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Qualita: una moda o una variabile strategica?

La qualita, nella accezione estesa che oggi viene data del termine, & un tema che si é imposto
all’attenzione del mondo aziendale. Si tratta di una moda piu o meno fugace oppure di un ve-
ro e proprio orientamento culturale destinato a durare? Tutta una serie di considerazioni fan-
no propendere per la seconda ipotesi.

E. Stanghellini

Un approccio dinamico al sistema di qualita

La “qualita globale” implica il coinvolgimento dell’azienda in ogni suo settore e richiede
I'adeguamento dinamico degli opportuni strumenti organizzativi. L’autore illustra questi
concetti, con riferimento ad un effettivo progetto in fase di attuazione.

G. Mattana

La qualita dell’hardware: come valutare il progetto

Fare un buon prodotto hardware significa anzitutto fare un buon progetto. Ma mentre esisto-
no modi ormai standard per misurare la qualita di un prodotto finito, non altrettanto puo dir-
si della qualita del progetto. L'articolo presenta una proposta metodologica su questo tema,
applicata al settore degli elaboratori elettronici.

L. Orlando

La qualita del software: cos’é e come si misura

Malgrado la sua natura “impalpabile”, anche per il softiware si deve parlare di qualita in ter-
mini oggertivi. E quanto illustra questo scritto, che costituisce la sintesi di un ampio
studio sulla materia.

A. Cicu, C. Cucciati

La qualita attraverso 'informatica

I concetti della qualita si applicano alle organizzazioni industriali cosi come a quelle dei ser-
vizi. In entrambi i casi I'informatica gioca, in quanto strumento di razionalizzazione, un ruolo
di primaria importanza.

G. Occhini




QUALITA E INFORMATICA

In un’epoca improntata al dominio della “quantita”, la “qualita” si é presa una
secca rivincita attraverso il successo del “made in Japan”. In effetti, cio che
I'esempio giapponese ha mostrato e che la qualita come criterio-guida di una or-
ganizzazione é un’idea vincente. A confronto con questa realta, il mondo occi-
dentale sta rivedendo criticamente le proprie posizioni; anche da noi la qualita e
ormai al centro di un diffuso interesse e oggetto di un numero crescente di inizia-
tive, da-quelle di sensibilizzazione e formazione fino a veri e propri progetti di
qualita globale.

Ci sembra percio appropriato dedicare un numero della rivista a questo tema,
anche perche I'informatica gioca certamente un ruolo fondamentale nei processi
di miglioramento della qualita, in quanto tipico strumento di razionalizzazione.
I primi due articoli inquadrano I'argomento nei suoi termini generali: le defini-
zioni, le misure, gli strumenti organizzativi. I rimanenti trattano aspetti di quali-
ta in connessione con linformatica: il terzo e il quarto articolo trattano della
qualita nella informatica, cioe nel hardware e nel sofiware, mentre nel quinto si
parla della qualita attraverso 'informatica, nella produzione di beni o di servizi.

La rivista intende proseguire questo discorso sulla qualita, nella convinzione che
essa rappresenta un fattore da cui nessuna strategia aziendale potra in futuro
prescindere.




Qualita: una moda o una
variabile strategica?

ETTORE STANGHELLINI

Direttore Coordinamento Qualita
Honeywell Information Systems Italia
Milano

1. Introduzione

1l tema della qualita sta suscitando
un crescente interesse nel mondo
imprenditoriale occidentale; sem-
pre maggiore € infatti il numero del-
le aziende manifatturiere, commer-
ciali o di servizio che lanciano “pro-
grammi di qualita”; il tema della
qualitd comincia a interessare l’alta
direzione; anche sui quotidiani co-
minciano ad apparire articoli sulla
qualita e la pubblicita fa sempre piu
leva su questo tasto.

A che cosa & dovuto questo fenome-

no?

- ad una moda originata dal cre-
scente successo dei prodotti giap-
ponesi e destinata a passare rapi-
damente? oppure:

- alla scoperta di uno strumento
manageriale che puo determinare
il successo o Pinsuccesso di un
prodotto o di una intera azienda?
Nelle note che seguono si cerchera
di dare una risposta a queste doman-
de.

2. Uno sguardo al passato

Prima di entrare nel vivo del proble-
ma & utile gettare uno sguardo sul
passato della qualita per cercare di
prevederne il futuro.

Nell’era preindustriale i beni veni-
vano prodotti in botteghe di artigia-
ni nelle quali Popertore, che spesso
si identificava con I'imprenditore, si
assumeva personalmente la respon-
sabilita della qualita del prodotto.

La qualita era un requisito impor-
tante per il successo ed era un moti-

vo di orgoglio e prestigio personali;
per contro 'inosservanza continuata
delle esigenze del cliente poteva de-
terminare espulsione dalle orga-
nizzazioni di categoria.

L’avvento della macchina a vapore
diede luogo ad un sensibile aumen-
to della produzione che originod
spesso la rottura del binomio opera-
tore-imprenditore, ma la qualita re-
std un valore importante che rimase
di responsabilita primaria dell’ope-
ratore e indirettamente dell’impren-
ditore.

All’inizio di questo secolo con 'av-
vento della produzione in serie si
rendono disponibili beni a basso co-
sto ed alla portata di un grandissimo
numero di compratori. Essa si basa
su uno spezzettamento del lavoro e
sul raggruppamento degli operatori
che svolgono attivita simili; la quan-
tita diventa I’obiettivo pit importan-
te dell’azienda e viene premiata an-
che con incentivi monetari, mentre
la qualita viene retrocessa ad un va-
lore secondario.

La conseguenza immediata € un
peggioramento della qualita al pun-
to che “produzione in serie” diventa
sinonimo di cattiva qualita

Durante la prima guerra mondiale si
sente la necessita di migliorare la
qualita e si decide di sottrarre la qua-
lita alla responsabilita del capo re-
parto, creando la figura dell’ispetto-
re responsabile della qualita del pro-
dotto. Questa innovazione porta a
benefici modesti perché le direzioni
aziendali privilegiano sempre la
quantita rispetto alla qualita ed inol-

tre questa decisione sancisce tacita-
mente il principio che la qualita non
& responsabilita di chi opera, ma esi-
ste un ente a valle di chi produce, re-
sponsabile della separazione dei
prodotti buoni da quelli difettosi; la
qualita diventa cio€ sinonimo di fil-
tro per eliminare i prodotti difettosi.

Arriviamo alla seconda guerra mon-
diale durante la quale la necessita di
produzioni sempre piu massicce si
associa alle conseguenze gravissime
che puo avere la mancanza di quali-
ta nella produzione bellica; nasce
quindi la necessita di controlli sem-
pre piu stringenti e quindi sempre
piu costosi e lunghi. Per risolvere
questi due problemi nasce il con-
trollo statistico cioé Papplicazione
dei metodi probabilistici allo svolgi-
mento dei controlli e dei collaudi.
Questa innovazione rappresenta un
notevole progresso ai fini del miglio-
ramento della qualita dei prodotti,
ma resta un miglioramento metodo-
logico che consente di effettuare
controlli severi a costi pitl bassi; la-
scia pero inalterato il principio che
la responsabilita della qualita non ¢
di chi produce, ma di un ente ester-
no.

Solo nel dopo guerra comincia a far-
si strada un concetto nuovo: non si
accetta piu il principio di realizzare
la qualita attraverso la selezione dei
beni prodotti, ma si cerca di garanti-
re che il processo produttivo non ge-
neri prodotti o servizi difettosi; sia-
mo arrivati alla qualita attraverso il
“controllo del processo”.




Questo ¢é il primo reale passo avanti
concettuale della qualita perche si
ritorna al principio che la vera quali-
ta si ottiene solo cercando di realiz-
zare prodotti di qualita e non sepa-
rando i prodotti buoni da quelli cat-
tivi.

Siamo ormai arrivati ai giorni nostri.
Quale sara il capitolo successivo di
questa storia?

Molte aziende, soprattutto giappo-
nesi, hanno gia cominciato a scriver-
lo; lo hanno chiamato con nomi di-
versi:  “Quality Management”,
“Company-Wide Quality Control”,
“Total Quality Control” ma il signifi-
cato € lo stesso: I'allargamento del
concetto di qualita alla gestione di
tutta ’azienda ed il ritorno della sua
responsabilita alla giusta sede e cioé
nel binomio imprenditore - opera-
tore.

Una rapida sintesi della storia della
qualita ¢ illustrata in fig. 1.

3. 11 cambiamento delle priorita
degli utenti

Gli anni 70 sono stati sia nel settore
det beni durevoli sia in quelli di con-
sumo che nei servizi, anni di grossi
cambiamenti di priorita degli utenti.
Nel settore automobilistico, ad
esempio, secondo una indagine
condotta da produttori di autovettu-
ra degli U.S.A_, agli inizi degli anni
770 lo “styling” era il primo tra i re-
quisiti degli utenti; ’avvento della
crisi petrolifera ha modificato le
priorita e portato al primo posto nel-
le preferenze degli utilizzatori il bas-
SO consumo; in entrambe le gradua-
torie la qualita non compariva tra i
primi cinque requisiti di una auto-

vettura. La stessa indagine ha rivela-
to che agli inizi del 1980 la qualita
era balzata al primo posto nelle pre-
ferenze degli utenti.

Anche in altri settori si € manifesta-
to un cambiamento simile; ad esem-
pio nell’informatica agli inizi degli
anni’70 le prestazioni erano uno de-
gli obiettivi prioritari degli utenti;
Nel corso degli anni successivi I'uti-
lizzazione sempre piu estesa
dell’elaboratore in “tempo reale” e
Papertura dell’informatica ad utenti
sempre meno preparati ad interven-
ti anche modesti ha portato gli uten-
ti a richiedere livelli di qualita sem-
pre piu elevati.

Negli stessi anni anche nel settore
dei servizi il concetto di qualita, sco-
nosciuto prima del >70, ha comincia-
to ad essere preso seriamente in esa-
me.

Gli anni 70 hanno quindi visto rie-
mergere il valore della qualita come
uno degli elementi di successo dei
prodotti e dei produttori. Per cerca-
re di prevedere se questo fenomeno
¢ destinato a durare cerchiamo di ca-
pire quali sono state le cause che lo
hanno originato per verificare se es-
se potranno durare nel tempo o se
sono destinate ad una rapida scom-
parsa.

- Inflazione e alto costo del denaro.
Associati ad una riduzione del po-
tere reale di acquisto di molte ca-
tegorie, hanno spinto motli utenti
a privilegiare quei prodotti che ga-
rantivano un corretto funziona-
mento nel tempo (affidabilita).

- Aumento dei costi di manutenzio-
ne e di riparazione.
Ha reso sempre piu rilevante il

CHI NE E
CHI INTERESSA RESPONSABILE
’800 Tutte le attivita Imprenditore =
operatore
fine *800 It reparto di produzione | Capo reparto
~ 1919 Il collaudo finale Ispettore
~ 1940 L’intera attivita di Controllo di produzione
fabbricazione
~ 1960 Progetto e produzione Qualita di progetto
Controllo di produzione
~ 1980 Tutte le attivita La direzione generale
inclusi i servizi Tutti i dipendenti

“costo del possesso” rispetto al
“costo di acquisto” ed ha quindi
spinto gli utenti verso quei pro-
dotti che garantivano il minimo di
interventi di manutenzione e ri-
parazione (manutenibilita).

-~ Maggiore potere delle associazio-
ni di utenti.
Anche se questo fenomeno ¢ ap-
penaagli inizi in Italia, in altri pae-
si, ad esempio nel nord dell’Euro-
pa e negli USA, esistono associa-
zioni di utilizzatori e/o di consu-
matori che possono orientare le
preferenze degli utenti ed eserci-
tare notevoli pressioni sui produt-
tori; € inutile aggiungere che que-
ste associazioni Spingono verso
prodotti di qualita piu elevata a
parita di costi.

- Maggiore salvaguardia legale de-
¢li utenti.
Anche questo fenomeno si sta ra-
pidamente diffondendo attraver-
so I’emissione di norme di salva-
guardia dell’utente, il mancato ri-
spetto delle quali puo arrivare a
impedire la commercializzazione
dei prodotti.

In aggiunta a questi fenomeni che ri-
guardano gli utenti, due altri ele-
menti hanno determinato 'emerge-
re del valore qualita:

- lavvento di produttori, soprattut-
to giapponesi, che hanno fatto
della qualita una bandiera dietro
la quale hanno invaso i mercati
europei e americani, determinan-
do la crisi di interi settori tecnolo-
gici del mondo occidentale,

- Penorme differenza del ritmo di
crescita della produttivita del
mondo occidentale rispetto a

Fig. 1 - L’evoluzione della qualita
nel tempo.

Fig. 2 - Il costo dei controlli
cresce rapidamente conla .
riduzione del tasso di difettosita.

quello giaponese. Anche in que-
sto settore la qualita gioca un ruo-
lo determinante perché la causa
piu importante di improduttivita
¢ il rifacimento dei lavori di scarsa
qualita, operazione che ha costi
sempre molto piu elevati di quelli
che si avrebbero facendo bene le
cose la prima volta.

Tutte le ragioni sopra elencate indi-
cano che certamente la spinta verso
un miglioramento della qualita non
¢ destinata ad attenuarsi, ma conti-
nuera almeno per tutti gli anni ’80
ed anche quando questa spinta si at-
tenuera, i concetti della qualita sa-
ranno notevolmente diversi da quel-
li precedenti.

Questa previsione, oltre ad essere
confermata dalle esperienze gia fatte
in altri paesi, € anche suffragata dagli
studi effettuati da istituti di ricerca.
Ad esempio agli inizi degli anni 80
listituto di pianificazione strategica
di Cambridge (Massachusset) con-
cludeva uno studio sugli aspetti stra-
tegici della qualita con le seguenti
osservazioni:

- Pofferta di prodotti di alta qualita

COSTO UNITARIO

COSTO DEI CONTROLLI

DIFETTOSITA

porta ad un aumento delle quote
di mercato;

- la qualita migliora il ritorno sugli
investimenti;

- il miglioramento della qualita
porta sul lungo termine anche ad
un miglioramento del profitto.

Si puo percio concludere che la qua-
lita & una variabile strategica impor-
tante nel futuro delle aziende mo-
derne.

4, 11 costo della qualita

Uno dei best-seller dell’editoria tec-
nica dell’inizio degli anni *80 ¢ stato
il libro “Quality is free” di P.M. Cro-
sby: “ La qualita non costa” - affer-
ma Pautore - “quello che costa ¢ il
non avere fatto bene le cose sin
dall’inizio”.

Questa affermazione pud sembrare
provocatoria, ma ¢ profondamente
vera se si considerano chiaramente
tutti gli elementi in gioco.

Prima di entrare in merito a questa
affermazione sara opportuno riassu-
mere brevemente alcuni concetti
fondamentali sul “costo totale della
qualita”.

Si definisce “costo totale della quali-
ta” la somma dei costi di prevenzio-
ne, dei costi dei controlli e dei costi
dei difetti.

Per costi di prevenzione si intendo-
no tutti i costi sostenuti per preveni-
re ’insorgere dei difetti; sono quindi
costi che si sostengono in generale
prima di iniziare P’attivita cui essi si
riferiscono. Esempi di questi costi
sono la formazione dei dipendenti,
la valutazione dei fornitori, la piani-
ficazione della qualita, ecc...

1 costi dei controlli sono quelli so-
stenuti per separare i prodotti/servi-
zi buoni da quelli difettosi. Esempi
di questi costi sono il controllo arrivi
delle merci, il controllo attrezzi, il
controllo degli ordini o delle fatture,
ecc.

In figura 2 € mostrato ’andamento
del costo del controllo per unita di
prodotto in funzione della difettosi-
ta, una volta che sia fissato il proces-
so produttivo.

E abbastanza intuitivo riconoscere
che i costi dei controlli salgono
esponenzialmente con la riduzione
della difettosita.




COSTO UNITARIO

COSTO. DEI
DIFETTI ESTERNI

COSTO DEI
DIFETTI INTERNI

DIFETTOSITA

I costi dei difetti sono quelli soste-
nuti per riparare o sostituire i pro-
dotti difettosi. Essi si suddividono
ulteriormente in costi dei difetti in-
terni, che sono quelli sostenuti per
correggere i difetti prima che il pro-
dotto/servizio vada presso il cliente,
e in costi dei difetti esterni, che sono
quelli sostenuti per correggere i di-
fetti dopo che il prodotto/servizio &
presso il cliente. Questi tipi di costi
sono rappresentati in figura 3.

Anche in queste due categorie di co-
sti € facile prevedere ’'andamento; i
costi dei difetti interni aumentano al
ridursi della difettosita del prodotto;
1 costi dei difetti esterni decrescono
in modo pressoché lineare al ridursi
dei difetti che il sistema lascia passa-
re.

Il costo totale della qualita, essendo
la somma di funzioni crescenti e de-
crescenti non lineari, € evidente-
mente una curva con un minimo,
come € mostrato in figura 4.

L’esame della figura 4 suggerisce al-
cune considerazioni:

1. L’ottimizzazione dei costi totali
della qualita mon coincide mai
con lottimizzazione dei costi
parziali. Questo fatto, ovvio dal
punto di vista matematico, € tra-
scurato in pratica; infatti spesso
succede che le varie componenti
dei costi sono responsabilita di
diverse funzioni aziendali le qua-
li spesso si preoccupano di otti-
mizzare i propri costi e non quel-
li totali.

2. La curva della qualita totale pud

essere divisa in tre zone: la zona
ottimale dove i costi hanno varia-
zione modeste al variare della di-
fettosita; la zona a destra del mi-
nimo dove ad una riduzione del-
la difettosita si associa una ridu-
zione dei costi. Esiste infine una
zona cosi detta di perfezionismo,
in cui a modesti miglioramenti
della qualita corrispondono sen-
sibili aumenti dei costi.

Fig. 3 - Il costo dei difetti. Si
distinguono costi dei difetti
“interni”, sostenuti per correggere
i difetti prima che il prodotto/
servizio vada presso il cliente, e
costi dei difetti “esterni”, che sono
quelli sostenuti dopo che il
prodotto/servizio € presso il
cliente.

3. Ulteriori miglioramenti dei costi
si possono ottenere aumentando
i costi di prevenzione.
Quest’'ultimo ¢ forse uno dei
messaggi piu importanti che de-
ve essere recepito tempestiva-
mente perché, come dice la paro-
la, questi costi si sostengono pri-
ma di avviare la produzione del
bene/servizio in esame.

Le osservazioni sin qui fatte sono
abbastanza ovvie anche se non sem-
pre applicate; meno ovvia e nota &
Pentita delle cifre in gioco. Una del-
le prime aziende del mondo occi-
dentale a lanciare programmi di
qualita, ¢ giunta alla conclusione
che il 20% del fatturato, il 40% dello
spazio, il 25% delle persone, il 70%
degli inventari possono essere attri-
buiti alla gestione della qualita.

P. Crosby nel libro citato individua
tra il 15% ed il 25% del fatturato il co-
sto totale della qualita, dove le per-
centuali piu alte si riferiscono alle
aziende tecnologicamente pit avan-
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zate e meno progredite sulla qualita,
cioé alle aziende nelle quali preval-
gono i costi di correzione. L’autore
aggiunge anche che con una corretta
gestione della qualita i costi totali
della qualita possono essere dimez-
zati e cioé si puo arrivare ad un ri-
sparmio dell’ordine del 10% del fat-
turato.

Forse le percentuali del costo totale
della qualita rispetto al fatturato po-
tranno sembrare a qualcuno esage-
rate, ma questi dubbi possono esse-
re facilmente dissipati se si tiene
conto di tutti i costi della qualita
elencati in modo pittoresco, ma effi-
cace in fig. 5.

Di fronte a percentuali cosi rilevanti
viene logico domandarsi quale € la
ragione per la quale sino ad ora le di-
rezioni aziendali hanno posto cosi
poca attenzione ad un settore nel
quale sono coinvolte cifre cosi eleva-
te. Una delle ragioni sta probabil-
mente nei sistemi di rilevazione dei
costi che sono in genere orientati a
fornire i costi per linea di prodotto o
per settore aziendale, ma solo rara-
mente raggruppano insieme i costi
di qualita indipendentemente dalla
loro provenienza. Questi costi si di-

Fig. 4 - 1l costo totale della qualita
presenta una zona ottimale, dove i
costi hanno variazioni modeste al
variare della difettosita, una zona
di possibile miglioramento ed una
di “perfezionismo” (in cui, ciog, a
modesti miglioramenti della
qualita corrispondono sensibili
aumenti dei costi).

(CP = Costo di Prevenzione)

sperdono tra numerose “voci di co-
sto” ripartite tra differenti funzioni
aziendali senza che se ne possa ave-
re una visione globale. Un utile eser-
cizio per verificare quale ¢ il livello
di maturita sulla qualita in un’azien-
da & di chiedere se sono noti i costi
della qualita; se la risposta € negati-
va € molto probabile che questi sia-
no elevati ed esistano ampi margini
per il miglioramento.

5. Il nuove ruolo della qualita

Se il peso economico della qualita
non fosse sufficiente da solo a giusti-
ficare il coinvolgimento attivo della
direzione, altre ragioni si aggiungo-
no, la prima delle quali discende da
una concezione moderna della qua-
lita.

Non si intende qui fare delle disqui-
sizioni sulla definizione di qualita,
ma forse € necessario chiarire che
cosa si intende per concezione mo-
derna della qualita.

Citeremo alcune delle definizioni
piu correnti:

- Rispondenza all’uso [1].

- Conformita con i requisiti [2].

COSTO
UNITARIO

ZONA DEL
PERFEZIONISMO

| ZONA OTTIMALE |
|

- La totalita delle proprieta e delle
caratteristiche di un prodotto o di
un servizio che lo mettono in gra-
do di soddisfare determinati biso-
gni [3].

- L’insieme delle strutture organiz-
zative, responsabilita, procedure,
attivita, capacita, risorse che ga-
rantiscono che i prodotti, processi
e servizi rispondano ai requisiti

[41.

Tutte queste definizioni mostrano
un buon accordo nel legare la quali-
ta al soddisfacimento di requisiti.
E opportuno rilevare che “i requisi-
ti” non coincidono con “le specifi-
che”, che sono l'interpretazione che
una struttura aziendale fornisce dei
requisiti dell’'utente; né d’altra parte
i requisiti vanno confusi con i gene-
rici desideri degli utenti. I requisiti
di cui si parla sono I'insieme delle
prestazioni che una determinata
“classe di utenti” richiede per un de-
terminato prezzo.

Qualita & quindi il soddisfacimento
dei requisiti di una determinata clas-
se di utenti; da questa semplice defi-
nizione conseguono alcuni impo-
ranti corollari:

CP,

cP, > CP,
CP,> CP,

ZONA DI MIGLIORAMENTO

DIFETT!
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COMPONENT!I
DIFETTOSI

ECGQESSO DI
NVENTARIO

RIPROGETTAZIONE

ATTREZZATURE

GESTIONE
RECLAMI

RITARDI CONSEGNE

ANNUNCI PREMATURI
COMMISSIONI

COMITATI

QUALITA MODIFICHE

PERDITA DI QUOTE
DI MERCATO

RIPROGETTAZIONI

PENALITA

RALLENTAMENTO DEL
PROCESSO PRODUTTIVO

CORREZIONE AL SFW

COSTI
GARANZIE

CONCESSIONI

SFORZI DI
VENDITA SPRECATI

Fig. 5 - I costi imputabili alla
mancanza di qualita sono di solito
molto maggiori di quanto non sia
percepito nelle aziende. Essi
costituiscono cioé un “iceberg” di
cui si vede la punta, ma la cui
enorme massa € nascosta.

- il giudizio finale sulla qualita vie-
ne dato dall’utente e non da una
organizzazione aziendale;

- il concetto di qualita non si appli-
ca solo ai prodotti e servizi bensi
all’insieme di tutti gli elementi
che determinano la soddisfazione
dell’utente;

RIFATTYURAZION|

MODIFICHE PRESSO
| CLIENTI

ECCESSIVI COSTI
DI MANUTENZIONE

- la qualitd non interessa solo le
aziende manifatturiere bensi tutte
le attivita, dal commercio alla sa-
nita, dalle banche al turismo.

Dopo questa premessa si va deli-
neando in modo piu chiaro il nuovo
ruolo della qualita. Esso & riassunto
nella figura 6, che presenta un con-

RITARDATI
PAGAMENTI

fronto tra I’approccio tradizionale
della qualita e quello moderno, per
diverse attivita o ruoli aziendali.

6. I concetto di qualita nei servizi
Nelle societa industrializzate dove
esiste una larga disponibilita di pro-
dotti alcuni dei quali si differenziano
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relativamente di poco dal punto di
vista tecnologico, sta diventando
sempre piu importante, per il suc-
cesso di una azienda, 'insieme delle
attivita associate al prodotto quali ad
esempio le condizioni di fornitura,
le garanzie, l’assistenza, la dispo-
nibilita delle parti di ricambio, la do-
cumentazione ecc. Esempi signifi-
cativi di queste categorie sono pro-
dotti tecnologicamente poveri nei
quali le materie prime ed il processo
produttivo sono quasi uguali per tut-
ti i fornitori (ad esempio la benzina,
alcune materie plastiche, i detersivi,
ecc.).

Il caso limite della prevalenza del
“gservizio” sul “prodotto” & rappre-
sentato delle “attivita di servizio”,
nelle quali la fornitura non contem-
pla in modo prevalente il passaggio
di proprieta di un oggetto fisico (ad
esempio la fornitura energia elet-
trica, le banche, i trasporti, il telefo-
no, la sanita, ecc.). Nei paesi indu-
strializzati I'insieme delle attivita di
servizio come sopra definite rappre-

i

senta in termini di fatturato piu del
50% degli scambi, con un ritmo di
crescita rapidissimo.

E quindi logico chiedersi se e comei
concetti di qualita illustrati nei para-
grafi precedenti siano applicabili an-
che alle attivita di servizio e alle
aziende che li offrono.

La risposta alla prima domanda e
ovvia: & sufficiente ricordare che ab-
biamo definito la qualita come il li-
vello di conformita della prestazione
ai requisiti, senza porre dei limiti al-
la natura dei requisiti, che possono
percio riguardare sia prodotti che
servizi. E quindi evidente che i con-
cetti di qualita esposti nei paragrafi
precedenti si possono e debbono
estendere anche alle attivita di servi-
zZio.

Prima di rispondere alla seconda do-
manda, relativa al “come” applicare
i concetti di qualita alle attivita di
servizio, € opportuno considerare le
differenze che esistono tra la forni-
tura di prodotti e quella dei servizi.

APPROCCIO TRADIZIONALE

FORNITORI

« Rapporto conflittuale e priorita ai prezzi

o Controllo arrivi stringente
o Acquisto per lotti

PROGETTA-
ZIONE
PRODUZIONE

e Ruoli separati e spesso conflittuali
e Priorita ai costi iniziali
o Priorita alle scadenze

e« Separazione della responsabilita della qualita

RESPONSABI-
LITA DELLA
QUALITA

QUALITA AS-
SICURATA DA

e Controlli
e Correzioni

COSTI DELLA
QUALITA

o Ignoti

Fig. 6 - La qualita nella
concezione tradizionale e nella
nuova ottica.

e Organizzazioni della qualita di progetto
e fabbrica :

Una prima differenza sta nel fatto
che molto spesso i servizi sono for-
niti direttamente all’utente finale
senza intermediari (ad esempio
energia elettrica, telefono, banche
turismo, ecc.) e questo fatto dovreb-
be facilitare notevolmente la cono-
scenza dei requisiti degli utenti e
porre le premesse per un migliore li-
vello di qualita.

Un’altra differenza risiede nel fatto
che nelle attivita di servizio manca
generalmente una struttura azienda-
le dedicata a pieno tempo ad affron-
tare i problemi di qualita. Questo
fatto rende piu promettenti le pro-
spettive aperte dalla estensione del-
la applicazione dei concetti di quali-
ta alle attivita di servizio.

Un’ulteriore importante differenza
tra le attivitd manifatturiere e quelle
di servizio & che ’'automazione nelle
prime € molto piu avanzata che nel-
le seconde e quindi il livello di quali-
ta delle attivita di servizio € molto
piu dipendente dal fattore umano.

NUOVO APPROCCIO

o Collaborazione col fornitore
e Lavoro in team

e La qualita € garantita
dal fornitore

e Controllo arrivi minimizzato
« Inventari minimizzati

o Integrazioni delle funzioni
o Responsabilita congiunte
sulla qualita

e “Costi‘totali” e non solo iniziali

¢ Qualita a parita di rango con le
scadenze ed i costi del prodotto.

« Ogni settore aziendale

o Prevenzione dei difetti

o Punto di partenza delle azioni
di miglioramento
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Un’ultima differenza risiede nel fat-
to che anche nei paesi ad economia
di mercato alcuni servizi sono gestiti
in regime monopolistico (ad esem-
pio assistenza sanitaria, energia elet-
trica, pensioni ecc.) e quindi risento-
no in misura minore della conse-
guenza di una qualita non adeguata,
in quanto 'utente non ha la possibi-
lita di scelte alternative. Anche se
questa ultima considerazione ci por-
terebbe a concludere che i moderni
concetti di qualita non sono applica-
bili a questo tipo di servizi, sarebbe
un grave errore giungere a questa
conclusione. L’unica reale differen-
za nei costi della non qualita tra ser-
vizi gestiti in regime monopolistico
0 in regime di economia libera sta
nel tipo di moneta e nel tempo in cui
vengono pagati i costi della non qua-
lita. Infatti una scarsa qualita delle
attivita sopra descritte non si paga in
danaro bensi in termini di “costi so-
ciali”. Non € questa la sede per di-
scutere questo tema, ma a nessuno
puo sfuggire quali sono le dramma-
tiche conseguenze della scarsa qua-
lita di questa classe di servizi.

Tutte le considerazioni precedenti
c¢i portano a concludere che esiste
ampio spazio di applicazione dei
concetti di qualita nelle attivita di
servizio; anzi, lo scarso impegno de-
dicato dalle aziende operanti nel set-
tore dei servizi al tema della qualita
rende piu promettenti i risultati che
si pOsSsono conseguire.

Ritornando ora a come si possano
applicare alle attivita di servizio i
concetti moderni di qualita, si puo
osservare che in linea di massima i
criteri generali validi per i prodotti
valgono identicamente per i servizi.

In particolare il primo criterio ¢ la
conoscenza dei requisiti dell’utente;
infatti se qualita & conformita con i
requisiti, non puo esserci qualita
senza la conoscenza delle esigenze
dell’'utente. Questa affermazione
puo far sorridere per la sua ovvieta,
ma meno ovvio ¢ il fatto che le esi-

genze degli utenti non sono statiche
ma dinamiche, e la conoscenza delle
esigenze future richiede il riconosci-
mento di segnali premonitori che
nella fase iniziale possono essere
impercettibili.

Un secondo elemento chiave & rap-
presentato dall’attitudine a preveni-
re I'insorgere degli errori anziché a
correggerli.

Questo aspetto del problema & re-
sponsabilita della direzione della
azienda.

Infatti la prevenzione degli errori &
un “modo” di operare delle persone
nell’azienda che dipende diretta-
mente dall’importanza che la dire-
zione da a certi comportamenti. E
abbastanza ovvio che non puo esi-
stere, [“attitudine alla prevenzione”
in un’azienda che premia il “fare co-
munque le cose”, indipendente-
mente dal loro livello di qualita.

Un ulteriore importante elemento &
la consapevolezza che la qualita si
ottiene anche nei servizi non attuan-
do controlli severi ma realizzando la
qualita dei “processi”.

Questo termine utilizzato spesso in
produzione, puo essere applicato a
qualsiasi attivita aziendale se defi-
niamo come “processo” 'insieme di
attivita aziendali che trasformano
elementi in ingresso in elementi in
uscita con l’aggiunta di “valore”.
Con questa definizione, ogni funzio-
ne aziendale & un processo e cio che
st vuole sottolineare € che la qualita
delle attivita aziendali non dipende
dalla capacita di selezionare le pre-
stazioni buone da quelle cattive

bensi dalla capacita di realizzare dei -

processi privi di difetti. Questo prin-
cipio sara tanto piu facile quanto piu
il processo € sottratto alla attivita in-
dividuale ed ¢ affidato a strumenti
automatici.

7. Conclusione

Supponendo di avere convinto qual-
che lettore della bonta dei principi
enunciati resta ora il problema del

come applicare in pratica i principi
enunciati.

E chiaro che non esistono formule
adattabili a tutte le realta, ma l’attua-
zione pratica dei principi della quali-
ta totale dovra tenere conto di alcu-
ne regole fondamentali:

- partecipazione (non accettazione)
della alta direzione al rilancio del-
la qualita;

- coerenza di comportamenti da
parte di tutti i capi con i principi
della qualita sopra descritti;

- priorita della prevenzione sulla
correzione;

- la qualita deve coinvolgere tutte le
funzioni aziendali;

- pianificazione e controllo di azio-
ni concrete di miglioramento.

L’applicazione di queste regole deve
avvenire col supporto di piccole
strutture che rispondono all’alta di-
rezione, cui spetta il compito di rea-
lizzare la sensibilizzazione dei di-
pendenti e di “sponsorizzare” le
azioni concrete di miglioramento,
che debbono rimanere responsabili-
ta della linea operativa.

Come si vede gli ingredienti sono
semplici, ma come spesso succede
la differenza tra il successo e ’insuc-
cesso di una iniziativa non risiede
nel conoscere le regole, ma nella vo-
lonta di applicarle in modo serio e
coerente.
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NOTA - A questo articolo ha contribuito,
per I’aspetto “costo della qualitd”,
Massimo Bandi della Direzione
Amministrazione e Finanza della
Honeywell 1.S.1. L’argomento co-
sti verra approfondito in un suc-
cessivo articolo, con riferimento
ad una esperienza concreta in cor-
so presso I’Azienda.
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Un approccio dinamico al
sistema della qualita

GIOVANNI MATTANA
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1. Sommario

La Qualita € oggi considerata uno
dei modi di conduzione dell’Azien-
da; ma le forme di integrazione con
gli altri sistemi di conduzione
dell’Azienda non sono state ancora
ben messe a fuoco e consolidate.

La memoria esamina le specificita
del sistema di Qualita ritenute pit ti-
piche e ricorrenti. Passa allora ad
esaminare gli strumenti per linter-
funzionalita alla Qualita e, partendo
da un caso pratico ritenuto significa-
tivo, analizza gli aspetti di struttura
ed in particolare gli strumenti orga-
nizzativi ritenuti piu idonei.
Esamina poi gli aspetti diacronici
dell’organizzazione e la visibilita de-
gli obiettivi di Qualita ai vari livelli,
base per il sistema informativo e per
il sistema delle regolazioni. Un terzo
aspetto & considerato: la connessio-
ne con gli altri strumenti per 'inter-
funzionalita.

La Qualita viene quindi presentata
come un fattore propulsivo del mi-
glioramento aziendale da realizzarsi
con specifiche attivita, prima fra tut-
te i programmi annui di migliora-
mento promossi da ciascuna funzio-
ne aziendale. Si presenta quindi
I'ipotesi che, nella evoluzione stori-
ca dei sistemi di Qualita, ci si stia
muovendo verso nuovi sistemi che
vengono definiti “dinamici”. Le
stesse definizioni di Qualita ne ven-
gono influenzate e la memoria pre-
senta uno schema di piu ampia ge-
neralita.

2. Premessa

I’analisi organizzativa affonda oggi
le sue radici ed affina i suoi strumen-
ti in una varieta di discipline con-
vergenti.

Si possono ricordare le teorie
dell’organizzazione, la sociologia in-
dustriale, la sociologia dei gruppi, la
sociologia generale, la psicologia so-
ciale, la psicologia dei gruppi, la psi-
cologia analitica, ’antropologia cul-
turale, ’economia, la politica, la me-
dicina sociale,...

Esse cercano di mettere a fuoco vari
rapporti quali: il rapporto uomo/
ambiente, uomo/macchina, grup-
po/organizzazione, organizzazione/
tecnologia, strategia/struttura, orga-
nizzazione/ambiente,

Si tratta di discipline che convergo-
no verso ’obiettivo di capire la spe-
cificita individuale di ogni struttura,
ma anche gli elementi di ricorrenza
che garantiscono la ripetibilita e
quindi anche la progettualitd. An-
che la Qualita partecipa a questo
processo di rinnovamento pur entro
le sue caratteristiche peculiari (la
sua “specificita”).

Troppo spesso sono stati proposti
modelli sostanzialmente statici ri-
spetto alla dinamica oggi necessaria
anche per la Qualita.

Se la Qualita & oggi ritenuta uno dei
modi di conduzione dell’ Azienda la
nuova frontiera € trovare nuove for-
me di integrazione con gli altri siste-
mi di conduzione. E quindi occorre
considerare le peculiarita di questo

sottosistema aziendale e trovare for-
me piu avanzate di interrelazioni
con gli altri sottosistemi che taglia-
no, a matrice,il sistema Azienda.

Emergono infatti, a nostro avviso,
due problemi importanti:

- E accettato molto frequentemen-
te Papproccio sistemico; € accetta-
to che la Qualita sia uno dei sotto-
sistemi dell’azienda e che quindi
sia un problema del Top.

Ma troppo spesso si da per sconta-
to che a questo punto il problema
sia risolto. In realta si ¢ realizzato
solo uno dei requisiti.

A questo livello,dopo la presenza
diventa importante la coerenza
con gli altri sistemi di gestione e
quindi si apre tutto uno spazio
diinvenzioni lungo varie direttri-
ci.

- la coerenza tra I'insieme dei sot-
tosistemi e la struttura organizza-
tiva;

- la valutazione dell’efficacia di cia-

scun sottosistema;

Papporto propositivo, tecnico e

di motivazione al miglioramento,

sia di ciascun sottosistema in se,

sia dell’insieme dei sottosistemi.

Si tratta di trovare gli strumenti ope-
rativi della matrice in questa trama
di tessuto o se si preferisce in questa
sezione di una rete di modelli.

3. Qual’¢ la specificita del sistema
di qualita?
1 Sistema di Qualita, secondo la de-
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Specificita del Sistema Qualita

1. Opera sul tempo lungo
Ha molti indicatori non quan-
tificabili
Ritorno di dati con notevole
ritardo

2. E fortemente dipendente
dalla cultura aziendale (non
si improvvisa; non basta
qualche fervorino!)

3. Storicamente piu debole di
altre funzioni aziendali

4. Contiene forti aspetti di co-

noscenza

- Sistema Informativo dei
segnali forti

- Sistema Informativo dei
segnali deboli

- Albero delle anomalie e
analisi della loro propaga-
zione nel sistema

5. Ha forti aspetti di prevenzio-
ne
- individuazione aree critiche
- addestramento

6. Ha forti aspetti di correzione

7. Ha forti aspetti di congruen-
za col sistema premiante e
con le motivazioni.

Problemi emergenti
Come sopperire?

Cosa fare?

Come compensare?

Sono idonei allo scopo?

Sono piazzati al livello giusto (in
termini di struttura e funzionali-
ta)?

Hanno tutti i necessari collega-

menti sia orizzontali che vertica-
li?

Hanno la possibilita di stimolare
il miglioramento continuo?
Tempestivita del Sistema Infor-
mativo e del Sistema Azioni Cor-
rettive (prioritarie per chi?)

Come attuare questa importan-
te congruenza?

finizione ISO, & quell’insieme di
struttura organizzativa, responsabi-
lita, procedure, attivita, capacita e ri-
sorse, che garantisce che i prodotti
processi e servizi rispondano ai re-
quisiti.

Se pero analizziamo molte realta
aziendali ci sembra di riscontrare al-
cune specificita ricorrenti, come da
tabella sopra riportata.

E allora a partire da tali specificita
che si apre una ricca problematica:

- quale la suddivisione ottimale in
sottosistemi;

- quali i criteri per verificare la fun-
zionalita di ciascuno;

- ¢ idoneo a far emergere quelle
anomalie di interfunzionalita che
possono essere significative per
'azienda ma marginali per ogni
singola funzione?;

- quale struttura organizzativa per
far risalire le varianze al livello
giusto;

- ¢ complementare al vigente siste-
ma di reporting?

4. Gli strumenti per Pinterfunziona-
lita (in una esperienza significativa)

Si fa qui riferimento ad una signifi-
cativa esperienza organizzativa ac-
quisita nell’evoluzione di un siste-
ma aziendale di Qualita; ci si riferi-
sce ad una struttura organizzativa
complessa, costituita da varie divi-
sioni, accorpata in tre unita strategi-
che, supportata da vari organi di
staff che conservano anche funzioni
operative, geograficamente distri-
buita in numerosi stabilimenti sul
territorio nazionale e avente anche
non trascurabili connessioni con So-
cieta collegate esistenti in sei paesi
esteri.

a) Struttura per Pinterfunzionalita
Occorre esaminare come una strut-

tura interagisce, in un dato momen-
fo, a fronte della Qualita.

Nel caso specifico, nell’arco dj oltre

vent’anni era cresciuto un sistema

aziendale di Qualita, forte di nume-
rosi strumenti operativi:

- indicatori di qualita (ed obiettivi
sintetici su ciascuno) inseriti nei
documenti e nel processo di pia-
nificazione triennale/quinquen-
nale;

- rapporto semestrale sullo stato
dell’Azienda per quanto attiene
alla Qualita;

- esame di tale rapporto in un

“Council” a larga rappresentativi-

ta;

- obiettivi annuali per la Qualita ed
Affidabilita del prodotto per cia-
scuna linea/sede;

- obiettivi per I'indice di “rilavora-
zioni” inseriti nel processo mensi-
le di reporting;

- doppie dipendenze in produzione
per favorire sia i rapporti che I’effi-
cacia;

- varie attivita di qualita nelle pro-
gettazioni;

- intense attivita di qualita con i for-
nitori;

- rapporti costanti sulla qualita con
clienti selezionati;

- programmi formali di Assicura-
zione Qualita;

- manuale di Qualita;

- audit di Qualita;

- sistema informativo di Qualita;

- eftc.

Un esame critico di questa situazio-
ne che rappresentava il risultato di
una sedimentazione di molti anni,
ha mostrato che:

- era molto efficace per le voci facil-
mente misurabili (relative al pro-
dotto e al processo);

- era molto meno efficace e incisivo
per gli aspetti o non misurabili o
attinenti alla organizzazione;

- lasciava in ombra la percezione di
alcuni “segnali deboli” capaci di
segnalare le varianze e aggredirle
con la necessaria determinazione
(in termini di strumenti organiz-
zativi).

Una analisi critica della situazione,

effettuata nell’ambito di un rilevan-

te progetto di allargamento della
qualita globale (Qualita del prodotto
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SVILUPPO DELLE METODOLOGIE
PER LA QUALITA

CONTROLLO
PRODUZIONE

ISPEZIONE
1920 1930

COLLAUDO FINALE

ANNI

! SISTEMI
DINAMICI_
DI QUALITA

| CONTROLLO

TOTALE _
DI QUALITA

CONTROLLO
STATISTICO
DI QUALITA

AFFIDABILITA _
MANUTENIBILITA

1940 1950 1960

PRODUZIONE

PRODUZIONE

AREE VIA VIA COINVOLTE

Fig. 1 - L’evoluzione delle metodo-'
logie per la Qualita dagli anni *30 agli
anni ’80.

piv Qualita dell’organizzazione), ha

cosi portato a istituire vari strumenti

piu stratificati e connessi fra loro
funzionalmente proprio dalla fun-
zione Qualita, come mostrato in fig.

1.

Questa nuova struttura, suscettibile

di ulteriore perfezionamenti & carat-

terizzata da:

- divisione tra momenti funzionali
e momenti interfunzionali (raffor-
zamento della interfunzionalita
delle unita sottostanti)

- rinforzo del sistema delle azioni
correttive, migliorative, preventi-
ve, per eccezioni, e quindi del Si-

PROGETTO

stema Informativo come necessa-

rio presupposto

- rinforzo degli aspetti di Qualita sia
entro la linea gerarchica che nella
matrice organizzativa

- incontri sistematici e frequenti su
temi qualitativi entro ogni livello.

Essa ha portato a:

- coprire degli spazi che gli altri si-
stemi di conduzione aziendale la-
sciavano in ombra e individuare
nuove aree di intervento

- toccare con mano come i proble-
mi di qualita siano importanti in-
dicatori dello stato di salutedi una

ASSICURAZIONE
DI QUALITA

1970 1980

ALTRE
FUNZIONI

ORGANIZZAZIONE
DELL’AZIENDA

GESTIONE
' DELL’AZIENDA

organizzazione oltre che un im-
portante collante dell’interfunzio-
nalita

- mostrare che la funzione qualita
puo giocare un ruolo di importante
collante aziendale

- favorire in pratica la diffusione di
una piu profonda cultura di cui
latteggiamento cliente-fornitore
entro I’azienda € un aspetto im-
portante (che trova suoi nuovi
strumenti operativi...)

b) Esame diacronico della interfun-
zionalita
Il triangolo visto precedentemente
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PIRAMIDE ORGANIZZAZIONE AZIENDALE

VERTICE
COMITATO

DIVISIONT E FUNZIpAi

/
/
/

RESPONSAILI
PRODUZONE

/
RESP. LINEE DI
P/RODUZIONE

REPARTO

OPERATORI

Fig. 2'- Sistema di Qualita: visibilita
temporale ai vari livelli. Strumenti
operativi e relativa frequenza delle
informazioni e delle regolazioni.

puo essere fatto ruotare di 90° per
esaminare le interconnessioni verso
tempo, e ¢io sia in termini di visibili-
ta dei traguardi e dei risultati, sia in
termini di segnali informativi e se-
gnali correttori (fig. 2).

Come si puo agevolmente vedere,
tra gli strumenti adottati per I'inter-
funzionalita:

- quello della pianificazione ha la
massima visibilita ponendo obiet-
tivi triennali e verifiche annuali;

~ quello del budget e sistema di re-
porting ha visibilita annuali e veri-
fiche bimestrali;

- ogni stabilimento/linea di prodot-
to ha prime verifiche bimestrali
ma tende a muoversi verso verifi-
che settimanali o giornaliere (su-
gli aspetti che lo permettono);

- gli andamenti non quantitativi e/
o di trend vengono esaminati ogni
6 mesi con ciascuna funzione;

- i fatti pit importanti o le anomalie
piu significative sono fatti risalire
con frequenza circa mensile ai
Comitati di Unita Strategica;

- le linee di tendenza sono coordi-
nate periodicamente dal Comita-
to Direttivo per I’Azienda;

STRUMENTL: - ARCO-DI VISIBI- FREQUENZA DELLE FREQUENZA TIPI-
PER LA VISIBILITA LITA TEMPORALE INFORMAZIONI CA DELLE REGOLAZIONI

PIANIF. LUNGO
PERIODO
CONTROLLO
STRATEGICO
STATO QUALITAT,
AZIENDALE

“REPORTING”
AZIENDALE

6 MESI

SULL'ANNO

REPORTING
DIVISIONALE

REPORTING
DI LINEA
ANNUALE

- esoprattutto € /a carica progettua-
le dell’intero Sistema di Qualita
cheviene potentemente potenziata.

¢) La connessione con gli altri stru-
menti per I'interfunzionalita

In un sistema di Qualita si da nor-
malmente per scontato che sussista-
no stretti rapporti con Approvvigio-
namenti, Marketing, etc.

Ma ci sono altri strumenti per ’in-

terfunzionalita che sono “orizzonta-

1i” e particolarmente importanti:

- la pianificazione strategica ed
operativa

- il sistema di “Reporting”

- la formazione

- la wvalutazione delle prestazioni
(MBO).

Nell’esperienza citata si sono otte-

nuti significativi risultati di:

- reciproco rinforzo

- aumento della coerenza interna

tra questi punti di incrocio della ma-

trice.

L’insieme dei mutamenti sopra de-

scritti riconducibili al Progetto cita-

to, ha evidenziato come il migliora-

mento della interfunzionalita fina-

lizzata alla Qualita sia un momento

3+ 5 ANNI

1 ANNO

CUMULATIVO

BIMESTRALE +
CUMULAT. ANN.

BIMESTRALE +
COMULATIVO

1 ANNO 1 ANNO

1 ANNO 1 ANNO

1 SEMESTRE 1 SEMESTRE

BIMESTRALE VARIABILE

BIMESTRALE VARIABILE

BIMESTRALE +
SETTIMANALE +
(ANCHE) GIORNAL.

VARIABILE

essenziale del miglioramento conti-
nuo della funzionalita delle Azien-
de.

5. La qualita come fattore propulsi-
vo del miglioramento aziendale

La tensione al miglioramento che &
stata mortificata da noi da lustri di
cultura della disaffezione, di cultura
della ricerca della “vita” fuori
dell’impresa... si rivela oggi come
uno dei fattori principali per rispon-
dere alla sfida della competitivita
ma anche a quello della qualita sul
lavoro.

Per rutti 1 livelli!

Come innescare questo processo di
tensione al miglioramento conti-
nuo, come dargli un carattere pro-
gressivo sia in estensione (coinvolgi-
mento via via di un numero sempre
maggiore di enti, funzioni, persone)
sia in intensita? (Con obiettivi sem-
pre maggiori, con impegno sempre
maggiore, con trasparenza sempre
maggiore, con partecipazione pro-
positiva e creativa sempre maggio-
re).

Nell’esperienza sopra citata questo
¢ stato forse il risultato piu vistoso:
esisteva una risorsa potenziale enor-
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Fig. 3 - Organizzazione e stratificazione
dei comitati per la qualita globale.

me che attendeva la scintilla adatta
ed il fiume portante in cui confluire.
In tempi brevi essa & diventata parte
della cultura aziendale, fattore di
emulazione, elemento di pressione
indiretta su coloro che inizialmente
erano meno disponibili.

Attraverso quali strumenti operativi?

Essenzialmente, previa sensibilizza-
zione massiva e mandato esplicito
della Direzione Generale, attraver-
so Papplicazione di

programmi annui di miglioramento
per ciascuna divisione e funzione,
individuati con la partecipazione
creativa dei responsabili e loro colla-
boratori.

E questo lo strumento - potentissi-
mo - che ha spinto ciascuna funzio-
ne a individuare, al suo interno, quei
temi e fatti rilevanti o prioritari che
possono sfuggire ai parametri degli
altri sottosistemi aziendali e quindi
- stante i normali sistemi di apprez-
zamento - rimane in ombra.

Infatti tali programmi contengono
aspetti relativi a

~ temi rilevanti ma rimasti in om-
bra perché senza paternita precisa

- instaurazione di rapporti cliente/
fornitore entro la ditta

- “mali oscuri”
- migliore integrazione tra funzioni
- nuove frontiere

FUNZIONI
CENTRALI

RELAZIONI GERARCHICHE

COLLEGAMENTI REGOLARI
ATTIVATI E STIMOLAT]
DALLA FUNZ. QUALITA

nuovi rapporti con i fornitori
nuovi rapporti con clienti
interventi selettivi di formazione

- etc.

Il progetto citato ha prodotto nel pri-
mo anno una esplosione di oltre 100
grossi sottoprogetti di miglioramen-
to, con un mix estremamente inte-
ressante:

- per rilevanza
- per varieta
- per qualita di temi.

6. Verso sistemi dinamici per la qua-
lita
Se ci volgiamo a dare uno sguardo
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alla evoluzione storica degli approc-
cialla Qualita ritroviamo la nota sca-
letta e constatiamo anche che spesso
¢ stato privilegiato un approccio che
conteneva pericoli non marginali di
involuzione burocratica, con rinun-
cia ad una possibile opzione strate-
gica.

L’ Assicurazione Qualita ha spostato
definitivamente [’attenzione dal
prodotto al processo (anche organiz-
zativo) che presiede al prodotto e lo
ha codificato in varie procedure for-
malizzate. Ma nelle organizzazioni
sono sempre presenti, oltre agli
aspetti strutturali anche gli aspetti
funzionali € motivazionali, caratte-
rizzati questi ultimi da elevata dina-
micita.

E per questo che, secondo noi, il
problema attuale & quello di muo-
versi verso

sistemi dinamici per la Qualita
di cui siano parte rilevante:

- il coinvolgimento continuo e pro-
gressivo alla Qualita di tutta I'or-
ganizzazione

- la tensione al miglioramento conti-
nuo a tutti i livelli (I’ entusiasmo &
stato definito come il numero di
cose che vengono sentite come
qualital)

~ la funzionalita globale per la Qua-
lita, continuamente verificata e
migliorata

- il miglioramento degli strumenti
operativi per I'interfunzionalita.

Quindi comprensivi del migliora-

mento:

- dei prodotti e tecnologie, dell’or-
ganizzazione, degli uomini.

Si scopre allora che ci si avvicina a

quella nuova frontiera, in cui con-

fluiscono altre tecniche e discipline
quali:

- la progettazione organizzativa

- la automazione (nell’organizza-
zione oltre che nella produzione)

- 'innovazione creativa
- la formazione
Si ritrova la dimensione “strategica”

- la capacita di inventare il futuro
della Qualita

- la costruzione di una cultura favo-
revole al miglioramento e capace
di percepire il cambiamento stra-
tegico.

Si opera insieme sulle variabili dure

dello schema della Mc Kinsey (stra-

tegie, strutture e sistemi) e su quelle

“morbide” (il personale, lo stile, le

capacita, gli obiettivi e motivazioni

superiori).

Si individuano anche nuove possibi-

li RISORSE. Quali?

- la cooperazione(a monte coni for-
nitori, a valle con i clienti, a lato
con Enti nazionali ed internazio-
nali, con associazioni di catego-
ria);

- la cooperazione autoregolata, en-
tro P’azienda, tra persone ed enti
coinvolti su aspetti diversi degli
stessi problemi;

~ le anomalie (varianze) ripetitive
(non solo dei prodotti ma anche
della organizzazione);

~ la normazione soprattutto dei me-
todi (standardizzazione che & ri-
sparmio di duplicazioni, etc.);

- il coinvolgimento di nuova mana-
gerialita sulla Qualita;

la iniziativa creatrice di ciascuno, a
tutti i livelli.

7. E le nostre definizioni di qualita?

Non ¢ il caso di riprendere qui la di-
sputa ormai millenaria tra Quantita
e Qualita.

In realta nessun tecnico puo sottrar-
si al fascino del numero che, anche
tralasciando il senso mistico che
aveva in Pitagora, apri con Galileo la
strada alla scienza. Ma 1 piu attenti
sanno anche che addirittura la mate-
matica sta recuperando il qualitativo
e la filosofia difende il quantitativo.
Qui si vuole solo sottolineare una
delle eccezioni presenti nella dispu-
ta tra qualita e quantita: ricuperare
quel senso di eccellenza che anche
la lingua corrente riprende per indi-
care i “salti di qualita” cioe gli eventi
discontinui ma eccellenti.

E allora se siamo passati dai prodotti
all’organizzazione e da questa alle
persone che fanno Porganizzazione
anche le nostre definizioni di Quali-
ta su cui dibattiamo accanitamente
debbono lasciare il posto ad una vi-
sione pil ampia, secondo le linee
qui di seguito delineate:

A. La Qualita come proprieta
degli oggetti (prodotti-servi-
zZi)

B. La Qualita come disciplina
tecnica (conoscenze, cultura)

C. La Qualita come valore
(dei singoli, delle organizza-
zioni, delle istituzioni, la quali-
ta del lavoro, la qualita della
vita...)

Diversi Significati dalla Qualita e aree di applicabilita

a) Iinsieme degli attributi e del-
le caratteristiche di un pro-
dotto o servizio, che determi-
nano la sua capacita a soddi-
sfare date esigenze

b) idoneita all'uso

c) conformita alle specifiche.

linsieme di tecniche per ot-
tenere la Qualita con pro-
prieta.

gli indicatori di valori (non il
superfluo!); la capacita e vo-
lonta dimigliorare, ditendere
alla eccellenza.
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La qualita dell’hardware:
come valutare il progetto

LUCIANO ORLANDO

Honeywell Information Systems Italia
Centro di Ricerca e Progettazione
Pregnana Milanese

1. Introduzione

L’elaboratore non avrebbe la diffu-
sione ed il ruolo che oggi conoscia-
mo se la qualita dell’hardware non
avesse compiuto passi enormi e rag-
giunto i livelli attuali. A cido hanno
contribuito in particolare specifici
sviluppi tecnologici, quale I'integra-
zione circuitale, che ha ridotto dra-
sticamente il tasso di guasto dei
componenti elettronici (Fig. 1). Ma i
miglioramenti conseguiti sono, piul
in generale, il frutto dell’evoluzione
complessiva delle tecniche di pro-
gettazione e dei processi produttivi.

La qualita dell’hardware costituisce

ormai un fattore essenziale di com-

petizione sul mercato, alla luce in
particolare di due elementi conco-
mitanti:

- L’utilizzo di apparecchiature sofi-
sticate da parte di un numero
sempre maggiore di utenti privi di
specifiche competenze tecniche.
Per fare un esempio, il cosidetto
“plug-in and play” (cio¢ la proba-
bilita di funzionamento del siste-
ma allatto della installazione) &
un attributo di qualita che in pas-
sato veniva mascherato dalla pre-
senza di personale di manuten-
zione nel centro edp dell’utente.
Non piu tardi di una decina di an-
ni fa era considerato normale che,
ad esempio, tre periferiche su die-
ci non funzionassero in fase di in-
stallazione. Oggi cio & del tutto
inaccettabile e si richiede una pro-
babilita di successo di uno o due
ordini di grandezza piu elevata.
Analogamente, sono diventati

prioritari fattori di qualitd quali
'operabilita, la mancanza di ma-
nutenzione preventiva, la facilita
d’uso, e cosl via.

- La concorrenza giapponese che

ha cambiato le carte in tavola, di-
mostrando che sono ottenibili li-
velli di qualita solo pochi anni fa
considerati utopistici.
La strada che porta ad un prodot-
to hardware di qualita & lunga e
parte da lontano. In questo scrit-
to, dopo aver inquadrato il proble-
ma nel suo insieme, ci si soffer-
mera sulla fase di progettazione,
delineando una metodologia di
valutazione del progetto elaborata
presso la HISI. Cio vuole essere
un contributo ad un tema di non
facile definizione, come & dimo-
strato dal fatto che mentre esiste
un’ampia letteratura e una prassi
consolidata per quanto riguarda la
qualita dei processi produttivi,
non altrettanto puo dirsi della
qualita del progetto.

2. Dal progetto al prodotto

La fase di definizione di un nuovo
prodotto € uno dei momenti piu
creativi e sofferti. Si parte dal merca-
to e dalle sue linee di tendenza per
definire una bozza di specifiche fun-
zionali che vengono sottoposte
all’ente responsabile dello sviluppo
(ingegneria). Dalla critica e dal con-
fronto con le possibilita tecnologi-
che nascono le specifiche di prodot-
to, che ne definiscono in dettaglio le
prestazioni. Da questo momento

inizia la fase di progettazione inge-
gneristica.

La disponibilita di appropriate rego-
le applicative dei componenti, I’uti-
lizzo di strumenti di progettazione
automatica, la tempestiva caratteriz-
zazione di nuovi dispositivi, la pro-
gettazione con margini di sicurezza
adeguati, una accurata qualificazio-
ne dei componenti sono tra i fattori
fondamentali che concorrono alla
riuscita di uno sviluppo. Tutto cid
non puo essere frutto di improvvisa-
zione, ma deve poggiare su una soli-
da base di know-how e di esperienza
precedente.

Il percorso del progetto & irto di
ostacoli da superare. Tra essi, sono
gli esami di acquistabilita, collauda-
bilita, producibilita, operabilita, per
assicurare che il prodotto sia effetti-
vamente realizzabile, ai costi fissati,
con le attrezzature previste in fab-
brica.

Quando poi il progetto riesce a su-
perare anche ['ultimo scoglio, ossia
la certificazione/qualificazione, si &
solo a meta del cammino, perché oc-
corre iniziare a confrontarsi con I’ef-
fettivo processo di produzione.

Tralasciando tutti i passi intermedi,
un momento cruciale dell’iter di un
nuovo prodotto ¢ 'uscita dei primi
lotti dalla linea di fabbricazione. Su
di essi viene infatti effettuata una ac-
curata misura della qualita, per veri-
ficare se il prodotto € conforme alle
specifiche, qualificando in caso af-
fermativo i processi produttivi im-
piegati (process verification test).

Ma le misure di qualita continue-
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MINIMA (um)

10

DIMENSIONE MINIMA

ranno per tutta la vita del prodotto,

per tenere sotto controllo il processo

produttivo e possibilmente miglio-
rarlo. Una prassi seguita inazienda a
tale scopo consiste nel prelevare una
percentuale prefissata e significativa
della produzione mensile dal ma-
gazzino merci finite. Le macchine,
pronte per essere spedite ai clienti,
vengono disimballate, rimesse in
funzione e controllate in ogni detta-
glio. Ogni e qualsiasi imperfezione,
funzionale o non, viene registrata e
catalogata secondo un apposito di-
zionario. Da questi esami vengono
ricavati i valori dei parametri che de-
finiscono il livello di qualita del pro-
dotto cosi come lo percepisce eftetti-
vamente il cliente.

/

LITOGRAFIA
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LITOGRAFIA™
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3. La misura della qualita del pro-
dotto

Come si misura la qualitd di un pro-
dotto? Esistono ovviamente vari sta-
di e livelli di misura. Facciamo qui
in particolare riferimento allo stadio
finale, quando cio¢ la macchina é fi-
nita e pronta per la spedizione al
cliente.
La misura tende ad assodare il “gra-
do di soddisfazione dell’utente” (cu-
stomer satisfaction). Questo viene
stimato sulla base di due parametri
fondamentali, cioé
o il PIP, ossia il Plu-In and Play
¢ il LQM, ossia il Livello Qualitati-
vo Medio.

Fig. 1 - Un fattore di
fondamentale importanza nel
miglioramento della qualita dei
prodotti hardware € costituito
dalla integrazione circuitale. Il
grafico riassume Pevoluzione ¢ le
linee di tendenza di tale
tecnologia sotto vari profili,
mettendo in luce in particolare la
riduzione del tasso di guasto.

Il primo € gia stato definito in prece-
denza; il secondo viene definito in
base ad una suddivisione in classi
dei difetti riscontrati, secondo la for-
mula seguente:

LQM = 100 - L Z (peso), x (% difetti),
100 i

L’indice “i” vada 1 a4 edenotale se-
guenti classi di difetti e pesi relativi:

o 1 = difetti funzionali, peso 100

o 2 = difetti potenziali, peso 60

e 3 = difetti di “appearance”, peso 40
e 4 = difetti vari, peso 10

Le citate classi di difetti possono es-
sere brevemente descritte come se-
gue.
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Fig. 2 - 1l tasso di guasto dei
componenti elettronici pud essere
significativamente ridotto
mediante un periodo di
funzionamento in forno (“burn-
in”) prima dell’effettivo utilizzo.

Difetti funzionali (peso 100)

Sono tutti gli inconvenienti che cau-
sano I'impossibilita di avvalersi del-
le prestazioni della macchina. Rien-
tra in questa categoria ogni guasto,
errore di montaggio o mancanza di
parti (elettronica, meccanica, firm-
ware) che a) non consenta I’uso im-
mediato del sistema, b) provochi
Iarresto del sistema, c) causi una de-
gradazione del sistema senza provo-
carne larresto. Gli esempi vanno
dal componente elettronico guasto
alla banale mancanza del manuale
d’uso del sistema.

Difetti potenziali (peso 60)

Sono quegli inconvenienti che pos-
sono degenerare col tempo e dar
luogo ad un inconveniente funzio-
nale. In particolare si possono cita-
re: parti meccaniche con montaggio
improprio (ad esempio, viti o dadi

VITA INIZIALE
GUASTO

MORTALITA INFANTILE

GUASTI
CUMULATIVI
(%)

VITA UTILE

DECADIMENTO

o |
F

T

CON BURN-IN
i

Ty

TEMPO ——— P>

allentati); parti elettroniche con
aspetti che costituiscono rischio di
guasto (ad esempio, corpi metallici
estranei sulle piastre a circuito stam-
pato, che possono provocare corti
circuiti).

Difetti di appearance (peso 40)

Sono quegli inconvenienti che pos-
sono dar luogo ad un giudizio nega-
tivo del cliente dal punto di vista
estetico. Ad esempio, verniciatura
irregolare, graffi sulla carrozzeria,
ecc.

Difetti vari (peso 10)

Sono quei difetti dovuti a trascura-
tezza di montaggio, che perd non
rappresentano una potenziale causa
di guasto (ad esempio, punti di rug-
gine su parti metalliche interne).

Le misure di cui sopra, effettuate sui
prodotti a magazzino pronti per la
spedizione, costituiscono ovvia-
mente solo un momento delle attivi-
ta svolte in fabbrica per assicurare i
prescritti livelli di qualita. Tra le al-
tre prove sono da citare in particola-
re quelle dirette a misurare Paffida-
bilita del prodotto, condotte sia nel
periodo della “mortalita infantile”
(prime 200-300 ore di funzionamen-
to) che a regime (dopo 1000-2000
ore).

In effetti, le esigenze di qualita per-
meano tutto il ciclo produttivo, dalla
acquisizione dei materiali alle lavo-
razioni, ed ogni fase richiede misure
appropriate e filtri specifici. La Fig.
2 mostra, a titolo di esempio, i mi-
glioramenti di qualita ottenibili con
il “burn-in” dei componenti (ossia
con un periodo di funzionamento in
forno prima dell’effettivo utilizzo).
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4. La qualita del progetto hardware

Fare un buon prodotto significa
chiaramente fare anzitutto un buon
progetto. In caso limite, nessuno
sforzo a valle potrebbe recuperare
un progetto intrinsecamente inade-
guato. Ma mentre esistono modi og-
gettivi, e ormai standard, per misu-
rare la qualita di un prodotto finito,
valutare il livello qualitativo di un
progetto € un problema assai meno
facile da risolvere, per la natura stes-
sa della materia.

In termini generali, si puo dire che
misurare la qualita di un progetto si-
gnifica determinare la probabilita
che esso si possa tradurre in un
buon prodotto. Ma come passare da
una definizione ad una effettiva va-
lutazione pratica? Una risposta a
questo interrogativo ¢ stata elabora-
ta presso il Centro di Ricerca e Pro-
gettazione della HISI di Pregnhana
Milanese, con una metodologia di
cui vengono qui forniti i criteri gene-
rali.

a) Approccio “fornitore-cliente”
Sifariferimento allo schema concet-

tuale introdotto dai moderni ap-
procci metodologici al problema

DEFINIZIONE REQUISITI

PROGETTO

MISURA DELLA >
QUALITA DEL PROGETTO

MATERIALI E PROCESSI

MISURA DELLA ’
QUALITA DEL PRODOTTO

UTENTE
ESTERNO

della qualita, che individua in ogni
ente aziendale, piccolo o grande che
sia, un duplice ruolo di “fornitore-
cliente” rispetto all’ambiente con
cui interagisce. In questa ottica, I'in-
gegneria hardware, che ha la respon-
sabilita di sviluppare il progetto, &
contemporaneamente “cliente” del-
la Pianificazione Prodotti e “fornito-
re” della Fabbrica (Fig. 3). L’approc-
cio prevede che ciascun “cliente”
aziendale sia chiamato a formulare,
secondo criteri predefiniti e concor-
dati, un giudizio sulla qualita delle
prestazioni che vede I'ingegneria co-
me “fornitore”.

b) Parametri di misura

La valutazione della qualita del pro-
getto viene esplicitata attraverso un
insieme di “attributi primari” di
qualita. Ognuno di tali attributi € ar-
ticolato in sotto-attributi, che vengo-
no valutati separatamente e che con-
corrono con pesi diversi alla valuta-
zione globale. Le misure della quali-
ta del progetto danno luogo a due li-
velli di schede riassuntive: la scheda
di sintesi complessiva (Fig. 4) e le
schede riassuntive per ogni attributo
primario (la Fig. 5 fornisce un esem-
pio di tali schede).

MARKETING E
PRODUCT PLANNING

“cliente”

INGEGNERIA

»

“fornitore

PRODUZIONE

¢) Responsabilita della valutazione

La responsabilita primaria della for-
mulazione del giudizio relativo a
ciascun attributo viene assegnata
privilegiando, in linea di massima,
Pente utilizzatore (cliente). Il giudi-
zio € formulato da un team presie-
duto dall’ente utilizzatore con re-
sponsabilita primaria, e costituito,
oltre che da altri utenti, dall’ente re-
sponsabile del progetto e dalla Qua-
lita di ingegneria come partecipanti
fissi. La procedura prevede anche il
livello gerarchico minimo che pud
emettere il giudizio.

d) Strumenti/criteri di valutazione

Le schede riassuntive dei singoli at-
tributi rappresentano la sintesi di un
ampio lavoro di analisi, misura e va-
lutazione effettuati su un numero ri-
levante di fattori di dettaglio. Per
ogni attributo esiste un documento
che cataloga gli elementi da conside-
rare, fornisce le procedure di misu-
ra, € definisce i criteri con cui asse-
gnare i punteggi. Il documento ¢ in-
teso, oltre che come guida operati-
va, come strumento per garantire
Pomogeneita e oggettivita delle va-
lutazioni. Alla fine delle misure, si

Fig. 3 - Lo schema concettuale
“cliente-fornitore”, introdotto dai
moderni approcci al problema
della qualita, vede I’ente di
progettazione (Ingegneria) in
questa duplice veste
rispettivamente verso il Product
Planning e la Fabbrica.
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MISURA PER ATTRIBUTI DELLA QUALITA DI PROGETTO

SCHEDA RIASSUNTIVA COMPLESSIVA

Modello:
Descrizione:
Data:

ATTRIBUTI

GIUDIZIO

S

D

B

s

ACQUISTABILITA

COLLAUDABILITA

COSTI

DESIGN RULES

FAULT TOLERANCE

INNOVAZIONE

INSTALLABILITY

OPERABILITA

P.LP.

PRESTAZIONI

PRODUCIBILITA

QUALITA DI STAMPA

RELIABILITY

RIPARABILITA

STANDARDS

TEMPO DI SVILUPPO

GIUDIZIO DI SINTESI

MODIFICHE / CORREZIONI

ENTE RESPONSABILE GIUDIZIO

Enti supporto

Misura da effettuarsi a

: QUALITA INGEGNERIA

: Progetto

: — versamento doc. di nascita
- fine rampa di produzione

Fig. 4 - Scheda di sintesi
complessiva per la misura della
qualita del progetto di stampanti.

MISURA PER ATTRIBUTI DELLA QUALITA DI PROGETTO

SCHEDA RIASSUNTIVA PER ATTRIBUTO

Modello:
Descrizione:
Data:
GIUDIZIO
Attributo: DESIGN RULES
[ S D B

A) VALUTAZIONE DESIGN RULES
- set circuitale
- regole interfacciamento
— proposte contesto componenti
- norme collaudabilita

1) ANALOGICA
2) LOGICA
3) MACCHINE ELETTRICHE

B) VIOLAZIONI
- regole interfacciamento
- proposte contesto componenti
- norme collaudabilita

1) ANALOGICA
2) LOGICA
3) MACCHINE ELETTRICHE

GIUDIZIO DI SINTESI

ENTE RESPONSABILE GIUDIZIO : QUALITA INGEGNERIA

. Progetto

Enti supporto

: - stesura piano
- versamento docum. di nascita

Misura da effettuarsi a

Fig. 5 - Un esempio di scheda
riassuntiva relativa ad uno degli
attributi di qualita del progetto
hardware.
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ottiene per ogni voce un punteggio
come risultante dei voti attribuiti ai
singoli elementi in gioco. Questo
numero viene normalizzato in una
scala di giudizi, che sono poi quelli
che compaiono nelle schede rias-
suntive, dove le abbreviazioni han-
no il seguente significato: O = Otti-
mo, B = Buono, D = Discreto, S =
Sufficiente, I = Insufficiente. Il pas-
saggio dal numero che rappresenta
il voto al giudizio ¢é effettuato me-
diante una tabella di conversione
specifica per ognuna delle voci.

e) Momenti di misura

In funzione delle specifiche caratte-
ristiche di ogni attributo, vengono
definiti i momenti in cui effettuare
la misura, scelti tra uno o piu dei se-
guenti:

1 - stesura piano

2 - emissione lista materiali prototi-
pi primo livello

3 -versamento  documentazione
prototipi secondo livello

4 - versamento documentazione fi-
ne qualificazione

5 - fine rampa di produzione (6 me-
si dopo I’avvio di produzione).

P Sintesi dei giudizi

In corrispondenza a: 1) versamento
documentazione fine qualificazio-
ne, 2) fine rampa di produzione, vie-
ne effettuata, attraverso la compila-
zione della “scheda riassuntiva com-
plessiva”, una sintesi dei giudizi for-
mulati. La responsabilita della pre-
parazione € della Qualita di Inge-
gneria. In tali occasioni viene anche
effettuata la valutazione dell’attribu-
to “Modifiche/Correzioni”, utilizza-
bile quale elemento di verifica dei
giudizi espressi in precedenza.

5. Conclusione

La qualita del progetto € cruciale ai
fini della qualita del prodotto finale.
Misurare la qualita del progetto ri-
sulta pero allo stesso tempo impor-
tante e difficile. La metodologia qui
illustrata € un contributo in questa
direzione e consente una valutazio-
ne sostanzialmente oggettiva del li-
vello di qualita di un progetto hard-
ware attraverso la sintesi di un mi-
nuzioso lavoro di analisi.

L’approccio si presenta come uno
strumento pratico per controllare lo
stato e ’evoluzione della qualita del
progetto e guidare quindi le even-
tuali azioni correttive.

Anche se il metodo proposto € ov-
viamente connesso con una specifi-
ca area di progettazione, ossia i siste-
mi di elaborazione elettronica, si ri-

tiene che esso possa costituire una

utile traccia anche per altri settori di
attjvita.
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La qualita del software:
cos’e e come Si misura

ANTONIO CICU
CARLO CUCCIATI

Honeywell Information Systems Italia
Centro di Ricerca e Progettazione
Pregnana Milanese

1. Introduzione

La qualita & un obiettivo fondamen-
tale di ogni attivita produttiva, sia
che si tratti del lavoro di un artigiano
che del prodotto di un’industria; cio
perché la qualita € sempre di piu un
requisito assoluto per 'utente di un
qualsivoglia prodotto.

Fig. 1 - Criteri differenti per
valutare costi/benefici

Tuttavia la percezione della qualita
e Papproccio ad essa non sono mai
basati su considerazioni puramente
tecniche, ma sono sempre associate
a vincoli di natura economica;’

L’utente guarda la qualita attraverso
la finestra dei costi di acquisto e di
uso, e dei benefici ottenibili.

costi per
. produrre
. vendere
. supportare

qualita

costi di
. acquisto
. uso

Il produttore/venditore guarda la
qualita attraverso le finestre assai di-
verse dei costi per produrre, vende-
re e supportare, e dei ricavi ottenibi-
1i (Fig. ).

Nonostante la differenza di punti di
vista e di criteri nel valutare i costi/
benefici connessi ai diversi livelli di

ricavi
delle
vendite

bitancio
del produttore/
venditore

bilancio
dell'utente

. risparni +
guadagni/ricavi
dovuti all'uso
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Fig. 2 - La percezione della qualita
da parte del consumatore/utente

qualita, la soddisfazione dell’utente &
I’obiettivo guida anche per il produt-
tore/venditore, perché questo fatto-
re influenza in modo determinante
P'immagine e conseguentemente le
vendite.

Percid un’analisi dei fattori di quali-
ta che sono realmente rilevanti per
l'utente & necessaria, in modo da
orientare in modo costruttivo latti-
vita verso la qualita.

"Onsz%m

assq,

e I'esperienzg di un quarta disecolo

2. Cos’¢ la qualita?

La qualita € la voce piu ricorrente
nella pubblicita di qualsiasi prodot-
to industriale.

I moderno utilizzatore e consuma-
tore sta divenendo sempre piu sen-
sibile a questo aspetto e inoltre sem-
pre piu esigente, anche se la sua per-
cezione degli attributi di qualita &
spesso vaga e indistinta (si deve co-
mungque riconoscere che detta “va-

ghezza” ha principalmente origine
nella complessita e varieta dei fattori
spessi connessi con la qualita).

I produttori sono ben consapevoli
della crescente sensibilita del consu-
matore/utente in tema di qualita:
percio essi vendono e promuovono
la qualita in ogni momento, dovun-
que, apertamente o in modo sottile
e nascosto nella loro pubblicita (Fig.
2).
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1 consumatori/utenti, da parte loro,
devono esercitare un buon livello di
capacita critica per riconoscere cio
che é reale qualita intrinseca, cio che
¢ vendita di competenza e di sup-
porto, cio che ¢ costruzione di im-
magine della compagnia costruttri-
ce o immagine del prodotto, e cid
che ¢ stimolo dell’orgoglio
dell’'utente.

In generale la qualita di un prodotto
e linsieme delle sue proprieta di sod-
disfare correttamente e efficiente-
mente ai compiti per i quali é stato in-
ventato e costruito. Se si vuole, que-
sta definizione ¢ forse un po orienta-
ta al punto di vista del produttore
[CICU 81].

Una definizione piu generale, piu
decisamente orientata all’'utente
puo essere la seguente: “la qualita di
un prodotto é l'insieme delle sue pro-
prieta di soddisfare correttamente e
efficientemente alle reali esigenze per
le quali l'utente/consumatore lo ac-
quista e lo usa’.

Percid la qualita € sempre definita
attraverso attributi correlati alle fun-

Fig. 3 - Gli scopi di un prodotto
software, per I'utente.

zioni e agli scopi del prodotto. (Co-
me si vedra, alcuni attributi sono
misurabili in modo quantitativo, per
altri ci si deve limitare a dare valuta-
zioni di tipo qualitativo, almeno allo
stato attuale dell’arte).

Il livello di qualita di un prodotto &
sempre collegato a un prezzo, che di-
pende sia dal valore intrinseco del
prodotto (la sua ricchezza in funzio-
nalita) sia dai costi di produzione e
di supporto, che sono funzione cre-
scente del livello di qualita che si
vuole garantire.

1 concetti di qualita e le corrispon-
denti misure non si riferiscono sola-
mente a criteri oggettivi e attributi
misurabili: la qualita include anche
aspetti soggettiviconnessi con la sod-
disfazione dell’utente ¢ la sua fiducia
nel prodotto, dipendente a sua volta
dall’immagine creata e sostenuta tra-
mite adeguato supporto € promo-
zione.

Inoltre, 'uso di certi prodotti (cio
che € spesso vero peri calcolatori) ri-
chiede lo sviluppo di una competen-
za specifica e il ricorso ad un suppor-

ATTIVITA'

DI ELABORAZIONE/CONTROLLO DI INFORMAZIONI

casi di elaborazione puramente
mentale/manuale o casi a livello

di automazione limitato

to efficiente nel caso di guasti del
prodotto stesso: percio la percezio-
ne della qualita da parte dell’utente
include necessariamente un giudi-
zio sull’efficienza e sui costi dei ser-
vizi di formazione e di supporto.

Allo scopo di definire il termine
“qualita” per il software, & necessa-
rio percio definire la natura e gli sco-
pi di questo tipo di prodotto.

3. Cos’e il software?

Lo scopo di un prodotto software €
di permettere all’utente di costruire
applicazioni di elaborazione di in-
formazioni fornendogli ben definiti
vantaggi tecnici e/o economici ri-
spetto all’approccio puramente ma-
nuale o ad automazione piu limita-
ta.

Una sintesi degli scopi del software
¢ data in Fig. 3: ivi ’approccio pura-
mente manuale o ad automazione
limitata & paragonato al caso in cui
lo stesso lavoro di elaborazione di
informazioni € eseguito automatica-
mente grazie all’uso di un software
di qualita (lo schema di Fig. 3 & ap-

GLI SCOPI
DEL SOFTWARE

casi di elaborazione altamente

automatizzata attraverso uso

di software di qualita

non fattibile

costosa (lavoro,tempo)

alto tasso di errori

Tivello di protezione

(sicurezza) basso

fattibile

pit economica o
pid produttiva

piu facile

pit affidabile

pit protetta
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® L'insieme dei programmi
funzionanti come da
specifica

® I manuali d'uso

—_—_————, e e ———

® |'assistenza
tecnica

® [ corsi per | ® Supporto specialistico
1'utilizzatore | sistemistico/applicativo
|. I1 supporto nell'analisi
organizzativa
1a visione ’
UTENTE

m=

® [ documenti tecnici di
Ingegneria in supporto a:

e Progettazione

Ta visione o Assemblaggio

de11'INGEGNERE M .
SOFTWARE ° anutenzione

N G

® La libreria dei programmi
di prova

@ [a documentazione dei
programmi di prova, e
della copertura delle
prove

Fig. 4 - La struttura del prodotto
Software
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e

plicabile ai piu svariati lavori di ela-
borazione di informazioni, dai piu
classici quali la fatturazione, le pa-
ghe, la gestione dei magazzini ecc. ai
pil moderni come il trattamento
della parola e dei testi, la gestione di
“data bases” integrate, o il controllo
di apparecchiature o impianti sofi-
sticati).

Un prodotto sofware & normalmen-
te considerato come un insieme inte-
grato di programmi di calcolatore e
di manuali di utilizzatore che ne de-
finiscono le regole d’uso.

Tuttavia la crescente maturazione
degli utilizzatori fa si che essi valuti-
no sempre piu spesso un prodotto
software congiuntamente ai servizi
seguenti:

- ’addestramento, i corsi di forma-
zione per le differenti categorie
del personale degli utenti (utenti
finali, analisti, programmatori,
operatori, dirigenti dei centri
EDP)

- Vassistenza tecnica per la ripara-
zione dei guasti dell’hardware, o
per la correzione dei difetti del
software, o per i chiarimenti e
spiegazioni necessarie nei casi di
errori dell’utente

- la consulenza sistemistica e/o ap-
plicativa nella progettazione e co-
struzione di nuove applicazioni.

Quanto detto sopra costituisce la vi-
sione utente (o esterna) di un pro-
dotto software (vedi Fig. 4).

Una visione completa del prodotto,
che per sua natura evolve subendo
continue estensioni in diverse ver-
sioni lungo un ciclo di vita, richiede
che si prendano in considerazione,
come parti integranti del prodotto,
anche i componenti seguenti (vedi
nuovamente Fig. 4):

- la documentazione di prodotto co-
sidetta interna all’ingegneria, co-
stituente il necessario supporto al-
le estensioni del prodotto e agli in-
terventi di manutenzione

- la libreria dei programmi di prova
e la documentazione delle prove,
di supporto alle attivita periodi-
che di collaudo.

La figura 4 mostra la struttura di un
prodotto software mettendo in evi-
denza quali sono gli elementi che in-
teressano ’utilizzatore, e quali sono
gli altri elementi che, insieme con i

precedenti, sono di importanza rile-
vante per I'ingegnere software.

Anche se gli utenti non sono diretta-
mente interessati agli ultimi due
componenti del software qui consi-
derati (la documentazione interna
diingegneria e la libreria delle prove
con relativa documentazione), si no-
ta talvolta, presso gli utenti pitl ma-
turi, una sensibilita crescente anche
verso questi aspetti, perché questi
utenti sanno che ¢ da essi che dipen-
dono interamente un buon suppor-
to ela capacita di crescita del prodot-
to.

Perché questa visione “estesa” del
prodotto software?

Solo questa definizione espansa co-
pre le wvere, ultime esigenze
dell’'utente finale.

Diversi autori hanno sottolineato
I'importanza di considerare il soft-
ware sotto un’ottica globale.

Nell’“editorial note” di [IBM 80] si
legge:

“The term Software is recognized as
meaning more than just programs.
It encompasses the machine,
people, and procedures that sur-
round and are integral to a system.
This expanded view of Software and
the need for its efficient develop-
ment in an increasingly complex en-
vironment have given rise to the
field of Software engineering...”

In [MILL 80] si legge:

“..it seems proper to redefine the
term Software from its usual mean-
ing of single programs to mean logi-
cal doctrine for the harmonius coo-
peration of a system of people and
machines (usually many kinds of
people and many kinds of ma-
chines). In such a system, the agents
of action are people and machines,
with the blueprints for their action
supplied by software. A human pro-
cedure is as important to the system
as a machine procedure... That is,
Software is tipically a set of logical
blueprints for the operation and use
of a multi/distributed processing
system by an organization of people
in its natural evolution over time”

In [ROSS 76] si legge:

“... software embodies every aspect
of actually using the hardware com-
ponents and communications
equipment in an application area...

only through this broadened un-
derstanding of “Software” we can
understand how objectives with re-
spect to user needs are translated ul-
timately into functioning computer
systems”.

Occorre notare che la visione estesa
di un prodotto software, adottata nel
presente articolo al fine di capire
meglio gli attributi di qualita del
software, conferma le succitate af-
fermazioni di Ross ¢ Mills: alcuni
aspetti della qualitd, come la facilita
di uso e le prestazioni, sono verifica-
bili solamente in riferimento all’am-
biente (sia organizzativo che uma-
no), ove 'utente intende installare
la sua applicazione di elaborazione.

Si & detto infatti che il software deve
servire a rendere pitl economiche e/
o piu produttive le attivita dell’uten-
te: solo tenendo presenti questi sco-
pi fondamentali si puo capire come
I’aderenza alle caratteristiche am-
bientali diventa una parte inerente e
necessaria dei requisiti di un prodot-
to software.

4. Cosa ¢ la qualita del software?

Si vuole qui riferirsi ad un concetto
di qualita del software cosi come es-
sa ¢ percepita dall’utente (finale e
non, intendendo con cio chi usa il
prodotto e chi paga per ’'uso). Ci si
richiama percio alla definizione ge-
nerale gia data: “la qualita di un pro-
dotto & 'insieme delle sue proprieta
di soddisfare correttamente e effi-
cientemente alle reali esigenze per
le quali 'utente/consumatore lo ac-
quista e lo usa”.

Con questa ottica la qualita puo es-
sere vista come un giudizio globale
tramite il quale 'utente esprime la
sua soddisfazione riguardo al bilan-
cio tra costi e benefici. L’utente non
considera mai il prodotto separato
dai servizi che ne facilitano I’uso, ed
effettua sempre un’associazione im-
mediata a prezzi e benefici ottenuti.

La Fig. 5 vuole esprimere il concetto
di qualita comela percezione globale
che ’utente riceve dei costi e benefi-
ci. Questo modo, tipico e naturale
dell’utente, di approcciare il prodot-
to va tenuto sempre presente anche
quando si esaminano da un punto di
vista piu tecnico gli attributi di ade-
guatezza del prodotto alle esigenze
dell’utente stesso.
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Le scelte tecniche sul prodotto e le
misure sui vari attributi sono inter-
pretabili correttamente solo se asso-
ciate ai costi di sviluppo e vendita,
oppure di acquisto e esercizio.

Non é detto che un’analisi di costi e
benefici sia sempre fatta in modo ac-
curato, anzi spesso € fatta in modo
superficiale. La suddetta percezione
globale ¢ spesso influenzata o deter-
minata dail’immagine che un’ade-
guata promozione ha potuto creare:
tuttavia anche nei casi in cui si appli-
ca molta approssimazione, € sempre
la percezione di costi e benefici che
guida 'utente nelle scelte e nei giu-
dizi.

Per aiutare sia Putente che i produt-
tori di software a effettuare nel mo-
do piul oggettivo possibile le analisi
di costi e benefici, sono oggi dispo-
nibili metodi e guide che coprono
I'intero ciclo di vita e che sono appli-
cabili fin dalle fasi iniziali di un pro-
getto: una guida accurata a questo fi-
ne ¢ stata predisposta dal National
Bureau of Standards U.S.A. [NBS
791.

5. Gli attributi di qualita del softwa-
re

La Fig. 6 mostra ’insieme degli at-
tributi della qualita del software, de-
finiti come le capacita intrinseche
del prodotto di supportare, ciascuna
in un suo modo specifico, il raggiun-
gimento degli obiettivi dell’utente.

Gli attributi qui evidenziati sono
quelli considerati piti importanti,
come i pilastri di una qualita che si
mantenga elevata durante tutta la vi-
ta del prodotto.

Rispetto ad una versione preceden-
te di questo stesso lavoro [CICU 81],
ove si presentava una visione della
qualita da un punto di vista pura-
mente tecnico, si & preferito qui in-
cludere esplicitamente anche P’attri-
buto costi, per sottolineare il fatto
che qualita e costi non sono mai se-
parati, e per contribuire a diffondere
un approccio sempre piu globale al-
la qualita.

Nel seguito di questo lavoro si pre-
senta una breve analisi di ogni attri-
buto, secondo lo schema

- definizione

- contributo agli obiettivi dell’uten-
te

- metodi di misura.

Seguono infine alcune tabelle ove si
sintetizzano i criteri ispiratori di un
approccio costruttivo alla qualita.

6. La funzionalita

Per funzionalita si intende il corredo
di funzioni che il prodotto & capace
di supportare nell’area applicativa
cui il prodotto si rivolge (per funzio-
ne si intenda “lo scopo specifico di
un’entitd, o la sua azione caratteristi-
ca” [IEEE 7291, oppure “una voce di
specifica, un requisito, che definisca
come un determinato insieme di da-
ti in ingresso € trasformato in un de-
terminato insieme di dati in usci-
ta”).

I analisi dell’adeguatezza delle fun-
zionalita offerte rispetto alle esigen-
ze applicative ¢ il primo criterio che
I'utente applica nello studio dei pro-
dotti da scegliere.

Istintivamente 'utente giudica tan-
to piu alta la qualita di un prodotto,
quanto piu ampio e il corredo fun-
zionale. (Ad esempio un moderno
text editor che consenta di operare
sull’intero schermo del terminale,
con operazioni immediate su carat-
teri, parole, righe o blocchi di testo &
considerato istintivamente piu utile
dei vecchi text-editors orientati alla
riga).

Una maggiore ricchezza funzionale
infatti si risolve in applicazioni piu
facili da usare e in una maggiore pro-
duttivita o economia di esercizio
(Fig. 7).

Una misura approssimata del conte-
nuto funzionale di un prodotto € fat-
ta dall’utente tramite controlli incro-
ciati di corrispondenza tra funziona-
lita e esigenze. Misure relative di ric-
chezza funzionale tra prodotti com-
petitivi sono disponibili largamente
in letteratura, e sono normalmente
fornite attraverso tabelle ove in cor-
rispondenza di ogni funzione si dan-
no le caratteristiche di ogni prodot-
to.

Tentativi di misurare in un modo
pit oggettivo la ricchezza funzionale
di un prodotto sono gia stati effet-
tuati. Questi lavori, iniziati con il

proposito di effettuare misure di
produttivita dei progetti software
che siano piu significative di quelle
ottenibili contando le righe di codi-
ce, forniscono metodi di misura del
contenuto funzionale in termini di
“punti funzione”, e si basano su con-
teggi opportunamente pesati dei dif-
ferenti tipi di informazione maneg-
giati da un programma (ingresso,
uscita, flussi interni, interfacce
esterne, modalita di interrogazio-
ne). [CROS 79], [HALS 77], [CHRI
81], [ALBR 79], [JONE 78], [ALBR
83], [BEHR 83].

7. 1 costi

Con questa voce si intende Pinsie-
me dei costi di acquisto e di eserci-
zio (per I'utente), oppure di quelli di
sviluppo (o acquisizione) e di vendi-
ta e supporto (per il costruttore/ven-
ditore).

E questo il parametro che ["utente
immediatamente associa all’insie-
me delle funzionalita, per valutare
se il prodotto rientra nei limiti degli
investimenti effettuabili da parte
della propria organizzazione (Fig.
8).

L’approccio corretto richiede che i
costi siano confrontati con i benefi-
ci: 'analisi dei benefici € solitamen-
te pit complessa, dato che alcuni
parametri sono valutabili solo quali-
tativamente. Si sottolinea qui tutta-
via 'importanza di questo confronto
che, come gia indicato, puo essere
impostato con lausilio di guide gia
disponibili (vedi [NBS 79], gia cita-
ta).

8. La facilita d’uso
La “facilita di uso” & la proprieta di
un prodotto di essere capace di ri-
durre, per 'utente finale, la com-
plessita nella gestione e nell’uso del
prodotto stesso. (*)

(*) Nota. La semplificazione delle operazioni
per 'utente umano € spesso necessariamen-
te accompagnata da una accresciuta com-
plessita dei programmi, che devono assorbi-
re, facendosene carico, la complessita intrin-
seca di certe applicazioni (vedi gli esempi, ci-
tati, di facilita di uso).
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Fig. 7 - La funzionalita
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Generalmente questa capacita si ap-
poggia ad un insieme di funzionalita
semplici, modulari, evocabili attra-
verso un linguaggio di utente finale
(end-user language) (o interfaccia
uomo-macchina) aderente alla logi-
ca dellattivita o del problema orga-
nizzativo cui il prodotto vuole forni-
re una soluzione meccanizzata,
L’interfaccia uomo-macchina & co-
stituita possibilmente di poche pa-
role-chiave, autoesplicative il pin
possibile, presentate ove opportuno
in menu (o gerarchie di menu) omo-
genei: il tutto & adattabile all’espe-
rienza dell’utente finale.

Un prodotto software facile da usare
possiede inoltre le seguenti caratte-
ristiche:

- una buona diagnostica degli erro-
1i dell’'utente (i messaggi diagno-
stici devono essere tempestivi, es-
pliciti, localizzanti cioe precisi
nell’indicare la sede dell’errore,
chiari nel richiedere azioni corret-
tive)

- una documentazione di utente
chiara, ricca di esempi

- costi di apprendimento bassi; ap-
prendibilita da parte di personale
non tecnico; informazioni d’uso e
guide all’'uso in linea, da richia-
marsi interattivamente in caso di
necessita di dettagli

- installabilita e riconfigurabilita
semplice e veloce.

Seguono alcune considerazioni sul-
la facilita di uso.

La storia del software & 1a storia di
una facilita di uso crescente: e cid &
una conferma di quanto, anche in-
consapevolmente, la facilita di uso
sia stata considerata come il princi-
pale scopo del software (la facilita
d’uso ha condizionato anche la sto-
tia dello hardware - e condizionera
quella futura - | specie nelle appa-
recchiature di ingresso/uscita: ma
una trattazione di questi aspetti, pur
stimolante, esula dal tema di questo
articolo).

Si vedano i linguaggi. 1 primi pro-
grammatori della storia dei calcola-
tori scrivevano i programmi diretta-
mente in linguaggio macchina, con
le corrispondenti difficolta di scrit-
tura corretta, di lettura e di messa a
punto. (Si veda [HOPP 78], ove Cap-
tain Grace Murray Hopper presenta

la storia assai interessante dei primi
approcci alla programmazione (in
ottale), dei primi esempi di librerie
disubroutines e di generatori di pro-
grammi, il tutto guidato da cio che la
Hopper stessa sottolinea essere i
due scopi principali del programma-
re di allora e di oggi: scrivere pro-
grammi corretti piu velocemente, e
ottenere risposte per I’utente pitl ve-
locemente). I linguaggi assemblato-
ri, con i codici simbolici e mnemo-
nici per ogni singola istruzione e per
ogni dato fornirono il primo ausilio
al lavoro del programmatore. Ii
FORTRAN, il COBOL, il SIMULA
sono gli esempi piu noti di linguaggi
definiti per rendere piu facile la
scrittura e la messa a punto di pro-
grammi in settori applicativi specifi-
ci: essi sono da considerarsi esempi
tipici di aderenza ai problemi e alla
cultura di settori specifici di utenti
(gli scienziati e i matematici, gli am-
ministrativi, gli scienziati e i ricerca-
tori operativi).

Altri linguaggi (si veda in particolare
ALGOL, PASCAL e ADA e altri
non citati per brevita) si sono prefis-
sati invece di rendere piu facile il la-
voro del programmatore di sistema
con obiettivi espliciti di consentire
la scrittura di programmi piu corret-
ti, pit leggibili, pitt manutenibili.
Si vedano i sistemi operativi.
Anch’essi nella loro grande crescita
sono stati guidati, anche se non es-
clusivamente, da criteri di facilita di
uso da parte dell’operatore e
dell’'utente finale. In tale ottica da
notare sono il MULTICS, PUNIX e
suoi derivati, il CP/M e il MP/M, il
MSDOS. In particolare interattivi-
ta con I'utente finale & stata la base
per grandi sviluppi rivolti alla facilita
di uso.

Sivedano i moderni sistemi di tratta-
mento della parola e di trattamento
dei testi. I sistemi di trattamento del-
la parola sono un esempio rilevante
di facilita d’uso: in questi casi non
solo € stato sviluppato ’hardware ti-
pico dei terminali di questo tipo (ta-
stiere con comandi orientati al ma-
neggio di intere parti di testo, scher-
mi speciali) ma Pintero software &
progettato per semplificare (mini-
mizzare) le operazioni richieste al
compositore di un testo, il quale puo
dedicarsi quasi esclusivamente agli

aspetti piu estetici e piu creativi del
lavoro di composizione, provveden-
do il software a curare tutti gliaspetti
ripetitivi connessi con le correzioni,
Pimpaginazione, I’accesso e lo scor-
rimento del testo.

Tutti gli aspetti di evoluzione e
estensione dei modi di interazione e
di dialogo con la macchina sono
esempi di facilita di uso crescente
(in generale tra I’altro sono tutti rea-
lizzati attraverso opportuni sinergi-
smi di meccanismi hardware e soft-
ware), tutti tesi a minimizzare il nu-
mero di  operazioni richieste
all’'utente e ad accrescere la qualita
del suo lavoro:
~ Pinterfaccia a pil finestre sovrap-
ponentisi su schermo visualizza-
tore [BR 83] (che a sua volta & fo-
riera di ulteriori evoluzioni nello
stesso lavoro di ufficio).

- la comunicazione vocale (in in-
gresso € in uscita)

- I'impiego di schermi a contatto
(touch-screens) e di dispositivi
puntatori (mouse, cat, joystick,
ecc.), che favoriscono la concen-
trazione dell’attenzione dell’uten-
te sul contenuto dello schermo.

- la grafica e le sue applicazioni nei
menu di dialogo (icons, [BAR
83]), nella documentazione, nei
sistemi CAD e di grafica pubblici-
taria.

La facilita di uso ¢ diventata proba-
bilmente Paspetto pit importante
della qualita di un software e di un
sistema: su questo aspetto tutti si
battono per competere coniconcor-
renti nel proporre ’uso delle appli-
cazioni al maggior numero di nuovi
utenti non esperti. Ma anche ’uten-
te esperto ricerca sempre piu pro-
dotti facili da usare perché cid ab-
bassa sensibilmente i costi di forma-
zione del suo personale e di suppor-
to interno.

Inoltre una elevata facilita di uso
quasi sempre sottointende un dise-
gno indovinato, dal punto di vista
delle problematiche utente da risol-
vere, e dal punto di vista dell’archi-
tettura.

Una buona facilita di uso del softwa-
re fornito dal costruttore di sistema
(Fig.9) consente all’utente a sua vol-
ta di costruire le sue applicazioni in
modo che esse stesse siano facili da
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Fig. 9 - La facilita d’uso

Fig. 10 - L’espandibilita
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usare. Spesso infatti i programmato-
ri e gli analisti si formano una men-
talita e una cultura informatica mol-
to legata a quella del sistema su cui
essi lavorano: se il sistema ospite &
complicato, gli ingegneri software
creeranno delle applicazioni com-
plicate, viceversa se il sistema su cui
lavorano & semplice.

La facilita di uso ha un effetto bene-
fico anche sulla affidabilita delle ap-
plicazioni dell’utente (sempre Fig.
9), perché grazie ad essa gli ingegne-
ri software introducono meno difetti
nel codice delle applicazioni da loro
prodotte; e infine la facilita di uso ri-
duce i costi e i tempi di analisi, im-
plementazione, messa a punto e ap-
prendimento delle applicazioni.

La facilita di uso & un attributo assai
difficile da misurare in modo ogget-
tivo: gli esempi noti di misura si ba-
sano sull’osservazione dei tempi di
apprendimento e del tasso di errori
commessi usando un dato prodotto
software.

In una indagine molto accurata rela-
tiva all'importanza data dall’utente
finale a un centinaio di requisiti
[DZID 78], alla quale hanno rispo-
sto 230 utenti di sistemi, & emerso
che i fattori pitt importanti della
qualita “percepita” dall’utente sono
raggruppabili sotto 7 voci principali:

- autoesplicabilita

- controllo continuo da parte uten-
te dell’interazione uomo-macchi-
na

- facilita di apprendimento

- adeguatezza al problema da risol-
vere

- corrispondenza alle
dell’'utente

- flessibilita nell’esecuzione dei
tasks

~ fault-tolerance
Si puo vedere che le voci legate alla
facilita di uso sono prevalenti.

In uno studio relativo all’evoluzione
del comportamento utente in un si-
stema di teleconferenza, I’enfasi
dell’utente esperto & posta sulla faci-
litd e immediatezza di operazioni
per comunicare, COmpoIre, € reperi-
re facilmente informazioni [HILT
81].

Il tema della facilita di uso e in gene-
rale dei fattori umani che condizio-

attese

nano 'uso efficiente dei sistemi &
stato studiato sotto varie ottiche:
aspetti psicologici [SHNE 80,
CARD 80, BENB 81, BRAN 81,
BENB 82]; analisi dei tasks
dell’'utente per definire opportuni
profili di comportamento ai quali ri-
ferire le misure [CARD 80, EMBL
81]; influenza delle tecnologie dei
devices di Input/Output [EMBL 81,
HIRS 81, BRAN 81]; metodologie
per costruire guide al progetto
[CORD 82].

Le esperienze di misura dei vari
aspetti di facilita di uso finora pub-
blicate si possono raggruppare in tre
gruppi principali:

a) Misure divelocita o efficienza, tra
cui il tempo medio per comple-
tare un task definito (CAR D80,
LEDG 80, EMBL 81), 1a percen-
tuale di tasks completati in un
tempo definito (LEDG 80), il
tempo di  apprendimento
(EMBLS8I), I’efficienza nel con-
durre e concludere i tasks (con-
cetto che include la qualita e i co-
sti degli errori commessi e cor-
retti) (LEDG 80). In questo
gruppo devono essere considera-
te anche le misure dei tempi di
installazione, inizializzazione, e
riconfigurazione

b) misure sugli errori, tra cui la clas-
sificazione degli errori commes-
si, la loro frequenza, la percen-
tuale di comandi erronei, la per-
centuale di tempo speso nel cor-
reggere errori (BOIE74,
CARDS0, LEDGS80, HIRSSI,
EMBLS1)

) analisi comportamentale: regi-
strazione/osservazione del dialo-
g0 uomo-macchina per la costru-
zione di profili utente realistici
[(BOIE74, EMBLSI) e tutti i la-
vori citati dopo per gli strumenti
di misura, per lanalisi dell’in-
fluenza dei tempi di risposta sul
comportamento e la produttivita
dell’'utente  finale (BOIE74,
EMBLS1, THADS1), e per co-
struire modelli  (CARDS0,
EMBLS81)].

Gli strumenti di misura descritti ne-
gli articoli citati si basano su vari tipi
di funzionalitd hardware/software
di monitoring e registrazione degli
eventi (incluse le battiture del singo-

lo tasto) al terminale e delle infor-
mazioni costituenti il dialogo uomo-
macchina, nonché dei relativi tempi
(assoluti e relativi) di ogni evento.
Opportuni strumenti software di
analisi scandiscono i flussi-storia
cosi ottenuti per produrre le misure

di cui sopra [BOIE74, CARDS0,
CLAR81, EMBL81, HIRSSI,
BALLS2].

9. L’espandibilita

Per espandibilita si intende la possi-
bilita di aggiungere a costi minimi
nuove funzioni ad un prodotto.
L’utente da una notevole importan-
7a a questo aspetto, ¢ fa sempre in-
dagini sui piani di crescita e esten-
sione di un prodotto e dei suoi modi
d’uso e, per quanto riguarda i siste-
mi operativi, sulla capacita che que-
sti hanno di ospitare il maggior nu-
mero possibile di nuove applicazio-
ni.

L’incidenza sugli obiettivi dell’uten-
te ¢ diretta (Fig. 10): per esempio la
possibilita di aggiungere nuovi co-
mandi definiti dall’utente, piu ade-
guati alle esigenze dello specifico
utente (un esempio & dato dai co-
mandi “abbreviati” di alcuni sistemi
di word-processing) puo consentire
una maggior facilitd di uso.

La modularita e la standardizzazio-
ne delle interfacce (sia esterne che
interne) del prodotto sono i pit im-
portanti  requisiti in  favore
dell’espandibilita.

Non sono note esperienze di misura
dell’espandibilita; una proposta di
misura dell’espandibilita (non anco-
ra esperimentata) pud essere la se-
guente (a fronte di effettive espan-
sioni avvenute);

- numero di punti-funzione (oppu-
re di migliaia di istruzioni nuove)
aggiunti per mese-uomo Speso
(dove il mese-uomo é riferito sola-
mente alle attivita di modifica del
prodotto da estendere, € non alle
attivita di acquisizione o sviluppo
delle nuove funzionalita)

- numero di punti-funzione (oppu-
re di migliaia di istruzioni nuove)
aggiunti per ogni istruzione modi-
ficata o aggiunta sul prodotto
(modificata o aggiunta al fine dij
dare al prodotto la possibilita di
ospitare le nuove funzioni).
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10. L’affidabilita

L’affidabilita (reliability) del softwa-
re puo essere definita: 'nei seguenti
due modi [IEEE729]:

1) La probabilita che il software
non provochi un malfunziona-
mento del sistema per un tempo
specificato sotto condizioni pure
specificate. Detta probabilita &
funzione degli inputs al sistema e
del modo di uso, nonché dell’esi-
stenza di difetti (guasti, bugs) nel
software. Gli inputs al sistema
condizionano il fatto che tali di-
fetti, se esistenti, siano incontrati

2) La capacita di un programma di
eseguire una funzione richiesta
sotto condizioni stabilite per un
periodo definito di tempo

3) Oppure, dando una definizione
generale, la probabilita che il
comportamento del software
aderisca alle specifiche

Insieme alla funzionalita, 1’affidabi-
lita [Pefficienza (prestazioni) € stata
peraltro molto curata per altri moti-
vi] & stata finora il fattore dominante
negli approcci alla qualitd, a causa
della difficolta di produrre un soft-
ware senza difetti (bugs). E opinio-
ne degli autori che con il consolidar-
si dell’ingegneria del software si di-
ventera sufficientemente capaci di
produrre software ad alto livello di

AU
1'ambiente
de]l‘utente”,— -

PS
il processo
di sviluppo

affidabilita, e che Iattributo predo-
minante diventera la facilita di uso.
Tuttavia oggi la difficolta di produr-
re un software corretto permane,
cosi come difficile & considerata I’ar-
te della misura delP’affidabilita; cio
fa si che un livello soddisfacente di
affidabilita sia oggi ’elemento pre-
dominante nei lavori verso la quali-
ta, quasi una precondizione per de-
dicare attenzione agli altri attributi.
Laffidabilita del software usato inci-
de non solo sulla affidabilita delle
applicazioni, ma anche (a causa dei
ricicli di correzione) sulla loro eco-
nomicita o produttivita (Fig. 15).
Sia I’'utente che il costruttore non so-
no interessati a misure asettiche di
affidabilita che forniscano pure indi-
cazioni numeriche: cio che interessa
& sempre il poter ricavare da detti
numeri un insieme di indicazioni
operative per migliorare Paffidabili-
ta, sia nel progetto in questione che
nei prodotti futuri; e inoltre cid che
interessa non ¢ effettuare misure
nelle fasi finali del ciclo di sviluppo,
quando € comunque troppo tardi e
troppo costoso per intervenire, ma
poter effettuare costruttivamente at-
tivita e misure gia nelle fasi iniziali
di un progetto, in modo da massi-
mizzare Paffidabilita finale risultan-
te.

I punti seguenti si puo dire che rias-

Costa (C),

Livello dv qualita (Q),
rapporto Q/C -

- f (EU,R,PS,AU)

sumono la vera utilita delle misure

di affidabilita.

a) poter valutare (al momento del
rilascio e durante "uso operati-
vo) i rischi tecnici, di business e
di criticita per le vite umane,
connessi con l'impiego di un
prodotto software

b) capire, durante il processo di svi-
luppo, quali sono i fattori di pro-
dotto e di processo che influen-
zano l’affidabilitd nella fase di
uso operativo

c) suggerire azioni per prevenire gli
€r1ori € per scoprire e correggere
i difetti (bugs) il pit presto possi-
bile lungo il ciclo di sviluppo, in
modo da ridurre i costi e i ritardi
associati con correzioni tardive.

Insieme con questi obiettivi, & im-

portante analizzare lo scenario dei

problemi che le misure di affidabili-
ta intendono contribuire a risolvere

(i concetti qui presentati sono gli

stessi presi in considerazione dal

gruppo di lavoro IEEE che sta pre-
parando una “Guide to Software Re-

liability Measurements”, lavoro a

cui gli autori stanno partecipando).

L’affidabilita del software, come
espresso anche nella prima defini-
zione data, & una funzione dell’am-
biente d’uso operativo, e della quali-
ta del processo di sviluppo.
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La Fig. 11 illustra I'influenza del pro-

cesso di sviluppo sul risultato finale,

che pud essere considerato come

funzione di 4 fattori principali;

- Pintrinseca complessita e quanti-
ta delle esigenze dell’utente (EU)
e dei requisiti funzionali (R) ne-
cessari per supportarle

- la qualita e I’efficienza del proces-
so di sviluppo (PS)

- ambiente dell’'utente (AU)

Mentre in questo scenario le esatte
relazioni funzionali non sono note, €
evidente che le attivita e i prodotti
incontrati lungo il ciclo di sviluppo
influenzano o determinano affida-
bilita del prodotto rilasciato (per
esempio, requisiti definiti in modo
lacunoso possono portare a funzioni
mancanti o non corrette nel prodot-
to finito); perciod un approccio ideale
di misura consentira di controllare
(e costruire a gradini) affidabilita
lungo ’iter di sviluppo, e non solo di
verificarne lo stato a prodotto finito.

Oggetto delle misure di affidabilita e
la catena (di eventi/entita) errore/
difetto (bug) / malfunzionamento
(Fig. 12).

Le definizioni dei termini sono pre-
liminari alla descrizione della dina-
mica della catena.

Malfunzionamento (Failure)

1) Un malfunzionamento ¢ il cessa-
re della capacita di una unita fun-
zionale di eseguire le funzioni ri-
chieste [ISO, (IEEE729)]

2) un malfunzionamento ¢ Pinca-
pacita di un sistema o di un suo
componente di eseguire una fun-
zione richiesta entro limiti defi-
niti. Un malfunzionamento puo
avvenire quando un difetto (bug,
fault) viene incontrato,
(IEEE729)

3) (la seguente ¢ una definizione
piu generale): un malfunziona-
mento € il mancato successo del
sistema o di un componente
nell’eseguire o supportare, quan-
do usato, una funzione richiesta
entro limiti definiti (e/o percepi-
ti dall’utente) dei dominii di dati
di input e output. Un malfunzio-
namento avviene quando 'uten-
te percepisce una differenza tra il
comportamento reale del siste-
ma e il comportamento atteso.

Un malfunzionamento pud avveni-
re quando si incappa in un difetto
(bug) del programma o della docu-
mentazione, o in un difetto (bug) o
guasto hardware (questo caso sara
trascurato in questa trattazione soft-
ware), o in un errore di uso dovuto a
documentazione non chiara o a for-
mazione insufficiente.

Diferto (bug, defect, fault)

1) Una condizione accidentale che
fa si che una unita funzionale fal-
lisca nell’eseguire una funzione
richiesta [IEEE729]

2) Una manifestazione di un errore
nel software. Un difetto, se in-
contrato, puo provocare un mal-
funzionamento. Sinonimo di
“bug”. (IEEE729)

3) (Questa definizione & un raffina-
mento della 2): 1a proprieta fisica
di un pezzo di codice o di un pez-
zo di testo di documentazione
(proprieta erroneamente inserita
nel codice o nel testo) di non es-
sere capace di eseguire e/o sup-
portare, se e quando usato, una
funzione richiesta entro limiti
definiti (e/o percepiti dall’uten-
te) dei dominii dei dati di input e
output. Come tale, un difetto &
sempre una manifestazione di
un errore nel software. Un difet-
to, se incontrato, pud provocare
un malfunzionamento. (Il con-
cetto di difetto puo includere, co-
me sottoclasse, le “lacune” o
“punti deboli” di un prodotto co-
me, ad esempio, una complessi-
ta troppo elevata, una diagnosti-
ca povera o mancante, una diffi-
colta d’uso eccessiva).

Errore (Error)

Azione umana che risulta in un soft-
ware contenente un difetto. Esempi
includono omissioni o interpreta-
zioni non corrette dei requisiti uten-
te nelle specifiche, oppure una tra-
duzione non corretta di detti requi-
siti nelle specifiche del disegno. 1l
concetto di errore si applica sia ad
azioni che omissioni umane (anche
se la causa dell’errore puo stare
nell’organizzazione in cui gli yomi-
ni operano) [IEEE729].

La Fig. 12 rappresenta il processo
che deve essere ottimizzato (nume-

ro di malfunzionamenti nullo o mi-
nimo) con il supporto di adeguate
misure.

1l processo pud anche essere visto
come una serie di cause ed effetti
che ha Vorigine negli errori (e,f)
commessi dai progettisti o dagli
utenti.

Questi errori sono la sorgente dei di-
fetti (e lacune) (b,d) nel prodotto, o
di errori d’uso (¢) nel comportamen-
to del personale dell’utente.

L’effetto finale ¢ il malfunziona-
mento (a) che ¢ causato, come pun-
tualizzato nella definizione di mal-
funzionamento gia data, dall’aver
incontrato un difetto, o dall’aver
commesso un errore d’uso non cat-
turato dalla diagnostica del prodot-
to.

L’approccio alle misure che il grup-
po IEEE sta adottando ¢ globale; te-
nendo conto degli scenari descritti
€sso punta a

- minimizzare gli eventi di malfun-
zionamento durante la fase di uso
operativo

- dare la capacita di prevedere la
probabilita e la frequenza dei mal-
funzionamenti durante la stessa
fase di uso operativo.

La minimizzazione dei malfunzio-

namenti richiede che un’attenzione

specifica sia data, lungo il proceso di

sviluppo, a tutti i possibili mezzi di

a) prevenzione degli errori e dei di-
fetti

b) rivelazione e rimozione tempe-
stiva dei difetti
L’obiettivo a) & perseguibile con
Pimpegno di personale con la giusta
competenza ¢ esperienza, I’adozio-
ne di metodologie adeguate di pro-
getto, di specifica, di documentazio-
ne, un continuo aggiornamento di
persone e metodi.

L’efficienza nel prevenire errori e di-
fetti & controllabile tramite adeguate
misure e analisi degli stessi.

L’obiettivo b) e perseguibile attra-
verso la effettuazione sistematica di
attivita di validazione ad ogni fase
del ciclo di vita (testing statico: revi-
sioni, inspections; testing dinamico:
prove in macchina a livello di com-
ponente, sottosistema, € sistema).

Iefficienza nello scoprire e rimuo-
vere 1 difetti € controllabile tramite
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misure di copertura funzionale e to-
pologica del testing effettuato, e dei
ritardi di individuazione rispetto al
tempo in cui il difetto € stato genera-
to.

Prima di fare riferimenti specifici al-
le misure, si vuole qui sottolineare
I'importanza di una registrazione ac-
curata e completa delle informazio-
ni relative a malfunzionamenti, di-
fetti ed errori come condizione ne-
cessaria per effettuare analisi e mi-
sure significative. E inoltre porre en-
fasi sulla duplice utilita di questi tipi
di misure e analisi: esse non solo ri-
guardano il prodotto e la sua affida-
bilitd, ma anche il processo di svi-
luppo e la qualita.

E soprattutto infatti I’analisi degli er-
rori (con il significato che il termine
errore ha in questo articolo e secon-
dolostandard IEEE729) che € capa-
ce di produrre misure di processo
suscettibili di dare indicazioni pre-
ziose di come migliorare il processo
stesso di sviluppo e quindi poi affi-
dabilita finale del prodotto.

La Fig. 13 mostra degli esempi di
analisi degli errori che, attraverso
semplici classificazioni, gia sono in-
dicative delle aree di attivita di svi-
luppo che richiedono eventuali in-
terventi migliorativi.

La letteratura sulle misure di affida-
bilita € immensa: non € questo arti-
colo la sede piu adatta per trattare
nei dettagli tecnici e matematici il
tema, (anche se vengono date indi-
cazioni bibliografiche) a causa della
complessita dei modelli matematici
che sono stati studiati. Si vuole qui
invece esporre le modalita di ap-
proccio costruttivo che 'IEEE sta
seguendo nella formulazione della
guida citata, nella convizione che la
presentazione di alcuni concetti aiu-
ti il diffondersi di una pratica di ap-
proccio globale al problema.

Anzitutto va detto che le misure di
affidabilita non sono tipiche delle fa-
si finali del progetto, ma ogni fase
del progetto & suscettibile di misura.

La guida in corso di preparazione in-
tende dare indicazioni concrete an-

che sulle misure tipiche delle fasi

iniziali.

Un secondo aspetto da evidenziare

riguarda le classi di misure differenti

(tutte in qualche modo legate all’af-

fidabilita) che sono state gia speri-

mentate (vedi Fig. 14).

Un primo grosso raggruppamento

riguarda metodi di misura che mira-

no a fornire stime dell’affidabilita in

modo diretto.

Fanno parte di questo primo gruppo

di misure dirette di affidabilita le se-

guenti classi:

- conteggi degli errori/difetti/mal-
funzionamenti

- crescita dell’affidabilita, MTTF

- numero di difetti (bugs) non noti
rimasti

- completezza, consistenza, coper-
tura

Un secondo gruppo di misure, che

possiamo chiamare invece misure

indirette di affidabilita, riguarda al-

cune caratteristiche dei programmi

o del processo di sviluppo, che sono
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studiate anzitutto con lo scopo di ga-
rantire la massima semplicita e leg-
gibilita dei programmi.

Le misure ottenute in questo modo
sono collegabili all’affidabilita attra-
verso opportune analisi di correla-
zione. Fanno parte di questo secon-
do gruppo le seguenti classi:

- conteggi delle modifiche

- complessita

- manutenibilita

- efficienza del processo di svilup-
po.

La lista che segue vuol fornire alcuni
riferimenti bibliografici, che posso-
no orientare in un approfondimen-
to: '

- Conteggi e classificazione di erro-
ri/difetti/malfunzionamenti
[ENDR75, RZEVS82, BASISI,
FAGA76, JONE77, JONET7S8,
JONET9, Albert in MILL78,
Young in CURTS81, MISR83]

- crescita dell’affidabilita, tempo
medio tra malfunzionamenti
(MTBF) [MOHA 79, RAMAS?2,
IEEE79, MUSA75, MUSAS0,
GOEL79, JELI72, MISRS3,
GOELS0, LITT80, SHOO83]

- completezza, consistenza, coper-
tura (Revisioni, testing) [FA-
GA76, MILL77, YOURT9,
MILL78, MILL 81, NEILSO,
QUINS0, CERI81, Miller in
IEEES81, SRAS82]

- numero di difetti (non noti) rima-
sti [MUSASO, GOEL79,
SHOO83, MORA75, HALST77,
MILL72]

- conteggi delle modifiche
[WEIS82, BASISI, Basili in BA-
SI180]

- complessita [McCA76, HALS 77,
CURT79, CHRI81, McCASI,
Laughlin in IEEES8]1, vari autori in
BASI80, HALLS3]

- manutenibilita (vedi la voce spe-
cifica piu avanti)

- efficienza del processo di sviluppo
[MILL76, JONE78]

11. L’efficienza (prestazioni)

Defficienza € definita come la capa-
cita del prodotto software o di un si-

stema di eseguire le funzioni richie-
ste con il consumo minimo di risor-
se di calcolo [IEEE729] o, comun-
que, con un ammontare di risorse di
calcolo impiegate entro limiti prede-
finiti (ove per risorse di calcolo si in-
tende normalmente tempi di elabo-
razione (e quindi di risposta), impe-
gno delle unita di elaborazione, im-
pegno della memoria principale e di
massa).

D’influenza dell’efficienza sull’eco-
nomicita o produttivita delle appli-
cazioni (Fig. 16) ¢ intuitiva: tra i vari
studi disponibili, ¢ utile ricordarne
uno recente che ha analizzato I’in-
fluenza determinante del tempo di
risposta nei lavori interattivi sulla
produttivita dell’utente finale, mo-
strando come tempi di risposta asso-
lutamente minimi siano essenziali
[THADSI].

Le prestazioni di un sistema richie-
dono un’attenzione € competenze
dedicate fin dalla fase di progetto
iniziale: la scelta architetturale € de-
terminante, e va verificata tempesti-
vamente al tempo del disegno tra-
mite modelli analitici o simulazioni.

Durante I'implementazione inoltre,
verifiche intermedie sulle prestazio-
ni elementari a livello componente
e sottosistema sono necessarie per
verificare che il cosidetto “budget”
di prestazioni allocato al singolo
componente sia stato rispettato.

Infine misure globali a livello siste-
ma vanno effettuate sull’intero nuo-
vo prodotto, sui prodotti della con-
correnza (i cosidetti “competitors”)
e sul prodotto (il “market target”)
che si intende sostituire o estendere
con quello nuovo [ROSSI79].

Al fine di dare alle misure di presta-
zioni la massima aderenza al mondo
reale e, insieme, associare ad esse
un criterio chiaro di interpretazione,
& essenziale la scelta di una metodo-
logia di misura [ROSSI79] basata
sull’impiego di carichi di lavoro
(workloads) realizzati con I'impiego
di programmi campione (bench-
marks), il mix dei quali rappresenta
il modello del profilo utente medio
ricavato attraverso opportune inda-
gini presso gli utilizzatori reali.

La letteratura sui metodi e strumen-
ti di misura delle prestazioni ¢ assai
ricea: oltre al lavoro [ROSSI79] che

¢ dedicato a chiarire ’approccio ba-
sato sui profili utente, si fa qui men-
zione dei lavori [FERR78], [AL-
LES0], [FERR80] come lavori intro-
duttivi e I'intera collezione ACM di
“Performance Evaluation Review”
[SIGMXX].

12. La provabilita

Per provabilita si intende la proprie-
ta di un programma di poter essere
provato (verificato) (ai fini della cor-
rettezza e dell’efficienza) nei suoi
moduli € come sottosistema, ma
senza la necessita di impiegare I'in-
tero sistema in cui dovra essere inte-
grato, al fine di rendere piu facile,
meno costosa, e pitl tempestiva la
verifica che difetti siano assenti, o la
localizzazione di essi (se del caso).

L’importanza della provabilita ai fi-
ni dell’affidabilita e dell’economici-
ta/produttivita delle applicazioni
(Fig. 17) ¢ intuitiva: a questi stessi fi-
ni & determinante il contributo alla
riduzione dei costi di verifica e cor-
rezione e alla riduzione dei ritardi
che si ottiene grazie ad una buona
provabilita.

Misure quantitative di questo attri-
buto non sono note.

Poiché tuttavia una buona provabi-
lita si basa anche sulla possibilita di
impiegare, a supporto delle prove,
una serie di strumenti [monitors, si-
mulatori, debuggers, flaggers/profi-
lers, analizzatori di codice e testo ba-
sati sulla “tracciabilita” (possibilita
di evidenziare la correlazione esi-
stente tra singoli requisiti e singoli
elementi di specifica di disegno, op-
pure tra requisiti e programmi di
prova, etc.)], una possibile misura
della provabilita di un programma o
di un sistema potrebbe essere data
dal rapporto tra il numero di moduli
“provabili” e il totale dei moduli,
ove per modulo provabile si intende
un modulo la cui prova sia effettua-
bile singolarmente usando uno stru-
mento predefinito, oppure un mo-
dulo dove misure effettive (di effi-
cienza, di copertura, di reliability)
siano realmente fattibili grazie alle
caratteristiche con cui € stato pro-
gettato.
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Fig. 18 - La manutenibilita

A parte questo aspetto concettuale,
la provabilita & un attributo che ha
implicazioni importanti, tutte basa-
te sul criterio di anticipare al massi-
mo il testing durante il ciclo di svi-
luppo, sia per quanto riguarda il te-
sting statico (revisioni, inspections)
che per quanto riguarda il testing di-
namico in macchina.

In quest’area si vogliono citare i la-
vori [McCa82] e [POWES2]: il pri-
mo fornisce criteri fondamentali per
una ottimizzazioni dei tests di com-
ponente, il secondo da un inquadra-
mento generale, molto informativo
anche, dei metodi e strumenti di te-
sting usabili lungo tutto il ciclo di
sviluppo. ‘

13. La manutenibilita

Per manutenibilita si intende la pro-
prieta di un programma di essere te-
nuto in uno stato definito in cui esso
esegue le funzioni richieste, o di es-
sere riportato a questo stesso stato
entro un periodo definito di tempo
[TEEE729].

Spesso per manutenibilita si inten-
de comungque anche la proprieta di
un programma di poter incorporare
a costi relativamente bassi piccole
estensioni (cid che in questo lavoro
si € voluto pit propriamente chia-
mare “estendibilitd”).

L’impatto di una buona manuteni-
bilita € generale su tutti gli aspetti
delle applicazioni dell’utente (Fig.
18).

1 costi della manutenzione (sia cor-
rettiva che estensiva) sono alti; di-
versi autori stimano questi costi
oscillare tra il 50% e il 70% dell’inte-
ro ciclo di vita.

L’utente stesso da una grande im-
portanza a questo aspetto, che ri-
guarda le sue stesse applicazioni:
una richiesta fatta presso utenti
[LIEN78] mostra che il 55% di essi
annette piu importanza alla manu-
tenibilita che agli altri aspetti delle
attivita di sviluppo, e che un altro
35% da importanza uguale.

Diversi autori hanno fornito contri-
buti sul problema di come costruire
un software facilmente manutenibi-
li e estensibile [MARTS3]
[LIENSO]: le indicazioni date si ba-
sano soprattutto sulla autodocu-

mentazione, sulla standardizzazio-

ne delle interfacce, sulla modularita,

sull’integrazione con strumenti di

testing locale, di debugging, di log-

ging.

Vari tipi di misura sono possibili, tra

cui:

- tempo (o costo) medio per dia-
gnosticare (capire la natura della
causa del malfunzionamento)

- tempo (o costo) medio per “de-
buggare” (per localizzare il difetto
e definire la correzione)

- tempo (costo) medio per riparare
(applicare ¢ verificare la correzio-
ne)

- livello di autodocumentazione
(Pammontare di informazione-
commento inserita nel corpo del
programma, per migliaia di istru-
zioni).

14. La portabilita
La portabilita & la facilita con cui un
programma puo essere trasferito e

fatto funzionare da un sistema di
elaborazione ad un altro [IEEE729].

I vantaggi sono chiari (Fig. 19): la
portabilita non solo incide su rispar-
mi e produttivitd, ma anche e so-
prattutto sulla affidabilita (una ap-
plicazione gia collaudata e corretta
in un certo ambiente, continua a
mantenere i requisiti di affidabilita
nell’ambiente nuovo).

La diffusione dei sistemi che pitl so-
no stati “trasportati” (CP/M, MS-
DOS, UNIX, UCSD Pascal, etc.) &
una nuova prova chiara di questi
vantaggi.

L’indipendenza sia del codice che
dell’architettura del prodotto dagli
aspetti specifici di architettura della
macchina ospite ¢ ’aspetto determi-
nante per la portabilita.

Un altro aspetto correlato con la
portabilita € la compatibilita (pro-
prieta di essere un superset funzio-
nale) di un programma di sistema
con le sue versioni precedenti: cid
garantisce la portabilita delle appli-
cazioni dell’'utente. Misure della
portabilita non sono note.

Una misura possibile potrebbe esse-
re (a consuntivo) data dall’indice
“numero di istruzioni modificate o

aggiunte (nel trasporto) per migliaia
di istruzioni originarie”.

Una altro indice potrebbe essere da-
to dal numero di istruzioni o coman-
di che si scostano da uno standard
definito, rispetto al totale.

15. La robustezza

La robustezza si puo definire come

segue:

1) La capacita del software di conti-
nuare a operare correttamente,
nonostante 'immissione di dati
e comandi non validi [IEEE729]

2) La capacita di un programma (o
di unsistema) di sopportare erro-
ri utente o guasti di sottosistema
senza arrestarsi né abortire
(quando necessario), ma segna-
lando Perrore, continuando il
dialogo e I’elaborazione.

Un sistema robusto non solo sop-
porta I’errore, ma informa e guida
I'utente nella correzione: i suoi be-
nefici percio (Fig. 20) sono anche
sensibili sulla facilita di uso.

Lattributo “robustezza” € mostrato
in Fig. 20 come una possibile sotto-
voce della facilita di uso o dell’affi-
dabilita, in quanto questa caratteri-
stica € spesso percepita dall’utente
sotto una di quelle due ottiche.

La robustezza si basa su un’accurata
analisi dei modi d’uso reali degli
utenti e una corrispondente diagno-
stica inserita nel prodotto.

Una misura della robustezza pud es-
sere data dal rapporto tra il numero
di errori-utente correttamente se-
gnalati dal sistema, e il totale degli
input erronei possibili.

16. 11 supporto tecnico

Per supporto tecnico si intende I'in-
sieme dei servizi disponibili
all’utente a favore dell’uso piu effi-
ciente di un prodotto:

- formazione, addestramento

all’'uso

- supporto alle analisi applicative e
organizzative

- servizio di manutenzione

Benché questi servizi non siano
strettamente parte del prodotto fini-
to “programmi pit documentazio-
ne” ma facciamo piu propriamente
parte dell’organizzazione che vende
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Fig. 21 - Il supporto tecnico

Fig. 22 - 1l supporto commerciale
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L’approccio costruttivo alla qualita:
criteri, attivita, strumenti necessari

Funzionalita

Facilita di uso
Espandibilita
Affidabilita

Efficienza

Provabilita

Manutenibilita
Portabilita

Robustezza

Supporto tecnico

Supporto commerciale

Vﬂwalisi delle esigenze dell'utente e dei costi/benefici

Analigi del mercato, deila concorrenza, e dei prodotti similari

® ® | Costi

Disegno di interfaccia utente orientata al problema dell’'utente
finale, con il massimo impiego di parole chiave, parametri e verbi
il piu possibile simili al linguaggio naturale

Costruzione di corsi, ove possibile in autoistruzione

Disegno di architettura modulare; standardizzazione delle interfacce;
impiego di componenti software standard

Impiego di personale competente, esperto

® ® o 0 o e

Standards di documentazione e di sviluppo

Metodologie di analisi dei requisiti e del disegno

Definizione di modelli, impiego di simulatori

'ﬁoﬁ{tipizzazione

Librerie di supporto allo sviluppo;

”Fjaccolta sistematica di dati su malfunzionamenti/difetti/errori

Analisi dei malfunzionamenti

Aﬁ[isi dei difetti

@E degli errori

Definizione di una strategia di testing adeguata allo
specifico progetto

Progettazione e costruzione di strumentazione in supporto e al
testing e al debugging

Progettazione di tests per la verifica dell'installazione

Costruzione di librerie di prove modulari e ripetibili

Effettuazione sistematica del non-regression testing

Impiego di linguaggi di alto livello

Autodocumentazione dei programmi

Progettazione e costruzione di strumenti di aiuto alla manutenzione
in field e remota

Corsi per il personale di supporto e commerciale

Corsi per utente

Logistica dei servizi di supporto

Documentazione promozionale e pubblicitaria
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e supporta il prodotto, & un fatto che
P'utente guarda al prodotto anche at-
traverso la finestra di questi servizi,
perché i suoi costi sono anche molto
dipendenti dalla qualitd di questi
servizi. Anzi si puo dire che per
'utente il prodotto software & “pro-
grammi piu servizi”.

Lefficienza di detti servizi & percio
fondamentale per la soddisfazione
dell’utente e per la costruzione di
un’immagine di qualita elevata (Fig.
21).

Le misure su questi attributi riguar-
dano tempi e 1 costi degli interventi
nonchéi costi unitari delle attivita di
formazione e supporto.

17. 1l supporto commerciale

Per supporto commerciale si inten-

de qui quell’insieme di aspetti - non

necessariamente ben precisato - at-

traverso i quali 'utente percepisce

un impegno deciso da parte del ven-

dor a supportare il prodotto. Tra

questi aspetti citiamo:

- ’ampiezza e la natura della cam-
pagna di lancio

- la rete di vendita

- la vicinanza e disponibilita del
servizio tecnico di supporto

- la documentazione pubblicitaria

- la qualita grafica della documen-
tazione tecnica

- la diffusione del prodotto
- le referenze

Tutti questi aspetti, non ben misura-
bili in modo quantitativo, incidono
comunque in modo determinante
sull'immagine del prodotto che
I'utente si fa come “prodotto soli-
do”, “prodotto con cui non rischia”,
ecc., € sono qui citati come aspetti
necessari per coronare con successo
la diffusione di prodotti tecnicamen-
te validi.

16. L’approccio costruttivo alla qua-
lita

La tabella a lato vuol fornire una li-
sta di criteri, di attivita, di strumenti
la cui effettuazione e impiego tem-
pestivo durante il ciclo di vita aiuta
in modo diretto al raggiungimento
di alti livelli di qualita a costi mini-
mi.
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Qualita attraverso I'informatica

GIULIO OCCHINI

Honeywell Information Systems Italia
Milano

1. Introduzione

Il moderno concetto di qualita porta
a considerarla non pit come uno dei
tanti attributi dei prodotti fabbricati
dalla azienda ma piuttosto come un
fattore strategico del suo sviluppo
organizzativo finalizzato a garantire
con piu efficacia il conseguimento
degli obiettivi istituzionali (migliore
livello di prestazioni, maggiore red-
ditivita, mercato piu vasto, etc.).

Da un punto di vista sistemico, que-
sta nuova impostazione comporta
che siano stabilite delle strette inter-
connessioni tra qualitd e struttura
organizzativa e tali interconnessioni
non possono prescindere dalla infra-
struttura di comunicazione che sot-
tende tutte le funzioni aziendali.

Scopo di questo articolo € di sugge-
rire alcuni temi di riflessione e di
eventuale futura ricerca relativi al
potenziale di miglioramento della
qualita globale attribuibile ai pro-
cessi di automazione del sistema in-
formativo aziendale.

2. Informazione e comportamento
organizzativo

Nel 1983 J .R. Galbraith [1] dava una
interpretazione del ruolo organizza-
tivo della informazione che si puo
affermare abbia fatto testo.
Secondo la tesi di Galbraith, I’infor-
mazione ¢ lo strumento di risoluzio-
ne dell’incertezza. Quando le orga-
nizzazioni si trovano a fronteggiare
livelli crescenti di incertezza posso-
no adottare (vedi fig. 1) sia la strate-
gia di forzare una riduzione (o con-

tenimento) delle loro attivita di trat-
tamento informazioni, sia quella op-
posta di potenziare la loro capacita
in tal senso.

Delle due strategie, la prima com-
porta evidentemente I’accantona-
mento di risorse (di uomini, di ma-
teriali, di denaro) per poter far fron-
te alle evenienze impreviste € una
struttura organizzativa che faciliti la
loro rapida mobilitazione quando e
dove risulti necessario.

La seconda richiede invece 1o svi-
luppo di sistemi informativi di piani-
ficazione e controllo (cio€ gerarchici
e strutturati) nonché la adozione di
strutture (fig. 2) che agevolino lo
scambio di informazioni di tipo in-
terfunzionale (cioé non gerarchiche
e, in genere, poco strutturate).

L’obiettivo e di conferire alla orga-
nizzazione una capacita di reazione,
per cosi dire, in “tempo reale” di
fronte all’imprevisto (e, per defini-
zione, imprevedibile), mettendola
in grado di allocare le risorse 1a do-
ve, di volta in volta, risulti piu op-
portuno.

Si tratta ciog, in questa seconda stra-
tegia, che dal punto di vista econo-
mico e chiaramente da preferire, di
investire in capacita di coordina-
mento organizzativo.

3. Informatica per la qualita

L’informatica, come disciplina pre-
posta al trattamento automatico del-
le informazioni, trova evidentemen-
te, in questa teoria di Galbraith, una
precisa ragione d’essere economica

che ne giustifica ’enorme diffusione
degli ultimi anni.
Ma ¢ anche chiaro, alla luce delle
considerazioni fatte, quale possa (o
debba) essere il suo rapporto con la
qualita della gestione aziendale.
Se la qualita va intesa, non come
uno dei tanti parametri secondo cui
valutare il risultato di una qualsiasi
attivita aziendale, ma piuttosto co-
me la sua intrinseca capacita di con-
formarsi ai requisiti del destinatario
di tali risultati, sia quest’ultimo rap-
presentato dal cliente della azienda
o da un’altra sua unita organizzativa
interna, ebbene € proprio tale ade-
guatezza che la razionalizzazione
del processo informativo indotta
dalla automazione ¢ potenzialmen-
te in grado di garantire.
Addirittura, nella formulazione di
Galbraith sembra quasi di poter co-
gliere, in anticipo di dieci anni, la
moderna distinzione tra informatica
di organizzazione e informatica in-
dividuale.
La prima puo infatti venir oggi colle-
gata ai sistemi informativi “verticali”
nei quali la tecnologia dell’elabora-
zione dati si configura come una ve-
ra e propria tecnologia organizzativa
[2] capace di ottimizzare ’'impiego
delle risorse nei processi produttivi.
La seconda, invece, con le sue con-
notazioni di supporto alla attivita
manageriale/specialistica e, in parti-
colare, a quella di comunicazione
sembra prestarsi egregiamente al
potenziamento degli scambi “latera-
1i” di informazioni.
La posta elettronica, la “agenda” in-
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Riduzione del bisogno

di elaborare informazioni

- Accantonamenti di risorse

- Strutture “autosufficienti”

Aumento della capacita

di elaborare informazioni

- Sistemi informativi
“verticali”

- Strutture di relazione
“laterali”

hizzativa aziendale.

Rapporti diretti tra le persone coinvolte in un problema indi-
pendentemente dalla loro collocazione nella struttura orga-

Gruppi di coordinamento istituzionali o a tempo

Product / Program / Project Manager

Organizzazioni a matrice

dividuale e di gruppo, il centralino
elettronico “intelligente” (EPABX),
sono tutti strumenti resi disponibili
da questo secondo tipo di informati-
ca che hanno come obijettivo di faci-
litare e “sburocratizzare” le attivita
di coordinamento liberandole dalla
“sclerosi” di rigide strutture organiz-
zative.

La automazione dell’ufficio, che
della informatica individuale é cer-
tamente oggi la componente piu at-
tuale, ha sempre dato luogo, dove &
stata applicata con successo, a signi-
ficative riduzioni dei livelli gerarchi-
ci della struttura aziendale con evi-
denti benefici, oltre che di costi, di
qualita decisionale (fig. 3).

Nei paragrafi seguenti si tentera di
dare a queste considerazioni quali-
tative un valore quantitativo riferen-
doci ad aziende sia di tipo manifat-
turiero che di servizio. Nel primo ca-
S0 presentando i risultati di tipiche
applicazioni di informatica di orga-
nizzazione, nel secondo inquadran-
do il ruolo che in esse deve giocare
la qualita e, in tale ambito, richia-
mando i cambiamenti indotti dalla
tecnologia informatica.

4. L’informatica come strumento di
qualita nelle aziende manifatturiere
II tipo di intervento che si esamina
in questo paragrafo non si riferisce al
processo di produzione vero e pro-

Fig. 1 - Strategie
organizzative per ridurre
I'incertezza. (Fonte:
Galbraith, 1973)

Fig. 2 - Strutture di
coordinamento
interfunzionale. (Fonte:
Galbraith, 1973)

prio, oggetto della cosidetta “auto-
mazione industriale”, ma a quello di
razionalizzazione del flusso infor-
mativo che, dagli approvvigiona-
menti ai prodotti finiti e aj clienti,
controlla il corretto svolgersi di tutte
le funzioni aziendali.

Tale flusso, detto anche “sistema in-
formativo”, costituisce, in una visio-
nedi tipo cibernetico, il collegamen-
to necessario tra le attivita primarie
della azienda (rivolte, in questo ca-
s0, alla produzione di beni) e il suo
sistema di regolazione.

La correlazione tra livello di infor-
matizzazione organizzativa e qualita
della gestione aziendale & stato a suo
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Fig. 3 - Semplificazione
della struttura
organizzativa conseguente
alla automazione dj ufficio.

tempo documentato [3] e si presenta
come in fig. 4.

La tabella si riferisce ad una indagi-
ne condotta su un campione di
aziende manifatturiere a produzio-
ne discreta (di tipo metalmeccani-
¢0) rappresentative, per dimensione
e per struttura, del panorama indu-
striale italiano. I’esame comparato,
per ciascuna area applicativa (ma-
gazzino, ordini a fornitori, ordini a
clienti, produzione), del valore me-
dio assunto da alcuni indicatori di
gestione in corrispondenza ai vari li-
velli (a alle varie fasi) di automazio-
ne mette bene in luce la connessio-
ne che si stabilisce tra processo di in-
formatizzazione e qualita (efficacia)
gestionale.

Dalla tabella si evince, ad esempio,
che il trattamento automatico di ti-
po interattivo del flusso di materiali
(da quelli di acquisto ai semilavorati

DIRETTORE
A GENERALE

N LIVELLI

n LIVELLI

ai prodotti finiti) comporta media-
mente, rispetto a quello manuale,
un miglioramento del 48,6% della
rotazione annua, una riduzione del
63,6% del livello di immobilizzo del
capitale circolante ed un conteni-
mento degli addetti pari al 71%.

Considerazioni analoghe possono
farsi per le altre aree elencate nella
tabella. Va sottolineato esplicita-
mente come si tratti di una rilevazio-
ne statistica e quindi le indicazioni
che ne abbiamo tratto vadano intese
come medie; in casi specifici, i risul-
tati possono essere molto migliori
(o peggiori) a seconda dei criteri con
cui, dal punto di vista organizzativo,
Pintervento viene attuato.

5. L’informatica come strumento di
qualita nei servizi
Nella moderna accezione la qualita

IMPIEGATO
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N
N
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¢ il risultato di una ottimizzazione
dei processi che producono il servi-
zZio.

In altre parole, & necessario che la
qualita non derivi dalla esistenza di
controlli piti 0 meno severi ma piut-
tosto dal fatto che i processi di pro-
duzione siano stati progettati in mo-
do tale da generarla intrinsecamen-
te.

Nelle attivita di servizio, il tratta-
mento informazioni assume una
importanza ancora maggiore che in
quelle manifatturiere ed ¢ quindi
ancora piu importante in esse il ruo-
lo giocato dall’informatica che, sot-
traendo all’'uomo le parti piu proce-
durali della effettuazione del servi-
zio, elimina implicitamente una va-
sta gamma di possibili errori.
L’ingresso dell’informatica nelle at-
tivita terziarie ¢ alla base di due fe-
nomeni straordinariamente impor-
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LIVELLO DI AUTOMAZIONE
AREA INDICATORE
D! EFFICIENZA MANUALE | MANUALE [ BATCH BATCH/ TP
BATCH TP
MAGAZZINO Fatturato 3.6 3.64 4.21 4.31 5.35
Valore magazzino
Valore magazzino - 1.5 1.37 1.03 0.55
Capitale circolante
o Addetti - 6.2 4.4 4.1 1.8
0 . - -
Totale impiegati
ORDINI FORNITORI | Fatturato 3.93 - 4,36 - 5.67
Valore magazzino
ORDINI CLIENTI Magazzino 1.27 - 1.12 - 1.00
Capitale circolante
o Addetti 6.4 - 6.2 - 5.2
Totale impiegati
PRODUZIONE o Addetti
° Totale impiegati
- distinta base 14.7 - 10.1 - 8.0
-~ contab. ind. 2.7 - 1.6 - 1.0

Fig. 4 - Informatica e
qualita della gestione nelle
aziende manifatturiere.

tanti ai fini della qualita e della evo-
luzione delle professioni:

- la divaricazione tra servizi a basso
e ad alto valore aggiunto

- la “disintermediazione”

6. Servizi a basso e ad alto valore ag-
giunto

Per parlare di questo tema Papproc-
cio forse piti convincente & quello di
analizzare cosa € avvenuto e sta av-
venendo nel mondo degli Istituti di
Credito (vedi fig. 5).

Quella bancaria & una tipica attivita
di servizio in cui il trattamento delle
informazioni ha un peso dominante
(piu del 50% dei costi totali) e che
vanta la esperienza maggiormente
consolidata nell’impegno delle tec-
nologie informatiche. Gli elaborato-
ri entrano massicciamente nella
banca durante gli anni ’60 per sosti-
tuire I'uomo con maggiori garanzie
di precisione (e quindi di qualita)
nelle attivita di retrosportello relati-
ve al trattamento assegni, depositi,
effetti, ecc.

Si puo forse dire che in quell’epoca
I’elaboratore rappresentasse per la
banca I’analogo della catena di mon-
taggio della fabbrica e, come
quest’ultima, richiedesse attente
analisi di bilanciamento in funzione
dei volumi di lavoro e dei tempi di
elaborazione richiesti.

Successivamente (anni *70) le possi-
bilita di integrazione rese disponibi-
li dalle tecnologie informatiche ne
allargano il campo di applicazione
portando i terminali direttamente
sul banco di vendita dei servizi ban-
cari: lo sportello.

Negli anni *80 si apre una nuova fase
che tende ad individuare due filoni
distinti nelle attivita di servizio ero-
gate dalla banca:

- quello dei servizi a basso valore
aggiunto o “self-service” cui il
cliente puo accedere tramite i co-
siddetti sportelli automatici

- quello ad alto valore aggiunto di
carattere consulenziale che richie-
dono una interazione personale
diretta tra il cliente e P’esperto.

Nella seconda meta di questa deca-
de, con la disseminazione di perso-
nal nelle case, i servizi a basso valore
aggiunto o “self-service” potranno
essere forniti direttamente a domici-
lio mentre uno spazio sempre mag-
giore tenderanno ad assumere, nella
economia della banca, quelli ad alto
valore aggiunto che richiedono nuo-
ve professionalita.

Lo specchietto allegato (fig. 6) da
un’indicazione quantitativa sui pro-
blemi di riqualificazione del perso-
nale che questa evoluzione tecnolo-
gica (e organizzativa) sta suscitando
e che non ¢ qui il caso di approfondi-
re.

Il ruolo dell’informatica in questo
settore ¢ evidentemente finalizzato
a garantire da una parte la qualita
dei servizi self-service, tramite la lo-
ro automazione e, dall’altra a dare
un supporto informativo ed elabora-
tivo efficace ai consulenti finanziari
perche la loro prestazione sia la pit
efficace possibile in termini di sicu-
rezza e di marketing.
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Fig. 5 - L’evoluzione della
informatica bancaria.

Fig. 6 - Evoluzione dei
ruoli bancari. (Fonte:
PACTEL, 1980).
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Automazione

di sportello Self-service

AGENZIA

distributore

di sportello automatico

Anni ’70 Anni '80

Servizio a
domicilio

TV domestica

terminale
aziendale

Anni '80-'90

ANNI ’70
RAPPORTI CON CLIENTI SUPPORTO
30% 30%
DIREZIONE PRODUZIONE
10% 30%
ANNI ’80 -’90
RAPPORTI CON CLIENTI SUPPORTO
60% 15%
DIREZIONE PRODUZIONE
20% 5%
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L’esempio dell’Istituto di Credito
ha un valore esclusivamente para-
digmatico.

Considerazioni del tutto analoghe
potrebbero farsi per la evoluzione
dei servizi amministrativi, cosi co-
me per quelli sanitari.

In questi casi pero la illusione, estre-
mamente pericolosa dal punto di vi-
sta dei costi sociali, di poter prescin-
dere, almeno in parte, dalla qualita,
¢ la causa di una loro piu lenta matu-
razione nell’impiego della tecnolo-

gia.

7. La disintermediazione

Nel corso del processo di espansio-
ne economica delle societa occiden-
tali protrattosi sino alle crisi energe-
tiche degli anni 70, si & manifestata
una esplicita tendenza ad aumenta-

re le distanze tra i vari componenti

del sistema (produttori, distributori,
consumatori) creando servizi “inter-
medi” di raccordo, di “intermedia-
zione” appunto.

Il rallentamento dello sviluppo (oil
suo riorientamento) suggerisce oggi
di rivedere i meccanismi di interme-
diazione e, in alcuni casi, di ridiscu-
tere la loro stessa ragion d’essere
con lo scopo di rendere piu efficien-
te il processo di scambio economico
€ sociale.

Questa revisione non puo certamen-
te prescindere dalla cosiddetta “so-
cieta informatica”, prospettiva che ¢
diretta conseguenza della diffusione
degli elaboratori, degli sviluppi nel-
le reti di comunicazione e della pro-
liferazione delle banche dati accessi-
bili direttamente da terminale.

Si € gia detto come uno degli effetti
piu cospicui della automazione di
ufficio sia la riduzione dei livelli ge-
rarchici; tale riduzione avviene gra-
zie alla capacita della informatica in-
dividuale di “disintermediare” i rap-
porti relazionali,

Daltra parte, nell’esempio prece-
dentemente citato degli Istituti di
Credito, i servizi “self-service” altro
non fanno che eliminare il tramite
umano tra utente e dati di sua perti-
nenza, semplificando I'iter procedu-
rale e garantendone quindi la quali-
ta.

Ma altri esempi potrebbero essere

citati:

- la scelta di prodotti in base a cata-
logo consultabile a domicilio e la
loro ordinazione come “paga-
mento” tramite giroconto a credi-
to del fornitore, effettuato da ter-
minale senza necessita di contatto
tra cliente, venditore e banca;

- la stipula di polizze di assicurazio-
ne quasi standard (RCA, inciden-
ti, incendi, etc.) direttamente con
la compagnia senza passare trami-
te Pagente, usando il terminale
per esaminare le offerte, effettua-
re le scelte, pagare il premio, otte-
nere la polizza e valersene in caso
di incidente senza muoversi da
casa propria;

- €CC.

8. Il ruolo dell’informatica nella for-
mazione e riqualificazione profes-
sionale

Ma I’esempio di “disintermediazio-
ne” forse piu significativo sia per il
suo impatto sociale che per il salto di
qualita che potrebbe indurre nell’ef-
ficienza economica & quello rappre-
sentato dai sistemi di informatica di-
dattica.

La tabella precedente (fig. 6) relativa
alla trasformazione dei ruoli bancari
mette in luce come uno dei proble-
mi cruciali della nostra epoca sia co-
stituito dalla necessita di un servizio
di “aggiornamento” culturale e pro-
fessionale non limitato al periodo
propriamente scolastico ma esteso,
come processo di formazione per-
manente e autonomo (senza cioe,
intermediazioni istituzionali), lungo
tutto ’arco della vita attiva.

I sistemi di informatica didattica
realizzano una comunicazione inte-
rattiva individualizzata tra elabora-
tore ed uomo avente lo scopo di tras-
mettere contenuti istruzionali con
effetti collaterali di condizionamen-
to-educazione (secondo la teoria di
Wittegenstein del “gioco linguisti-
¢0”) e sociali (secondo la teoria dei
media di Mc Luhan).

Alcune osservazioni di commento.

La comunicazione & “interattiva” in
quanto il colloquio tra uomo e mac-
china ¢ bidirezionale ed & “indivi-
dualizzata” in quanto si svolge con

modalita diverse a seconda delle
precedenti conoscenze del discente
e tenendo conto in modo persona-
lizzato del suo ritmo di apprendi-
mento.

Nel mondo del lavoro (ma anche in
quello della scuola) i sistemi di in-
formatica didattica possono condur-
re l'allievo da uno stato iniziale di
conoscenza ¢ competenza minime,
considerate come prerequisito e ac-
certato tramite test di ingresso, ad
uno stato finale caratterizzato dal
possesso acquisito di determinate
conoscenze o abilita che consentano
di svolgere una “performance” os-
servabile.

Il cammino di acquisizione di dette
abilita ¢ diversificato da allievo ad al-
lievo.

Dal punto di vista organizzativo i Si-

stemi di informatica didattica pre-

sentano alcune caratteristiche sa-

lienti:

- sono decentrabili a livello di ela-
boratori personali

- nonrichiedono intermediazioni (i
docenti convenzionali)

- sanno adattarsi a notevoli diffor-
mita culturali della popolazione
discente.

Queste caratteristiche rendono i si-
stemi di informatica didattica I’uni-
co strumento capace in prospettiva
difar fronte, con la dovuta qualita di
servizio e nei volumi richiesti, alle
esigenze di riqualificazione profes-
sionale create dal processo di muta-
mento in corso.

9. Conclusione

Sievoluto, in questo articolo, richia-
mare alcuni aspetti del rapporto
qualita-informatica, rapporto che
va, in ogni caso, mediato dalla com-
ponente di organizzazione.

L’autore ritiene che sui temi qui ap-
pena accennati possa essere di gran-
de utilita, per lo stesso rilancio del
sistema economico italiano, un la-
voro di approfondimento che con-
duca ad estendere, in modo origina-
le, i concetti di qualita globale e gli
strumenti operativi connessi (circoli
di qualita, gruppi di progetto) alle at-
tivita che trovano nel trattamento
delle informazioni il loro presuppo-
sto imprescindibile. Prima di tutto,
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quindi, nelle attivita amministrative
e di servizio e in quelle del cosidetto
terziario avanzato di cui tanto oggi si
parla e si scrive.
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