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14.0) SCOPO

Indicare i criteri e le modalità adottate per una efficiente ed efficace gestione dei non conformi e dei reclami dei clienti , allo scopo di evitarne un utilizzo involontario e di assicurane una pronta risoluzione , in accordo a quanto stabilito fra le parti

14.1) RESPONSABILITA’

SERVIZI : nell’evidenziare una non conformità , sono tenuti a portarla prontamente a conoscenza del diretto superiore.

S.QU :  ha la responsabilità della gestione dei non conformi e dei reclami dei clienti , e di verificare la risoluzione degli stessi in accordo a quanto stabilito fra le parti , ed ai requisiti contrattuali..

14.2) DOCUMENTI DI RIFERIMENTO

UNI EN ISO 9001  par  8.3

UNI EN ISO 9004  par. 8.3

14.3) TIPI DI NON CONFORMITA’ O RECLAMI CLIENTI

14.3.1- Per non conformità si intende una deviazione dai requisiti stabiliti ; questa deviazione può essere relativa a :





prodotto





sistema





processi

14.4) CRITERI DI GESTIONE DEI NON CONFROMI

14.4.1 – I principali aspetti da considerare nella gestione delle non conformità o reclami dei clienti sono i seguenti :





Segnalazione





Identificazione





Risoluzione





Verifica della risoluzione

14.4.1.a – SEGNALAZIONE

Chiunque all’interno della società rilevi un non conforme , o percepisca  un reclamo del cliente è tenuto portarlo a conoscenza de suo diretto superiore ; questi , preferibilmente tramite comunicazione scritta , avvisa  S.QU 

Nel caso di non conforme , quando stabilito contrattualmente , o quando la natura dello stesso è anche parzialmente modificata ; è informato nel tempo più breve il cliente.

14.4.1.b – IDENTIFICAZIONE

Alla ricezione della segnalazione S.QU , procede all’apertura della Pratica di conformità , informando i servizi interessati.

Il non conforme è adeguatamente segnalato e se del caso segregato in apposita area , per evitarne l’utilizzo involontario.

14.4.1.c – RISOLUZIONE

Questa normalmente è proposta dal servizio che ha generato l’anomalia o da chi concordato fra le parti.

La proposta quando previsto , è sottoposta all’approvazione del cliente e/o agli enti preposti.

Normalmente le risoluzioni possono essere le seguenti :

· Rilavorazione

· accettazione allo stato

· declassamento

· scarto

Per i prodotti rilavorati devono esser previsti , delle attività di controllo e collaudo per accertarne la conformità ai requisiti stabiliti.

14.4.1.d – VERIFICA DELLA RISOLUZIONE

Questa è normalmente eseguita da S.QU o chi da egli incaricato , per assicurare la risoluzione del non conforme a quanto stabilito.

Quando stabilito , alla verifica della risoluzione può partecipare il cliente ed eventuali parti terze.

14.5) ANALISI ANDAMENTO NON CONFROMI E RECLAMI

13.5.1 – S.QU , mantiene costantemente monitorato l’andamento delle N.C. e dei reclami dei clienti , facendosi coaudiovare quando necessario , da altri servizi.

Nel caso si rilevino anomalie ripetitive , oppure i non conformi e/o reclami aperti sono  rilevanti ai fini della qualità sia essa di prodotto ,che di sistema o processo , possono essere aperte adeguate Azioni di miglioramento.

14.6) PROCEDURE.

Questa sezione è  integrata da procedure , che definiscono in modo più dettagliato le fasi operative di gestione delle non conformità e reclami clienti.
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