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PREMESSA

Con il Secondo Rapporto sulla qualita e sulla fieaizione, Accredia intende
promuovere una riflessione sui percorsi di cresdiéh sistema produttivo
italiano e sulla qualita come fattore competitivo.

L'obiettivo di questo Secondo Rapporto € duplica: uh lato esso cerca di
definire quanto la qualita si configuri come elemoestrategico per la creazione
di valore nell'impresa. Dall'altro lato, il Rapporterca di cogliere gli elementi
di forza e le criticita che attraversano attualmehtettore della certificazione
per la qualita.

Il primo capitolo dello studio esplicita quanto @e la qualita sia non solo un
obiettivo a cui molte imprese tendono, maa mezzo per il rilancio della
competitivita Lo sguardo, inoltre, si allarga ad una misuragidalla qualita in

quattro diverse dimensioni del sociale e dellat&tra economico-produttiva
del Paese con appositi indicatori sintetici Cergisredia. Viene proposto,
inoltre, un approfondimento sull’efficacia dellaritcazione Uni En Iso 9001

come strumento di efficientamento dellimpresa aatrso un’analisi

comparativa di dati di bilancio di campioni diffetedi aziende.

Il secondo capitolo riporta i risultati di un’indag realizzata a dicembre 2013
presso 100 organismi di certificazione operantitalia sotto accreditamento
Accredia. L'indagine e stata I'occasione per comgeze gli aspetti salienti

riguardanti le dinamiche del mercato, gli elemelnfiorza e le debolezze che la
certificazione Uni En Iso 9001 rivela.

Il terzo ed ultimo capitolo fa riferimento ai risadi di duefocus groupsvolti a
giugno e luglio 2013 su ymaneldi OdC e di rappresentanti dei consulenti delle
imprese, oltre alle principali associazioni di reggentanza delle imprese. |l
capitolo mira ad aprire un confronto piu intensa gli operatori della
certificazione per definire un migliore posizionartedell’'Uni En Iso 9001.



1. QUALITA PER COMPETERE . PERCORSI E STRUMENTI
PER LE ECCELLENZE ITALIANE

1.1. L’ltalia delle qualita produttive oltre la crisi

~

Se la perdita di competitivita del Paese neglimiltianni & innegabile,
testimoniata dal ridimensionamento progressivoadgliota delle vendite di
prodotti italiani sui mercati esteri, tale fenomereosoppesato ed osservato da
angolature diverse. L'ltalia continua ad essergetondo Paese esportatore in
Europa ed il settimo a livello mondiale. E, inojta primo posto a livello
mondiale per competitivita dei prodotti del tessilell’abbigliamento e della
pelle; e al secondo posto, dopo la Germania, maboadella meccanica e di
prodotti miscellanei (prodotti per lo sport, ocdéra, prodotti alimentari),
come rivelano le statistiche Unctad-Wto.

In particolare, tra il 2007 ed il 2013 la quotdi#aa sul commercio mondiale e
passata dal 3,6% al 2,7%. Ma nel medesimo arco dealg) e dopo
I'inevitabile flessione registrata nel 2009, I'iak ritornata a crescere sul fronte
delle esportazioni, mantenendosi ai primi posti ieello mondiale per
operativita sull’estero. Inoltre, se si consideratadi piu articolati, come il
rapporto tra quote di export di un determinatoasette quota italiana sul
commercio mondiale, si evidenzia come in molti @suni comparti produttivi
italiani hanno incrementato la propria competiéivielativa f{ig. 1.1).

Fig. 1.1 - Indice di competitivita dei settori prodittivi italiani sui mercati esteri (*), 2007-
2012
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(*) (Quota italiana delle esportazioni del settorsulle esportazioni mondiali del settae/
(Quota totale delle esportazioni italiane sullecgtgzioni totali mondiali)
Fonte: elaborazione Censis su dati Istat-Ice



Il posizionamento italiano migliora in molti ambitn particolare nel comparto
farmaceutico, in quello dei prodotti della metadiiar, in quello della produzione
di carta, in quello della meccanica e dei prodatthentari.

Pertanto, la crisi economica che da tempo attraviétrBaese, seppure grave,
non € stata tale da travolgere o mutare in moddcake le caratteristiche

intrinseche del modello produttivo italiano, le specificita ed i suoi elementi

di forza.

Da anni, inoltre, i valori medi unitari delle estamioni di un paniere ampio di
prodotti italiani registrarend crescentiffg. 1.2). Questo fenomeno puo essere
considerato come un indicatore sufficientementaustib della qualita che gli
acquirenti stranieri riconoscono ai prodotti italia

Fig. 1.2 - Indice dei valori medi unitari delle esprtazioni (2010=100), 2011-2013
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Fonte: elaborazione Censis su dati Istat-Ice

Qualita italianediviene, cosi, non un semplice slogan ma una ehitettura
importante per comprendere un sistema produttigy sgttoposto a molteplici
sollecitazioni e trasformazioniorte & l'impressione che strumenti per la
generazione e la gestione di qualita assumano yet&s strategicpdunque,
nei seguenti settori: tessile-abbigliamento-modanc@a e lavorazione delle
pelli, prodotti alimentari, mobile-arredo, meccanielettrodomestici, gomma e
plastica, prodotti chimici, prodotti farmaceutidibre sintetiche, prodotti per
I'edilizia, Ict, costruzione di veicoli e aerospazi

Sebbene comparti a media e ad alta tecnologia, ,ctenéarmaceutica, la
produzione di apparecchi di precisione e le Ictuassio un peso ancora
piuttosto ridotto sull’export italiano, il lortrend delle esportazioni si e rivelato
in crescita negli ultimi annifig. 1.3), anzi, i compartmedium hi-teclyenerano
ormai esportazioni per un valore superiore a quédiosettori manifatturieri a
maggiore specializzazione, ovvero le cosi deti® del Made in Italy
(alimentare, arredamento, apparecchiature perska, ebbigliamento-moda).



Fig. 1.3 - Valore delle esportazioni dei comparti ppduttivi italiani, 2007-2012
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Fonte: elaborazione Censis su dati Istat

1.2. Gli indicatori Censis-Accredia per una visione dek qualita

Accredia propone una riflessione sulle modalitagroccio alla qualita che il
Paese esprime in alcune dimensioni della propnidtsta economica e sociale.
A questo proposito vengono riportati degli indicath qualita Censis-Accredia
afferenti quattro diverse dimensioni della strudtieconomica e sociale del
Paese (cfr. nota metodologica riportata nella vessicompleta del Rapporto).

La prima delle dimensioni prese in considerazionguella riguardantel
sistema produttivoL’indicatore sintetizza 18 diverse variabili, ch@nno dalla
nati-mortalita delle imprese allandamento di btéve marchi depositati in
Italia da aziende italiane, dall'andamento delladoittivita del lavoro al ricorso
a strumentazioni legate alle Ict nelle impresep faila disponibilita di una
certificazione del sistema di gestione della gaaler I'anno 2012 esso risulta
pari a 71,5f{g. 1.4). L'andamento dell'indicatore nel periodo compresoil
2009 ed il 2012, inoltre, coglie la difficile fag®ngiunturale: tra un anno e
I'altro, infatti, I'indicatore muta di poco e comgue nel 2012, rispetto al primo
anno preso in considerazione, si registra unaifiess



Fig. 1.4 - Indicatore di qualita del sistema produivo Censis-Accredia (valore massimo
dell'indicatore = 100), 2009-2012
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Fonte: elaborazione Censis su dati Istat-Infocarvingstero Sviluppo Economico-Accredia

| dati disaggregati a livello regionale pongonoLiambardia al primo posto,
seguita dal Piemonte, dallEmilia Romagna, dal TirenAlto Adige e dal
Veneto. Regioni pur importanti dal punto di vistaguttivo e caratterizzate da
elevati livelli di specializzazione in alcuni compamanifatturieri, come la
Toscana, le Marche ed il Friuli-Venezia Giulia, cgiratterizzano per valori
leggermente sotto la media italianab( 1.1).

Tab. 1.1 - Indicatore sintetico di qualita del sistma produttivo Censis-Accredia(valore massimo
dell'indicatore = 100), 2009-2012

Differenza
Regioni Indicatore 2012 Rango rango
2009-2012

.

100 1 1
84 2 1
82 3 1
79 4 6
75 5 3
75 6 1
72 7 4
70 8 1
69 9 3
65 10 2
63 11 2
55 12 2
51 13 2
48 14 1
(Pugia T 15 1
a2 16 1
39 17 2
a7 18 0




a7 19 0
a1 20 0

72 : :

Fonte: elaborazione Censis su dati Istat-Infocarvingstero Sviluppo Economico-Accredia

Il secondo aspetto considerato riguarda giaalita dell’offerta di servizi
pubblici. Le variabili sottoposte a sintesi sono 12 e spazdai dati sull'offerta

di trasporto pubblico all’erogazione di serviziialy dai dati sull'offerta di
servizi socio-assistenziali alla disponibilita dengzi medico-ospedalieri.
L’indice assume valori piuttosto elevati, pari 20lL2 a 77,3, indicando come il
Paese, anche sotto questo particolare profilo,eptasdegli aspetti critici, ma
anche elementi di eccellenzég( 1.5. Nel periodo considerato, tuttavia,
I'indice sintetico ha registrato unend leggermente decrescente, sottolineando
come la strada da percorrere per raggiungere piagllivelli di qualita sia
lunga da percorrere.

Fig. 1.5 - Indicatore di qualita dell'offerta di sevizi pubblici Censis-Accredia (valore
massimo dell'indicatore = 100), 2009-2012
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Fonte: elaborazione Censis su dati Istat

Il Friuli-Venezia Giulia figura come la regione riae in termini di qualita
dell'offerta di servizi pubblici e di rispondenzbesaspettative ed ai bisogni dei
cittadini, ma a poca distanza dalla prima in cfassisi pongono anche 'Emilia
Romagna, il Trentino-Alto Adige, la Valle d’Aost&a Lombardia fab. 1.2).
Restano elevate anchegderformancedi molte altre regioni come I'Umbria, la
Liguria, il Lazio, la Toscana, il Veneto, le Marckeil Piemonte, mentre ad
eccezione dell’Abruzzo, il resto del Mezzogiorn@sne al di sotto della media
nazionale.



Tab. 1.2 - Indicatore di qualita dell'offerta di sevizi pubblici Censis-Accredia (valore
massimo dell'indicatore = 100), 2009-2012

Differenza
Regioni Indicatore 2012 Rango rango
2009-2012

]

100 1 3
9 2 ]
o7 3 1
95 ; 2
% 5 2
% 6 2
% 7 2
87 8 1
84 : 1
81 10 L
81 11 2
80 12 0
79 13 L
69 14 1
69 15 0
67 16 0
57 17 0
54 18 0
43 19 0
39 20 0
]

7 : :

Fonte: elaborazione Censis su dati Istat

Il terzo ambito sottoposto a valutazione risultatshmente connesso con quello
precedente e riguardadaalita della vita e del contesto socio-economker il
calcolo dell'indicatore sintetico sono state comside 16 diverse variabili, che
spaziano dall’indice di poverta regionale delle iglia alla spesa per consumi,
dai depositi pro-capite al tasso di disoccupazioladl;indice di partecipazione
ad attivita di volontariato alle spese culturalitred ad ulteriori elementi.
L’indicatore si pone ad un livello che potrebbe idiesi medio rispetto al
massimo possibile. Esso assume un valore pariZa(ff@, 1.6), il che evidenzia
che il Paese non registra certamente fenomeni gtiade diffuso, ma che un
lungo percorso di miglioramento pud essere ancatt.fL’indice, inoltre,
sembra cogliere le difficolta attraversate dal Bags molti fronti, non solo
guello economico-produttivo, ma anche nella suaedsione sociale. Tra |l
2009 ed il 2012 I'indicatore non & migliorato, asize leggermente deteriorato,
sebbene di una misura assai contenuta. La fortscitae del tasso di
disoccupazione, soprattutto tra i giovani, negiinul anni, oltre alla riduzione
dei consumi pro-capite ed al progressivo allargamen situazioni di disagio
sociale tra le famiglie, hanno indubbiamente cbnito ad un mancato
miglioramento dell’indicatore sintetico.



Fig. 1.6 - Indicatore di qualita della vita e del ontesto socio-economico Censis-Accredia
(valore massimo dell'indicatore = 100), 2009-2012
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Fonte: elaborazione Censis su dati Istat

Anche in questo caso appare piuttosto evidentelialismo tra le regioni del
Centro-Nord e quelle meridionali. La prima in cifisa € il Trentino-Alto
Adige, seguita dalla Valle d’Aosta, dalla Lombardial Friuli-Venezia Giulia

e dal’Emilia Romagnatéb. 1.3. Si attestano su buone posizioni molte altre
regioni, in particolare il Veneto, il Lazio, le Mdre, la Toscana, 'Umbria, la
Liguria ed il Piemonte.

Tab. 1.3 - Indicatore di qualita della vita e del ontesto socio-economico Censis-Accredia
(valore massimo dell'indicatore = 100), 2009-2012

Differenza
Regioni Indicatore 2012 Rango rango
2009-2012

.

100 1 0
92 2 8
91 3 0
89 4 0
89 5 0
88 6 2
86 7 1
83 8 6
79 0 0
7 10 3
76 11 2
76 12 1
68 13 1
65 14 0
62 15 0
48 16 0
5 17 1




Campania 45 18 -1

42 19 0
Sicilia 36 20 0
Italia 72 - -

Fonte: elaborazione Censis su dati Istat

Il quarto ed ultimo aspetto preso in considerazioiguarda la qualita
dell'ambiente L’indice Censis-Accredia, in questo caso, € latesi di 10
diverse variabili che spaziano dall’'opinione defi@miglie sulla qualita
dell'aria, sulla pulizia delle strade e sul livelibh inquinamento acustico della
zona di residenza fino ai dati relativi alla disfimiita di verde urbano e di
servizi di raccolta differenziata dei rifiuti edtralaspetti. L'indicatore sintetico
assume un valore piu contenuto rispetto a queflsicterati precedentemente.
Esso si attesta a 46fig( 1.7), frutto anche di una sperequazione marcata tra le
regioni. L'indicatore suggerisce che un certo dtarin gran parte del Paese,
rispetto a pratiche ottimali € evidente. Si riscantuttavia un incremento
dell'indice sintetico tra il 2009 ed il 2012 e, gt® dovrebbe essere il segnale
positivo di una maggiore diffusione di processtuasi.

Fig. 1.7 - Indicatore sintetico di qualita ambientée Censis-Accredia (valore massimo
dell'indicatore = 100), 2009-2012

46,1

43,2
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Fonte: elaborazione Censis su dati Istat-MinisteErilAmbiente
La regione con lindicatore piu elevato € la VatleAosta seguita a poca

distanza dal Trentino-Alto Adige e, a una considel® distanza, dalla
Basilicata, dalla Sardegna e dal Friuli-Veneziali@i(tab. 1.4).



Tab. 1.4 - Indicatore sintetico di qualita ambientde Censis-Accredia (valore massimo
dell'indicatore = 100), 2009-2012

Differenza
Regioni Indicatore 2012 Rango rango
2009-2012

.

100 1 0
93 2 0
76 3 2
72 4 1
69 5 L
66 6 2
60 7 .
60 8 0
56 0 6
57 10 3
56 11 2
51 12 1
50 13 1
50 14 0
49 15 5
37 16 L
37 17 1
[Pugla T 18 1
33 19 1
28 20 2
]

46 :

Fonte: elaborazione Censis su dati Istat- MinistiidAmbiente

Numerose altre regioni sono considerevolmente alsajpra della media
nazionale, come I'Umbria, la Liguria, 'Abruzzo,Riemonte e le Marche. Cio
significa che molto in queste regioni si & fatt@ oime molto ancora si dovrebbe
fare, per cercare quanto meno di avvicinarsi aitber che hanno investito
maggiormente sul fronte della tutela ambientalehe hanno messo in campo
strategie e pratiche rivelatesi efficaci in amlwome quello del risparmio
energetico e della corretta ed efficace gestionefai.

1.3. Certificazione per la competitivita

La qualita genera crescita ma ha bisogno, tuttadiagssere alimentata,
incentivata, gestita con idonei strumenti. Uno desti € la certificazione, in
particolare quella dei sistemi di gestione dellalga, secondo gli standard Uni
En Iso 9001 e quella di prodotto. Ci si pud chiedgrertanto, se imprese
certificate secondo gli standard Uni En Iso 90@&Inmo performancemigliori
rispetto a strutture non dotate di certificazione.

10



Da questo punto di vista una serie di analisi cttedsugli indici di bilancio di
campioni di imprese mette in evidenza aspetti @dsanti. Se si considerano i
dati contabili di un campione composto da 1.000 resp dotate di
certificazione Uni En Iso 9001, nel periodo 2003-2(qsono state analizzate
aziende che hanno mantenuto la certificazioneyttr il periodo considerato) e
di un secondo campione di 1.000 aziende non dadatguesto tipo di
certificazione, e possibile effettuare alcuni raifi (tab. 1.5.

Nel periodo considerato, sia nel primo campione rlesecondo, gli indici di
bilancio evidenziano un deterioramento dglésformanceaziendali in termini
di redditivita, liquidita, gestione corrente e,altuni casi, anche delle misure di
produttivita. Il deterioramento degli indicatori didditivita e di alcuni aspetti
della gestione corrente, tuttavia, risulta piu ateato tra le imprese non
certificate.

Tab. 1.5 — Confronto degli indici di bilancio tra ampioni di imprese certificate Uni En Iso
9001 e non certificate, 2005-2012

2012 2005
- Campione Campione Campione Campione

imprese imprese non imprese imprese non
certificate Uni  certificate Uni certificate Uni certificate Uni

En Iso 9001 En Iso 9001 En Iso 9001 En Iso 9001

(1.000 unitd)  (1.000 unita) (1.000 unita) (1.000 unita)
58 0,3 9,2 58
(RO 38 18 6.2 4,1
3,6 2,2 51 4,9
35,6 26,0 26,6 22,9
4,9 3,0 63 4,8
11 0,9 13 1,0
16 15 18 16
33 7,3 3,5 8,0
36,9 17,4 33,4 15,9
117,0 61,6 52,6 16,0
48,4 197,1 42,0 84,3
122,0 143,3 121,6 117,4
73,8 107,5 56,3 42,8
16 2,1 14 18
1.5 14 11 1.5
0,2 0,6 01 0,2
18 2,9 1,4 2,6
4,0 4,8 5,6 63
11 0,6 04 0,1
57 63 7z 7,9
18,2 13,6 15,4 13,2
[ROD 19 18 18 17
7,5 10,0 9,7 10,0
90.674 68.679 86.661 108.247
373.884 428.281 348.642 664.283
56.213 45.193 52.184 62.265

Fonte: elaborazione Censis su dati Crif
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Un’analisi piu statica mette in evidenza quantaseg

- tra le imprese certificate, gli indici di reddit& risultano nettamente piu
elevati rispetto al campione di confronto;

- per quanto riguarda gli indici della gestionereate, le differenze tra i due
campioni sono meno accentuate ma, in generale,ndicatori sono
migliori tra le aziende dotate di certificaziond distema di gestione della
qualita, in particolare la durata complessiva delocfinanziario risulta
nettamente migliore nel gruppo delle certificate;

- gli indici di liquidita nei due campioni si attemo su valori simili,
rivelando tuttaviaperformanceleggermente migliori tra le aziende non
certificate rispetto a quelle dotate di certificam. Le differenze appaiono,
tuttavia esigue;

- le misure di produttivita sono quelle in cui siidenziano differenze
sostanziali tra i due campioni considerati. Duetdeindicatori disponibili
— in particolare, il valore aggiunto per dipenderdgd i livelli di
remunerazione del capitale umano — si presentanelgvati tra le imprese
certificate rispetto al campione di confronto; cavi per dipendente,
viceversa, sono considerevolmente piu bassi.

Forzando le ipotesi, ci si potrebbe spingere adradére che la presenza di un
sistema di gestione della qualita operante sectmdehema Uni En Iso 9001
potrebbe influire positivamente sul miglioramentosal’efficientamento di
alcune pratiche gestionali (migliore gestione aaee migliore remunerazione
del capitale, migliore equilibrio dei costi e m@k remunerazione della forza
lavoro) fig. 1.8), mentre si potrebbe ipotizzare un effetto neatsallla gestione
della liquidita, non essendosi constatata nessifferaethza sostanziale degli
indici di liquidita tra i due campioni, sia nell'dito di questo studio che in
studi precedenti.

Fig. 1.8 - Effetti presunti della certificazione Um En Iso 9001 sull'efficienza e sulla
struttura aziendale

Redditivita

Effetto positivo ++

Gestione corrente
. Effetto positivo +

Produttivita

J Effetto positivo ++
Liquidita -

. Effetto neutrale

Fonte: elaborazione Censis su dati Crif
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La certificazione del sistema di gestione dellalitiugecondo gli standard Uni
En Iso 9001 ha, o puo avere, un valore stratedieeat. Negli ultimi anni,
tuttavia, il numero di aziende certificate si eédegnente ridotto e con esse lo
stesso numero di certificati Uni En Iso 9001. Dadfiie 88.000 certificati sotto
accreditamento Accredia, in essere in media neh@trimestre del 2012, si é
passati a 87.164 certificati rilevati in media hélimo trimestre del 2013, con
una marcata flessione nei periodi piu recenti.

Questi ed altri dati, ai quali nei capitoli suceesssi fara riferimento, spingono
a ritenere che la certificazione Uni En Iso 90@lagtraversata da due fenomeni
rilevanti:

- da un lato, un’elevata capacita di penetrazioekengercato, determinata
dall'intrinseco valore strategico che tale strurogmssiede;

- dall'altro lato, la collocazione di questo strumt@® in una fase di maturita
del proprio ciclo di vita, testimoniato da prezeild certificazioni stabili o
in riduzione e da un parallelo ridimensionamenttaddomanda.
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2. LIMITI E PROSPETTIVE DEGLI STRUMENTI PER LA
QUALITA : LA VISIONE DEGLI ORGANISMI DI
CERTIFICAZIONE

2.1. Una leva strategica in chiaro-scuro

Con lintento di definire le forze e le debolezzd thercato della certificazione
e le prospettive di breve termine, é stata redkzpnal mese di dicembre 2013
un’indagine presso gli organismi di certificazioaecreditati o riconosciti da

Accredia. Dei 130 organismi che compongono l'urseedi riferimento, hanno

risposto all'indagine 100 strutture.

Il punto focale e rappresentato da alcune considmrasul valore strategico,
sul ruolo e sulla funzione dell’'Uni En Iso 9001 vewo della certificazione del
sistema di gestione della qualitad nelle impreseopldione di un numero
cospicuo di organismi di certificazione si concansu due parole-chiave:
maturita del ciclo di vitadella certificazione Uni En Iso 900Iridefinizione di
alcune delle sue caratteristiche essenzifllal punto di vista concettuale il
guadro potrebbe essere definito come sefige(1):

Fig. 2.1 — Fattori determinanti la fase di maturitadel ciclo di vita della certificazione Uni
En Iso 9001 ed effetti correlati

Ridimensionamento
fatturatoderivanteda

certificazionilso 9001
Riduzione del numerodi

certificatilso 9001 in
essere ediaziende
certificate

Minore valore strategico
attribuito dalle imprese
all'lso 9001

Fase di maturita del ciclodi Ridefinizionedi alcuni
vitadell'Uni EnIso 9001 aspetti della certificazione
1s0 9001 relativia:

Rapporti con il sistema
della Pubblica
Amministrazione

Rapporti con il sistema
bancario

Fonte: Censis-Accredia, 2013
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Occorre chiedersi pertanto se vi sono i margini gltre nuovi contenuti e
nuove funzioni all’'Uni En Iso 9001, rimanendo pengpre nel tracciato delle
norme che la regolano

2.2. Valutazione del potenziale strategico

Che la certificazione del sistema di gestione dgllalitd necessiti, almeno sul
mercato italiano, di una ridefinizione di alcunpeati, emerge con chiarezza
dalle opinioni espresse dagli OdC. In particoldren il 70% degli intervistati
ritiene che I'Uni En Iso 9001 debba essere, per dos, riformata in alcuni
aspetti operativi per renderla piu rispondente edigenze delle imprese. Molto
meno ottimismo, invece, traspare dal 20% del cangiohe ritiene questa
forma di certificazione ad alto rischio di obsokrsza, senza grandi possibilita
di rivitalizzazioni, per cui destinata ad esseregpessivamente sostituita da
altre tipologie di certificazione capaci di agirte aspetti diversi dalla qualita ed
efficienza dei processi gestionali. Solo il 10% dampione & convinto che lo
strumento vada bene cosi come é attualméigte2(2).

Fig. 2.2 - Opinione degli OdC sull'efficacia dellaertificazione Uni En Iso 9001 (risposte in
%)

L’Uni En Iso 9001 & L’Uni En Iso 9001

un tipo di risponde poco alle
attuali esigenze

delle imprese ed e

certificazionecheva____ ———
bene cosi come é e

risponde alle probabile un declino
esigenze di molte della suarichiesta
imprese 20%

10%

L’Uni En Iso 9001 &
un prodotto/servizio
maturo, ma pud
essere rivitalizzato
con opportuni
interventi
70%

Fonte: indagine Censis-Accredia, 2013

In particolare, € molto diffusa tra gli operatdidéa chel’'Uni En Iso 9001
abbia ormai limitate capacita di configurarsi corseumento

- per il miglioramento delle procedure aziendatingentendo in particolare,
la razionalizzazione dei costi e la migliore gastialegli stessi;

- per identificare limiti organizzativi e definismluzioni ad hoc;
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per migliorare laconnettivita nel sistema in cui I'impresa €& collocata,
ovvero le relazioni con i fornitori ed i clienti;

per attivare processi diross selling tali per cui un’azienda accede
inizialmente all’'Uni En Iso 9001 interessandosi poli altre tipologie di
certificazione.

L'indagine scende piu nel dettaglio e consentendividuare alcuni aspetti che
contribuiscono a questo progressivo svuotamento sigjnificato della
certificazione del sistema di gestione della gaalolti degli OdC ritengono
che le aziende clienti percepiscano questo strwrme {ig. 2.3):

Fig. 2.3 - Forze e debolezze della certificazionenlUEn Iso 9001

Debolezza

Possibilita di accesso a
gare del settore pubblico —
e privato

Appesantimento
burocratico

——

Costo e non un
= investimento con ritorni
effettivi

—

Strumento che
difficilmente constente
e di identificare

incongruenze
organizzative
N——

——

Certificazione che
contribuisce poco a
migliorare I'immagine
dell'azienda

.~ 7

Fonte: indagine Censis-Accredia, 2013

un appesantimento burocratico, di cui 'aziendssa farebbe, ovviamente,
a meno;

un costo e non un investimento nell’efficientatoedell’organizzazione e
delle pratiche gestionali;

un metodo che raramente permette all'impresdatitificare i propri limiti
organizzativi e ancor meno di identificare possamluzioni;

un requisito formale, utile solo a permettere athprese di partecipare a
gare pubbliche o private.

Occorre poi considerare un ultimo aspetto che iafferagli stessi OdC, alle
strategie messe in campo ed agli attuali livellicdmpetizione. Gli operatori
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contattati evidenziano, anche in questo caso, ald@olezze o meglio alcune
minacce ad una corretta evoluzione del mercatpaiticolare fig. 2.4):

Fig. 2.4 - Minacce alle evoluzioni del mercato dellcertificazione segnalate dagli organismi
di certificazione

Minaccia

Eccessiva competizione focalizzata
sul tentativo di fare migrare i clienti
da un OdC ad un altro

Politiche di ribasso dei prezzi ed

attivita sottocosto

Bassa
Concorrenza di OdC operanti in e
Italia ma accreditati presso enti Bassa
stranieri

Competenze degli OdC da migliorare

Fonte: indagine Censis-Accredia, 2013

la competizione focalizzata su politiche peraate clienti di altri OdC
attraverso politiche di prezzo;

la presenza di operatori che potrebbero pratitarenodo sempre piu
intenso strategie di intervento quasi sotto coftese a discapito della
qualita del servizio offerto spingendo ad un edeessbasso delle tariffe;

competenze di alcuni OdC non sempre all'altezele daspettative del
mercato e di cio che I'operare nel “segno dellditafaichiederebbe;

la concorrenza di soggetti operanti in Italia acareditati all’estero.

2.3. Per un percorso di riposizionamento

E’ interessante rilevare che gli OdC analizzagmgono che un primo passo
importante attraverso cui rafforzar@appealdella certificazione per il sistema
di gestione della qualita riguardi per importanescentefig. 2.5):

la possibilita che in sede di verificaaliditor possa attribuire un voto
all'efficacia e congruenza di ciascun processoraiate, in modo da offrire
all'azienda un’informazione in piu ed uno strumemize consenta uno
sguardo a 360 gradi, seppure generale, dell'orgamiane e di eventuali
inefficienze; & di questo parere il 74% degli intstati. E questa, tuttavia,
I'innovazione piu difficile da effettuare date lerme attualmente vigenti;
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- un accordo quadro tra il settore della certifioae ed il sistema bancario
affinché la certificazione SGQ possa essere irgsémt i criteri che alzano
la valutazione del merito del credito, secondo tmauspica il 75% del
campione;

- la possibilita che 8udit non si risolva piu soltanto nella verifica della
presenza o assenza di requisiti formali, ma chegoencludersi con una
valutazione complessiva ed esplicita sul livelloefficacia dei processi,
cosi come ritiene il 79% degli intervistati.;

- la possibilita che I'Uni En Iso 9001 porti le aade certificate al godimento
automatico di una serie di procedure fortemente ptéoate, di
competenza delle Amministrazioni pubbliche; e desja opinione I'85%
del campione.

Fig. 2.5 - Nuove funzioni degli audit e della cefficazione Uni En Iso 9001 (% di chi &
favorevole all'attivazione di nuove funzioni)

‘ 4. 'lso 9001

i dovrebbe essere
3. L'Audit non deve strumento per |l

pd godimento
verificare solo .
. automatico della
—-— I'assenzao la e .
2. Certificato Iso . N semplificazione
presenza di requisiti . -
9001 come g amministrativa -
strumento per un ma deve verificare 85%
» . 0
1. Audit come i ; eventuali
- piu facile .
strumento di . incongruenze
. . affidamento del - .
misurazione aziendali

S . credito presso il
dell'efficacia dei . P B segnalandole
sistema bancario -

processi o all'azienda - 79%
organizzativi 5%
aziendali - 74%

Fonte: indagine Censis-Accredia, 2013

Per cio che concerne ulteriori aspetti attinerpérato di una serie di soggetti
diversi che intervengono a vario titolo nel compadella certificazione, e
interessante rilevare che gli OdC ritengono cheébdeb essere miglioratéid.
2.6):

- le competenze dei consulenti esterni che generdgbnaccompagnano
'impresa nella progettazione e predisposizione slstema di gestione
della qualita;

- la capacita di interlocuzione degli OdC nei confi delle aziende clienti,
cercando di compenetrarsi meglio e di piu nei protldel cliente;

- le competenze di chi opera all'interno degli arigeni di certificazione;
- il'livello di approfondimento con cui vengono ettiuate le verifiche;

- le attivita di controllo e di coordinamento affati al’lEnte di
accreditamento Accredia.
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Fig. 2.6 - Forze e aspetti da migliorare nel setterdella certificazione, nell’opinione degli
organismi di certificazione (risposte in %)

Ruolo di controllo e di coordinamento svolto da
Accredia sugli OdC

Livello di approfondimento con cui vengono effettuate
le verifiche presso le aziende

Professionalita degli OdC

Capacita di interlocuzione che gli Odc hanno nei
confronti del sistema d'impresa

Competenza/professionalita dei consulenti a cui
ricorronono del imprese per predisporre I'SGQ

MPuntodiforza M Aspetto da migliorare

Fonte: indagine Censis-Accredia, 2013
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3. UNI EN 1SO 9001: POSIZIONAMENTO DI MERCATO E
STRATEGIE

Le considerazioni riportate in questo capitolo Rabporto sono tratte da due
focus grouppromossi da Accredia, a cui hanno preso partppresentanti dei
principali organismi di certificazione, le orgarézzoni di rappresentanza dei
consulenti che accompagnano le aziende nella defime del sistema di
gestione della qualita, oltre alle principali asaeioni di rappresentanza delle
imprese. L’obiettivo defocus group realizzati a giugno ed a luglio 2013, e
stato di sondare gli elementi di forza e le crifiacthe la certificazione Uni En
Iso 9001 presenta nella pratica effettiva delleresp e condividere con gli
operatori del mercato possibili piste di lavoro germiglioramento del
posizionamento di mercato della certificazione.

3.1. Forze e debolezze

Nella pratica di mercato, la certificazione per$BQ rivela una molteplicita di
aspetti che rendono piuttosto complesso il qua@mernle in cui operano gli
organismi di certificazione ed i consulenti neléesd preparatoria alla verifica
ispettiva. E possibile una disamina approfondit@ldmenti positivi e negativi
che incidono sul contestéig. 3.1).

Fig. 3.1 — Forze, debolezze, minacce e opportunid&lla certificazione Uni En Iso 9001

Forze
) _ Debolezze
L'ISO 9001 haintrodotto il - - .
concetto di organizzazione Politica dei prezzi
anche nelle imprese piccole Possbile abbassamento del
Ottimizzazione dei processi livello di com;_)etenza degli
aziendali auditor

Leva di marketing Difficolta di interlocuzione OdC-

N . impresa
Elemento distintivo dell'azienda

Confusione tra qualita del

Partecipazione a gare con sistema e qualita del

riduz{ong de_i costi di prodotto/servizio
fidejussione

e ——

Opportunita

Miglioramento delle modalita di Minacce

elaborazione del rapporto finale di Proliferazione di OdC con
verifica da parte dell'0dC limitato livello di professionalita
Visibilita della certificazione sul rispetto ai benchmark di settore

mercato .. CFay
Accentuata difformita nelle

Azione pili mirata dell'OdC procedure di verifica tra auditor
sull'efficacia del SGQ anziché . " L
limitata alla verifica di conformita Bassa uniformita delle attivita di

Verifica e valutazione dell'OdC controllo sugli OdC

dell'efficacia del singolo processo

aziendale \

Fonte: Censis-Accredia
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In particolare, tra gli elementi di forza riconagciall’'Uni En Iso 9001 figura:

- la capacita di spingere I'impresa, soprattutto lquai limitate dimensioni, a
prendere coscienza della propria struttura orgatizz, di eventual
criticita e di possibili miglioramenti;

- I'essere strumento per I'ottimizzazione dei procaggendali delle strutture
che si fanno certificare;

- l'essere un elemento distintivo per l'azienda enduiuna leva di
marketing;

- l'essere un mezzo per partecipare a gare d’'appsidruendo di minori
costi legati alla sottoscrizione di garanzie ficsjorie.

Tra le debolezze, gli organismi di certificaziore,imprese ed i consulenti
segnalano:

- la marcata “frammentazione” (differenziazione) delriffe praticate dagli
OdC e, soprattutto, la tendenza al ribasso deligfetacon una forte
concorrenza tra gli organismi e qualche “effettd” distorsione della
concorrenza, talvolta a discapito della qualitasidelizio offerto;

- la diffusione di tecniche di valutazione e modatitdverifica differenti tra
auditor e tra organismi di certificazione che inficia limagine del settore
della certificazione;

- la possibilita di un abbassamento della qualitéiapedrato degli organismi
di certificazione e dei consulenti in condizioniadincorrenza spinta ed in
presenza di una domanda di certificazione in fasiglidhensionamento;

- il disallineamento tra le aspettative delle impredee intendono farsi
certificare e l'operato degli organismi di certdmone, talvolta visti
erroneamente come strutture di consulenza;

- la possibile confusione che puo insorgere, nellerése, tra certificazione
del sistema di gestione della qualita e certificaeidi qualita del prodotto
o altre tipologie di certificazione, con un effefinale di delusione delle
aspettative delle imprese.

Sono considerati come opportunita di sviluppo dspetli:

- il miglioramento delle modalita di svolgimento aeNisite di verifica da
parte degli OdC presso le imprese iedniglioramento dei processi di
elaborazione dei rapporti finali di verificada sviluppare non attraverso la
rigida applicazione di procedure standard, bensi goa piu intensa
interlocuzione tra OdC ed impresa;

- strategie finalizzate a comunicare meglio e piensamente il valore della
certificazione dei SGQ;

- la possibilita che gli organismi di certificaziomemunichino meglio alle
singole imprese, i vantaggi ed il valore dellaifieezione Uni En Iso 9001
piuttosto che limitarsi alla verifica delle confdténdegli standard adottati
alle singole norme in materia di qualita;
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I'attivazione di procedure attraverso cui gli Od@spano valutare, in sede
di verifica, I'efficacia, e non solo la conformisdle prescrizioni, dei singoli
processi aziendali.

Infine, le principali minacce vengono identificate:

nella crescita abbastanza sostenuta negli ultimi dal numero di OdC,
talvolta caratterizzati da standard operativi isttb lontani da quelli che
sono considerati in Italiadenchmarldel mercato della certificazione;

nella difformita nelmodus operantdegli OdC, alcuni dei quali inclini ad
effettuare verifiche ed a rilasciare certificazicemche a tariffe molto
ridotte, fenomeno piuttosto diffuso, in particolatea organismi esteri
operanti in Italia;

in un controllo ancora piuttosto limitato e non ayaneo sull’operato degli
OdC e sui rapporti che possono intercorrere trdC@d i consulenti a cui
ricorrono le aziende nella fase preparatoria detiesii di gestione della
gualita.

3.2. Proposte per la rimodulazione della certificabnne Uni En

|so 9001

Alcuni aspetti possono o potrebbero essere defautne possibili linee di
rimodulazione e di riposizionamentella certificazione Uni En Iso 9001. In
particolare:

'audit come strumento di verifica e supporto afianda— l'audit non
dovrebbe limitarsi, come nella maggior parte desi aviene, ad una
verifica e controllo di alcuni requisiti, ma dovieb essere innanzi tutto
un’opera dianalisi dei processi aziendalper evidenziarne il livello di
efficacia. Il passaggio da un’opera di “raccoltaedidenze” e di controllo
della “presenza o assenza” di alcuni aspetti dgjinizzazione aziendale
da parte dell’lOdC ad una attivita di analisi noaffatto scontata. Sarebbe
opportuno, dunque, sforzarsi di regolamentare cain a@pertura le
procedure di audit facendone, in modo esplicit@ stnumento di “verifica
e di supporto” allazienda. Il termine “supportoéwk essere esplicitato e
dovrebbe consistere nella possibilita che I'OdCifiolti € comunichi
all'impresa, dopo un’attenta analisi, eventualiongruenze organizzative,
possibili miglioramenti apportabili alla struttuaaziendale e strumenti utili
al rafforzamento dell’efficienza. E, d’altra partly comunicazione e
I'interlocuzione tra 'OdC e le aziende sugli agpetenzionati non puod piu
essere sporadica e destrutturata (come accade asei nugliori) ma
dovrebbe essere esplicitata nella regolamentanmomateria di verifiche;

migliore gestione degli audit- cid0 dovrebbe avvenire attraverso |l
rafforzamento delle competenze degluditor, nonché attraverso |l
maggiore approfondimento ed ampliamento dei cotiteche essi sono
chiamati a trattare;

misurazione dell’efficacia dei processi organizeatie gestionali —
attraverso un’interpretazione estensiva delle nochree regolano I'Uni En
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Iso 9001 sarebbe opportuno chaulditor non solo evidenziasse eventuali
non conformita ed effettuasse una valutazione cesspla sulla base dei
diversi elementi verificati, ma che ponesse in essmo step intermedio
effettuando un’analitica valutazione di coerenzaedficacia dei singoli
processi aziendali;

ampliamento dei processi aziendali da sottoporneesfica per il rilascio
della certificazione Uni En Iso 900% sarebbe auspicabile che gli
stakeholder proponessero nelle sedi competentrerisione della norma
che prevedesse la verifica di processi aziend@vanti, ma attualmente
esclusi, come ad esempio la gestione dei paganeerlgé procedure
amministrative. Sarebbe opportuno, inoltre, propola possibilita di
effettuare audit interni mirati non solo alla valutazione del smge di
gestione della qualita, ma anche alla gestioneadmlhformita legislativa
dei processi richiamati nello scopo del certificato

legare la certificazione Uni En Iso 9001 al godirteeautomatico di forme
di semplificazione amministrativa e di beneficcéik — la disponibilita di
un SGQ certificato dovrebbe essere in modo esplitdlo di godimento di
una sostanziale semplificazione amministrativamielando passaggi
ridondanti e richieste di autorizzazioni press@udblica Amministrazione;

miglioramento dell’appeal dell’offerta di certifiezgone Uni En Iso 9001
attraverso la proposta di servizi complementarisarebbe auspicabile
avviare un programma di formazione condiviso a iutivelli (Accredia,
organismi di certificazione, consulenti e impres#i) volta in volta
focalizzato su requisiti specifici della norma e grocessi aziendali a cui
essa fa riferimento. Solo a titolo semplificativg)i organismi di
certificazione e gli stakeholder ogni anno potrebhrdividuare e definire
un tema specifico (es.: controllo dei fornitoriegame della direzione,
progettazione per obiettivi, formazione per il noghmento delle
competenze) sul quale promuovere attivita di difoat di formazione.
Tutto cio aiuterebbe ad aumentare la consapevoli#z@ma della qualita
da parte degli operatori e a innescare comportamiettosi.

awvio di un confronto tra il sistema della certdmone ed il sistema
bancario per un accordo specifico sulla certificaze Uni En Iso 900% la
certificazione del SGQ potrebbe divenire uno ddtedr di valutazione
utilizzabili dal sistema bancario per l'elaborazordei propri rating
finalizzati a definire la solvibilita dei clientideil merito del credito di
un’azienda cliente. Le informazioni contenute ragiporti di verifica degli
OdC potrebbero rappresentare elementi utili a cetapiento delle analisi
svolte dalla banche nei confronti delle imprese.

maggiore visibilitd ed intensificazione dell’atti&idi controllo da parte di
Accredia— uno dei problemi piu sentiti dagli OdC e il e$p delle regole
della concorrenza, evitando lintensificarsi datégrazione delle imprese
da un OdC ad un altro grazie ad un continuo ribaksdle tariffe, a cui
potrebbe non sempre corrispondere un’elevata quadt servizio offerto.
Premesso che non e compito di Accredia intervesirerispetto delle
regole della concorrenza e sindacare sulla corigdetle tariffe applicate
dagli organismi, 'Ente potrebbe prevedere, su vadentaria e su modelli
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concordati con le Associazioni dei soggetti acdegliun “rating” degli
OdC, impostato su indicatori oggettivi e traspdresite esprimano la
capacita degli stessi OdC di operare nel segna dgidlita (per esempio,
percentuale di ispettori certificati, partecipazaom gruppi di lavoro/tavoli
di normazione, investimenti nella formazione deispeale). Il rating e gli
indicatori che lo compongono dovrebbero esserepddblici allo scopo di
favorire una competizione basata sulla migliore pgetenza, anziché sul
prezzo piu basso;

istituire un tavolo degli stakeholder della cextdzione— sarebbe utile
aprire una nuova fase di confronto tra i soggéiti, cn modo diverso, sono
coinvolti nella certificazione. Nello specifico, re@be opportuno
promuovere un confronto tra le organizzazioni imgiriali, le
Associazioni di rappresentanza dei consulenti eafgpresentanze degli
organismi di certificazione per individuare soluziche aiutino a superare
le attuali contrapposizioni. Sarebbe altresi audpie una partecipazione
piu intensa e consapevole di tutti glakeholderi tavoli internazionali Ea,
laf e Iso dove si definiscono le norme e le reltivodalita di applicazione
e verifica.

Vi e poi un secondo livello di interventi che afé®e piu alla sfera della
comunicazione; si tratta comunque di un aspettaootiesottovalutare. Come piu
volte sottolineato, forte e la percezione, soptattda parte degli operatori della
certificazione, che vi sia il pericolo di un incrento di pratiche di mercato
scorrete, di una sorta di scadimento del valordadeértificazione, di un

atteggiamento di crescente distacco o disinterdstesistema delle imprese
rispetto alla certificazione Uni En Iso 9001 e smranche nei confronti di altre
certificazioni in materia di qualita. Molte aziendpecie di piccole dimensioni,
si certificano in ambito Uni En Iso 9001 solo percimdotte dalle imprese
clienti e non perché esse percepiscono l'effettindita di un sistema di

gestione della qualita. Si potrebbe, dunque, aguaue livelli:

promuovere un piano di comunicazione che abbia caliettivo il
miglioramento della conoscenza di ruoli e regolglideperatori della
certificazione verso le aziende ed i consumatori;

organizzare e convocare @tati generali della qualitacon tutti i soggetti
coinvolti nella certificazione, al fine di concoréae proporre interventi di
miglioramento e rafforzamento degli aspetti procative di contenuto
afferenti le certificazioni.
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