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La qualità





Pareto: «the vital few 
and the trivial many»

Pareto: «the vital few
and the useful many»



“Elemento o insieme di elementi concreti che costituiscono la 
natura di qualcuno o qualcosa e ne permettono la valutazione in 
base a una determinata scala di valori” (Il nuovo Zingarelli, XI 
edizione, 1987)

“Proprietà che caratterizza una persona, un animale o qualsiasi 
altro essere, una cosa, un oggetto o una situazione, o un loro 
insieme organico, come specifico modo di essere, soprattutto in 
relazione a particolari aspetti e condizioni, attività, funzioni e 
utilizzazioni” (Treccani, vocabolario on line)





https://www.youtube.com/watch?v=eKmf0YjZXqo

https://youtu.be/eKmf0YjZXqo?si=53RRlef2zODuflj2





“I migliori strumenti, se usati male o per scopi impropri, 
producono disastri. Così sta succedendo con la customer 
satisfaction (la soddisfazione dei consumatori), il metodo 
con cui le imprese chiedono ai loro clienti quali sono i difetti 
dei prodotti in modo da poterli migliorare. Se i consumatori 
ti riferiscono che la tua automobile non frena bene o ha le 
porte che sbattono, cercherai di porvi rimedio. Ma tutto 
questo funziona perché è il consumatore che sa che cosa è 
meglio per lui, non c'è nessun altro giudice migliore. Cosa 
succede quando passiamo all'istruzione dei giovani? Chi è il 
consumatore? Tutti pensano agli studenti. Ma è vero? Anche 
i bravi insegnanti hanno idee di cui tener conto e così pure i 
genitori, tanto che alcuni mandano i propri figli all'estero per 
assicurare loro una educazione migliore. Infine ci sono gli 
imprenditori, perché quei giovani devono poi assumerli loro”. 



Abilità artigianale



Catene di montaggio



Guerre mondiali – collaudo

Anni ‘20 controllo statistico qualità

Anni ‘40 sistema qualità

Anni ‘50 garanzia/asicurazione della qualità

ISO la qualità oggi



• L’accreditamento riduce i rischi delle 
imprese e dei clienti poiché garantisce che 
gli organismi accreditati sono in grado di 
portare a termine i compiti prefissati
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Tutti i settori Elettrotecnica Telecomunicazioni

Livello mondiale ISO (International Organization
for Standardization)

IEC (International Electro 
technical Commission)

ITU (International 
Telecommunication Union)

Livello europeo

CEN (Comité Européen de
Normalisation - European
Committee for Standardization).
Le norme siglate EN sono state
approvate dal CEN

CENELEC (Comité
Européen de Normalisation
Electrotechnique -
European Committee for
Electro technical
Standardization)

ETSI (European 
Telecommunications 
Standards Institute)

Livello nazionale
(Italia)

UNI (Ente Italiano di
Unificazione)

CEI (Comitato 
Elettrotecnico Italiano)



Le norme della serie 
9000:2015

• ISO 9000 identifica una serie di 
norme e linee guida sviluppate 
dall’ISO che propongono un sistema 
di gestione per la qualità, pensato per 
tenere sotto controllo i processi 
aziendali indirizzandoli alla 
soddisfazione del cliente

http://it.wikipedia.org/wiki/ISO


Le “ISO 9000”
• ISO 9000 che descrive le terminologia e i 

principi essenziali dei sistemi di gestione qualità 
e della loro organizzazione (UNI EN ISO 
9000:2005, Sistemi di gestione per la qualità. 
Fondamenti e terminologia

• ISO 9001 per la definizione dei requisiti dei 
sistemi qualità (UNI EN ISO 9001:2015, Sistemi 
di gestione per la qualità. Requisiti

• ISO 9004 che è una linea guida per il 
miglioramento delle prestazioni delle 
organizzazioni





La ISO 9001

• L’unica norma della famiglia ISO 9000 per cui 
una azienda può essere certificata è quindi la 
ISO 9001; le altre sono solo guide utili per 
favorire la corretta applicazione ed 
interpretazione dei principi del sistema qualità



UNI EN ISO 9001:2015

• UNI EN ISO 9001:2015 in quanto la norma ISO
è armonizzata, pubblicata e diffusa dall'Ente 
Nazionale Italiano di Unificazione (UNI) e dal 
Comité Européen de Normalisation in Europa
(CEN)

http://it.wikipedia.org/wiki/ISO
http://it.wikipedia.org/wiki/Ente_Nazionale_Italiano_di_Unificazione
http://it.wikipedia.org/wiki/Europa


• L’adozione di un sistema di gestione per la qualità, come recita la ISO 9001 
nell’introduzione, dovrebbe essere una decisione strategica 
dell’organizzazione. La progettazione e l’attuazione del sistema di gestione 
per la qualità di una organizzazione è influenzata da esigenze diverse, dai 
particolari obiettivi, dal tipo di prodotti forniti, dai processi utilizzati e dalla 
dimensione e struttura dell’organizzazione. La norma non intende 
perseguire l’uniformità delle strutture dei sistemi di gestione per la qualità 
né della relativa documentazione. La norma può essere così utilizzata sia da 
parti interne o esterne all’organizzazione, inclusi gli organismi di 
certificazione, per valutare la capacità dell’organizzazione a ottemperare ai 
requisiti del cliente, ai requisiti cogenti (fonti del diritto e prescrizioni 
obbligatorie in genere, quali i la conformità a disciplinari di produzione 
approvati da una legge) e a quelli stabiliti dall’organizzazione stessa



La ISO 19011

• La verifica della rispondenza ai 
requisiti previsti per i sistemi di 
gestione per la qualità (ISO 9001) è 
effettuata sulla base di linee guida 
contenute in un’altra norma ISO, la 
UNI EN ISO 19011:2018 



•UNI EN ISO 19011:2003

•Linee guida per gli audit di 
sistemi di gestione per la 
qualità e/o di gestione 
ambientale



• La norma fornisce delle linee guida sui 
principi dell’attività di audit, sulla gestione 
dei programmi di audit, sulla conduzione 
dell’audit del sistema di gestione per la 
qualità e del sistema di gestione ambientale 
come pure sulla competenza degli auditor 
di questi sistemi di gestione



• La ISO 19011 è destinata ad una estesa 
gamma di potenziali utilizzatori, che 
comprendono: gli auditor, le 
organizzazioni che attuano sistemi di 
gestione per la qualità e/o di gestione 
ambientale o che 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



Definizione ISO

Audit

Sinonimo di Verifica ispettiva: “Processo sistematico, indipendente
e documentato per ottenere evidenze dell ’ audit – ossia
registrazioni, dichiarazioni di fatti o altre informazioni, che sono
pertinenti ai criteri dell’audit (ossia insieme di politiche, procedure
o requisiti) e verificabili – e valutare con obiettività, al fine di
stabilire in quale misura i criteri dell’audit sono stati soddisfatti

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



Definizione ISO

Verifica

Conferma, sostenuta da evidenze oggettive (ossia
da dati che supportano l’esistenza o la veridicità
di qualcosa) del soddisfacimento dei requisiti
(ossia esigenze o aspettative che possono essere
espresse, generalmente implicite o cogenti)
specificati



Attività di audit

• L’applicazione della tecnica dell’audit prevede 
due requisiti: uno standard di riferimento, che è 
l’oggetto di valutazione dell’audit, e l’esecuzione 
dello stesso da parte di personale qualificato
(formato, addestrato e competente) che prende 
la denominazione di auditor


























