terza parte indipendente che, con ragionevole attendibilità, un determinato prodotto o servizio è conforme ad una specifica norma o regola tecnica. Tale dichiarazione può riguardare un prodotto, un sistema oppure le persone.

Certificazione di prodotto: dichiarazione di conformità di una parte terza indipendente riferita ad un particolare prodotto o servizio. 

Certificazione di sistema di qualità aziendale: dichiarazione di conformità a norme specifiche di una parte terza indipendente riferita al sistema di gestione per la qualità di un’azienda. Per la certificazione, la norma di riferimento è la UNI EN ISO 9001:2000. 

Norma: è la specificazione tecnica approvata da un organismo riconosciuto per attività normativa  

Norma tecnica: nasce da un'esigenza sia dei produttori/fornitori, sia degli utilizzatori, ed è elaborata da esperti (commissioni tecniche) che rappresentano i diversi interessi in gioco. Le norme ISO 9000 costituiscono un esempio di norme tecniche volontarie.

Normativa tecnica europea: insieme delle norme tecniche emesse dal CEN Comitato Europeo di Normazione.

Normativa tecnica internazionale: norme tecniche volontarie elaborate ed emesse dall’ISO International Organization for Standardization.

Normativa tecnica italiana: normativa elaborata ed emessa dall’UNI (Ente normatore italiano - CEI per il settore elettrico). Esso partecipa, all'interno del CEN, all'attività di normazione europea.

Normazione: Formulazione, diffusione e riferimento applicativo di norme tecniche.

Organismo di certificazione: ente incaricato della certificazione di conformità. 

Sorveglianza della qualità: attività che ha lo scopo di assicurare il soddisfacimento dei requisiti di qualità prefissati, attraverso la verifica e il controllo continuo dello stato di procedure, metodi, processi, prodotti, servizi, verbali e certificati a fronte di documenti di riferimento prestabiliti.
Parte 2. Principali termini richiamati dalla norma

Termini relativi alla qualità

Capacità: abilità di un’ organizzazione, sistema o processo a realizzare un prodotto in grado di rispondere ai requisiti per quel prodotto. 

 Qualità: grado in cui un insieme di caratteristiche intrinseche soddisfa i requisiti. Il termine "qualità" può essere utilizzato con aggettivi quali scarsa, buona o eccellente. L'aggettivo "intrinseco" significa "che è presente in qualche cosa, specialmente come caratteristica permanente.

Requisito: esigenza o aspettativa che può essere espressa, generalmente implicita o cogente

Nota: “di regola implicita" significa che è uso o prassi comune, per l'organizzazione, per i suoi clienti  e per le altre parti interessate, che l'esigenza o l'aspettativa in esame sia implicita.
Soddisfazione del cliente: percezione del cliente su quanto i suoi requisiti siano stati soddisfatti.

Note: 


1. I reclami del cliente sono un indice comune di scarsa soddisfazione, ma la loro assenza non implica necessariamente che il cliente sia molto soddisfatto.

2. Anche quando i requisiti del cliente sono stati concordati con il cliente stesso e sono stati soddisfatti, ciò non implica necessariamente che il cliente sia rimasto molto soddisfatto.
Termini relativi alla gestione

Alta direzione (vertice): persona o gruppo di persone che, dal livello più elevato di un’organizzazione, la guidano e la gestiscono.

Assicurazione della qualità: parte della gestione per la qualità mirata a dare fiducia che i requisiti per la qualità saranno soddisfatti.

Controllo della qualità: parte della gestione per la qualità mirata soddisfare i requisiti per la qualità.

Efficacia: misura del grado di realizzazione delle attività pianificate e di conseguimento dei risultati pianificati.
Efficienza: rapporto tra i risultati ottenuti e le risorse utilizzate per ottenerli.

Gestione: attività coordinate per guidare e tenere sotto controllo un’organizzazione.
Gestione per la qualità: attività coordinate per guidare e tenere sotto controllo un’organizzazione in materia di qualità.

Miglioramento della qualità: parte della gestione per la qualità mirata ad accrescere la capacità di soddisfare i requisiti per la qualità.

Obiettivi per la qualità: qualcosa cui si aspira o a cui si mira, relativo alla qualità. Gli obiettivi per la qualità si basano generalmente sulla politica per la qualità dell’organizzazione, e sono generalmente specificati per i pertinenti livelli e funzioni nell’organizzazione. 

Pianificazione della qualità: parte della gestione per la qualità mirata a stabilire gli obiettivi per la qualità e a specificare i processi operativi e le relative risorse necessarie per conseguire tali obiettivi.

Politica per la qualità: obiettivi ed indirizzi generali di un’organizzazione relativi alla qualità, espressi in modo formale dall’alta direzione. Da notare che: 


Di regola la politica per la qualità è coerente con quella complessiva dell’organizzazione e fornisce una struttura per individuare gli obiettivi per la qualità.

I principi di gestione per la qualità della norma possono costituire una base per stabilire una politica per la qualità.

Sistema: insieme di elementi tra loro correlati o interagenti.

Sistema di gestione: sistema per stabilire politica ed obiettivi e per conseguire tali obiettivi.

Sistema di gestione per la qualità: sistema di gestione per guidare e tenere sotto controllo un’organizzazione con riferimento alla qualità. 

Termini relativi all’organizzazione

Cliente: organizzazione o persona che riceve un prodotto.

Fornitore: organizzazione o persona che fornisce un prodotto.

Organizzazione: insieme di persone e di mezzi, con definite responsablità, autorità ed interrelazioni (definizione valida ai fini delle norme sui sistemi di gestione per la qualità).

Struttura organizzativa: articolazione di responsablità, autorità e interrelazione tra persone.

Parti interessate: persona o gruppo di persone aventi un interesse nelle prestazioni di un’organizzazione.

termini relativi al processo e al prodotto

Processo: insieme di attività correlate o interagenti che trasformano elementi in entrata in elementi in uscita. Da notare che i processi di un’organizzazione sono di regola pianificati ed eseguiti in condizioni controllate al fine di aggiungere valore.

Prodotto: risultato di un processo. 

Esistono 4 categorie generali di prodotti: servizi, software, hardware, materiali di processo continuo.  Un servizio è il risultato di almeno una attività necessariamente effettuata all’interfaccia tra il fornitore ed il cliente ed è generalmente intangibile.

Progetto: processo a sé stante che consiste in un insieme di attività coordinate e tenute sotto controllo, con date di inizio e fine, intrapreso per realizzare un obiettivo conforme ai specifici requisiti, ivi inclusi i limiti di tempo, di costi e di risorse.

Progettazione e sviluppo: insieme di processi che trasforma requisiti in caratteristiche specificate o nella specifica di un prodotto, di un processo o di un sistema. Si noti che: 
 

1. I termini “progettazione” e “sviluppo” sono utilizzati a volete come sinonimi per definire fasi differenti di un processo generale di progettazione e di sviluppo.
2. Per indicare la natura di ciò che si stat progettando,e sviluppando può essere adottato un termine qualificativo (es: progettazione e sviluppo di un prodotto..). 

Termini  relativi alle caratteristiche

Caratteristica: elemento distintivo. Una caratteristica può essere intrinseca o assegnata, qualitativa o quantitativa. 

Caratteristica qualitativa: caratteristica intrinseca in un prodotto, processo, o sistema , derivata da un requisito. Si noti che: a) “intrinseca” significa presente in qualcosa, specialmente come caratteristica permanente; b) una caratteristica assegnata ad un prodotto, processo o sistema (es: prezzo, proprietario,..) non rientra tra le caratteristiche qualitative di quel prodotto, processo o sistema. 

Rintracciabilità: capacità di risalire alla storia, all’utilizzazione o all’ubicazione di ciò che si sta considerando. 

Termini  relativi alla conformità 

Conformità: soddisfacimento di un requisito.

Difetto: mancato soddisfacimento di un requisito attinente un'utilizzazione prevista o specificata.

Termini  relativi alla documentazione 

Manuale della qualità: documento che descrive il sistema di gestione per la qualità di un’organizzazione
Piano della qualità: documento che per uno specifico progetto, prodotto, processo o contratto, specifica quali procedure, e le risorse associate, devono essere utilizzate e da chi e quando.

Registrazione: documento che riporta i risultati ottenuti o fornisce evidenza delle attività svolte. 
Termini  relativi all’esame

Ispezione, controllo, collaudo: valutazione della conformità mediante osservazioni e giudizi associati, quando opportuno, a misurazioni, prove e verifiche a mezzo di calibri.

Prova: determinazione di una o più caratteristiche mediante una procedura.
Riesame: attività effettuata per riscontrare l’idoneità, l’adeguatezza e l’efficacia di qualcosa a conseguire gli obiettivi stabiliti.

Validazione: conferma, sostenuta da evidenze oggettive, che i requisiti relativi ad una specifica utilizzazione o applicazione prevista sono stati soddisfatti.

Verifica: conferma, sostenuta da evidenze oggettive, del soddisfacimento di requisiti specificati. La conferma può comprendere attività quali: a) esecuzione di calcoli alternativi; b) confronto con una specifica simile già applicata; c) esecuzione di prove e dimostrazioni; d) riesame dei documenti prima della lroi diffusione. 

Termini  relativi alla verifica ispettiva

Verifica ispettiva (audit): esame svolto sull'organizzazione aziendale per stabilire se le attività effettuate per la qualità e i risultati ottenuti sono in accordo con quanto stabilito dalla norma e se quanto stabilito viene attuato efficacemente e risulta idoneo al conseguimento degli obiettivi. Le Verifiche ispettive possono essere: a) interne, cioè svolte dall'azienda al proprio interno per monitorare lo stato del sistema qualità; b) esterne, cioè svolte da una parte terza al fine di rilasciare una certificazione.
12. associazioni di riferimento
Nel nostro Paese, non si può parlare di un’iniziativa comune ed omogenea per la diffusione di una cultura della qualità, ma solo di interventi separati promossi da varie istituzioni, associazioni, enti o società pubbliche o private costituite a questo scopo o che hanno affrontato il problema in modo contingente. 

Tra le associazioni nazionali costituite appositamente, si ricordano: 

AICQ Associazione Italiana Cultura Qualità (www.aicq.it)

E’ stata fondata nel 1955 da un gruppo di professori, industriali, dirigenti e tecnici interessati alla diffusione di metodi di controllo della qualità nei processi produttivi e nei servizi. 

Oggi l’associazione è una federazione composta da varie associazioni territoriali ed annovera, tra i suoi Soci, aziende interessate alla cultura della qualità ed alla sua diffusione oltre a professionisti della qualità con esperienze qualificate nei diversi settori merceologici. Al dicembre 2006, l’associazione contava 2800 soci (1820 soci individuali e 980 aziende).   

I soci, indipendentemente dall’associazione territoriale d’appartenenza, possono affrontare tematiche inerenti la qualità, raggruppandosi in settori tecnologici o in comitati tecnici. Tra questi ultimi, di particolare rilevanza è il “Comitato per la qualità del software e dei servizi IT” che ha, tra i suoi scopi, quello di 

· Promuovere la diffusione di metodologie riguardanti la Qualità del software e dei servizi IT;

· Analizzare, approfondire e diffondere Best Practices e modelli avanzati per la Qualità;

· Studiare le normative cogenti o volontarie, diffondere la loro corretta interpretazione e suggerire coerenti metodologie applicative.

L’AICQ è membro fondatore dell’EOQ European Organization for Quality e in tale organizzazione, che riunisce 32 Associazioni Nazionali, rappresenta l’Italia.  Gestisce, sulla base delle direttive e dei principi elaborati dall’EOQ, i corsi per il riconoscimento europeo della professionalità nella qualità.

ANGQ Associazione Nazionale Garanzia della Qualità (www.angq.com)
Nasce a Bologna nel 1981 su iniziativa di AGIP, ANSALDO, ENEA, FIAT, SNAM, Università di Pisa, per diffondere la cultura dei Sistemi di Gestione per la Qualità.

Da alcuni anni, l'Associazione ha esteso il proprio campo di applicazione ai Sistemi di Gestione aziendale Integrati (SGI) intesi come quelli che tengono conto contemporaneamente di tutti i vincoli delle aziende quali, ad esempio, quelli inerenti la Qualità, la Sicurezza ed il rispetto per l'Ambiente. In tale ambito, fornisce servizi di formazione (compresi Master post Universitari).

È socio fondatore di Organismi di Certificazione, tra cui AQA e CEPAS, e consulente di Organismi di Accreditamento/Certificazione.

Tra le associazioni internazionali, si cita: 

ASQ American Society for Quality  (www.asq.org)

È la più vasta associazione internazionale sulla qualità: conta circa 100.000 membri, tra aziende e soci individuali (professionisti della qualità) interessati allo scambio di idee, esperienze, conoscenze sul tema della qualità.
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� La serie ISO 9000 si completa con la norma UNI EN ISO 9000:2005 Sistemi di Gestione per la Qualità – Fondamenti e terminologia” (vedi Cap. 8 Documentazione disponibile).  


�Ogni volta che, nel testo della norma, si utilizza il termine “prodotto”, esso può significare anche “servizio”. 


� Vedi nota 1


� Il manuale della qualità è il documento, obbligatorio, che descrive il SGQ dell’organizzazione.


� Una riflessione sull’applicabilità delle esclusioni ad aziende che producono software: nello sviluppo del software, la progettazione e la produzione sono fasi integrate e non distinguibili; inoltre le verifiche e le validazioni progettuali si sovrappongono e coincidono, molto spesso, con i test ed i collaudi finali. Queste considerazioni, rendono il concetto di “esclusioni ammesse” poco applicabile ad aziende produttrici di software. 





� La UNI EN ISO 9001:2000 sostituisce le tre norme UNI EN ISO 9001, 9002, 9003 del 1994. 


� In Italia sono coinvolte 15 organizzazioni di diversa dimensione e di diversi settori produttivi.


� Norma di carattere volontario, applicabile a tutte le tipologie di imprese, che definisce come deve essere sviluppato un efficace sistema di gestione ambientale. 





� EUCIP è la certificazione europea delle competenze ICT ritenute necessarie per la professione di informatico.


� Per TQM si intende il modo di governo di un’organizzazione incentrato sulla Qualità e basato sulla partecipazione di tutti i suoi membri, che mira al successo ed al suo mantenimento a lungo termine, ottenuto attraverso la soddisfazione del cliente, di tutte le parti interessate dell’organizzazione e della collettività.


� La documentazione richiesta dalla UNI EN ISO 9001:2000 è meno prescrittiva che nel passato: viene chiesto un “sistema documentato” piuttosto che un “sistema di documenti”. Questo implica che non si richiedono più “procedure documentate” per ogni specifico punto della norma (come nell’edizione ’94) ma solo i documenti che servono all’organizzazione per raggiungere gli scopi del SGQ che essa stessa si è dato.


� Le “registrazioni” sono documenti che riportano i risultati ottenuti o forniscono evidenza delle attività svolte.


� In alcuni settori, come nel software, queste esigenze sono coperte tramite la gestione della configurazione.


� Il rilascio deve essere autorizzato dal cliente o dalla persona dell’organizzazione cui è stata data questa autorità. 


� Le macro-attività e gli output citati sono esemplificativi di quanto riportato nella norma alla quale occorre, comunque, riferirsi per una elencazione puntuale.


�Anche per le organizzazioni certificate, gli ambiti di applicazione descritti sui certificati di conformità alla norma emessi dall’ente certificatore, non sono sempre riconoscibili, mancando, di essi, una codifica generale e accettata. 


� In sintesi, il “Piano della Qualità” è l’”applicazione” del SGQ dell’organizzazione allo specifico progetto / contratto. Può essere visto come il “Manuale della qualità” del progetto / contratto.


� Per i contenuti di un “piano della qualità”, vedi Linee guida sulla qualità dei beni e dei servizi ICT per la definizione e il governo dei contratti della PA :Manuale 7 Governo dei contratti ICT  


� La famiglia EN 17000 comprende le norme per l’accreditamento, la valutazione e la certificazione della conformità. In particolare, la UNI CEI EN ISO/IEC 17025:2005 riguarda i Requisiti generali per la competenza dei laboratori di prova e taratura; la UNI CEI EN ISO/IEC 17021:2006  riguarda i Requisiti per gli organismi che forniscono audit e certificazione dei sistemi di gestione; la UNI CEI EN ISO/IEC 17024:2004, riguarda i Requisiti generali per organismi che operano nella certificazione delle persone; la UNI CEI EN ISO/IEC 17050:2005, riguarda la Dichiarazione di conformità rilasciata dal fornitore. La serie EN 17000 ha sostituito la serie EN 45000 della quale, alla data, rimangono in vigore solo la UNI CEI EN 45011:1999  Requisiti generali relativi agli organismi che gestiscono sistemi di certificazione di prodotti e la UNI CEI EN 45020:2007 Normazione e attività connesse - Vocabolario generale


� Per essere membri di EA (o IAF, ILAC), gli Enti di Accreditamento devono fornire evidenza della loro concreta operatività oltre che della conformità del loro operato ai requisiti delle Norme e Guide applicabili. 


� Il SINAL è stato creato nel 1988 dall’UNI e dal CEI, con il patrocinato del Ministero dell’Industria. Provvede all’accreditamento dei Laboratori di prova


� Riferirsi ai siti � HYPERLINK "http://www.sincert.it" ��www.sincert.it� , � HYPERLINK "http://www.european-accreditation.org" ��www.european-accreditation.org� 


� L’elenco completo è disponibile sul sito � HYPERLINK "http://www.sincert.it" ��www.sincert.it�. 


�La norma ISO 14001:2004 specifica i requisiti di un sistema di gestione ambientale che permetta ad una organizzazione di sviluppare una politica ambientale e di fissare obiettivi che tengano conto delle prescrizioni legali e delle informazioni riguardanti gli aspetti ambientali significativi.


� OHSAS:1999 è uno standard conforme ai principi indicati nella specifica BS 8800 Guida ai Sistemi di Gestione della Sicurezza e della Salute dei Lavoratori edita nel 1996 dal BSI.


� Lo Standard ISO 27001:2005 è una norma internazionale che fornisce i requisiti di un Sistema di Gestione della Sicurezza nelle tecnologie dell'informazione.


� Sul sito del SINCERT Sistema Nazionale per l’Accreditamento degli Organismi di Certificazione e Ispezione (� HYPERLINK "http://www.sincert.it" ��www.sincert.it�) è indicato un numero verde utilizzabile dai clienti per inviare reclami via fax nei confronti dei loro fornitori certficati che non rispettano i requisiti di qualità espressi dalla norma.  


� L’AICQ ha aderito allo schema europeo predisposto dall’�HYPERLINK "http://www.eoq.org"��EOQ European Organization for Quality� denominato “Personnel Registration Scheme” per il riconoscimento delle figure professionali della Qualità. L’AICQ è membro fondatore dell’EOQ e vi rappresenta l’Italia.
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