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	9

Valutazione delle prestazioni

	  

	9.1
Monitoraggio, misurazione, analisi e valutazione

	  

	9.1.1
Generalità

	L’organizzazione al fine di controllare l’efficacia del proprio Sistema di Gestione per la qualità ha determinato, avvalendosi della procedura specifica PROC-910 Monitoraggio, misurazione ed analisi
· Che cosa è necessario monitorare e misurare

· Le variabili da misurare e monitorare

· Le metodologie di monitoraggio, misurazione, analisi e valutazione necessari al fine di assicurare validi risultati

· Quando il monitoraggio e la misurazione devono essere eseguiti (periodicità delle misurazioni)

· Quando e da chi i risultati del monitoraggio e della misurazione devono essere analizzati e valutati

L’organizzazione ha valutato le prestazioni e l’efficacia del proprio sistema di gestione per la qualità.

L’organizzazione adotta e conserva appropriate informazioni documentate quale evidenza dei risultati.



	9.1.2
Soddisfazione del cliente

	L’organizzazione tiene sotto controllo la percezione del cliente ed il suo grado di soddisfazione riguardo il grado in cui le sue esigenze ed aspettative sono state soddisfatte.

Le informazioni derivano da

· Indagini sui clienti e questionari a loro sottoposti

· Dati relativi alla qualità dei prodotti consegnati e servizi erogati

· Dati di penetrazione sui mercati

· Feedback e commenti trasmessi dai clienti direttamente all’organizzazione

· Dati sulla garanzia concessa

· Dati riguardanti le opinioni dei venditori

Questo processo è disciplinato dall’apposita procedura PROC-910 Monitoraggio, misurazione ed analisi
La soddisfazione del cliente viene tenuta sotto controllo, mediante il processo di Customer Relationship Management (CRM):

CRM – Metodi di indagine
Customer survey

· Questionari sulla soddisfazione del Cliente

· Questionari sulla esigenza del Cliente

· Interviste dirette

· Analisi delle curve di domanda
Reclami o indicazioni

· Registrazione dei reclami del Cliente

· Registrazione delle osservazioni del Cliente
Fidelizzazione

· Analisi della frequenza di rimbalzo (BR Analysis)

· Registrazione delle curve di acquisizione/perdita



	9.1.3
Analisi e valutazione

	L’organizzazione analizza e valuta tutti i dati le informazioni che emergono dal monitoraggio e dalla misurazione.

Codesti risultati sono utilizzati per:

· Dimostrare la conformità dei prodotti e dei servizi ai requisiti specificati

· Valutare al fine di incrementare il grado di soddisfazione del cliente 

· Dimostrare le prestazioni e l’efficacia del sistema di gestione per la qualità

· Dimostrare che quanto pianificato è stato poi effettivamente realizzato

· Valutare l’efficacia delle azioni intraprese per affrontare i rischi e le opportunità

· Valutare le prestazioni dei fornitori esterni

· Individuare l’esigenza di miglioramento del sistema di gestione per la qualità

e costituiscono i dati in ingresso ai vari riesami della direzione.


	9.2
Audit interno

	

	9.2.1

	Ad intervalli pianificati, l’organizzazione conduce audit interni per valutare punti di forza e debolezza oltre che per fornire informazioni finalizzate ad accertare se il sistema di gestione per la qualità:

· È conforme ai requisiti propri dell’organizzazione

· È conforme ai requisiti della norma UNI EN ISO 9001:2015

· È efficacemente attuato e mantenuto

Gli audit interni sono condotti da personale appositamente formato (interno e/o esterno) secondo le prescrizioni della norma UNI EN ISO 19011:2012 e nella modalità descritta dalla PROC-920 Audit interni
La scelta degli auditor e la conduzione degli audit devono assicurare l’imparzialità e l’obiettività del processo di audit

Il processo di Internal Auditing è determinato come nei paragrafi seguenti


	9.2.2

	L’organizzazione

· Pianifica, stabilisce, mette in atto e mantiene programmi di audit comprensivi di frequenza, metodologia, responsabilità, requisiti di pianificazione e reporting che tengono in considerazione l’importanza dei processi coinvolti, i cambiamenti che influiscono sull’organizzazione ed i risultati degli audit precedenti

· Definisce i criteri ed il campo di applicazione per ciascun audit

· Seleziona gli auditor e conduce gli audit in modo tale da assicurare l’obiettività ed imparzialità del processo di audit

· Assicura che i risultati degli audit siano riportati al pertinente livello direzionale

· Adotta correzioni ed azioni correttive appropriate senza indebiti ritardi

· Conserva adeguate informazioni documentate quale evidenza dell’attuazione del programma di audit e dei risultati di audit

Audit interno
Costituzione del gruppo di auditing

· Identificazione e verifica dei requisiti del gruppo di audit e del Responsabile della funzione di Audit

· Assegnazione dell'incarico
Definizione del programma annuale

· Definizione degli obiettivi del Piano di Audit

· Definizione del Piano di Audit

· Attuazione del Piano di Audit (vedi blocco successivo)

· Monitoraggio del Piano di Audit

· Riesame e miglioramento del Piano di Audit 
Attuazione del programma annuale

· Preparazione delle attività di Audit (redazione Piano di Audit e assegnazione aree di verifica)

· Conduzione delle attività di Audit

· Preparazione e distribuzione del Rapporto di Audit
Gli audit interni possono portare alla rilevazione di NC: in tale caso la Direzione, supportata dal RGQ, procederà ad intraprendere azioni di risoluzione ed a verificarne l’attuazione e l’efficacia. Le rilevazioni raccolte con le relazioni finali degli audit interni entrano a far parte del riesame periodico del SGQ aziendale, condotto dalla Direzione.

L'attività di Internal Auditing dell'Organizzazione ha lo scopo di verificare:

· La conformità dei requisiti propri dell'organizzazione relativi al suo Sistema di Gestione per la Qualità

· La conformità ai requisiti della norma UNI EN ISO 9001:2015



	9.3
Riesame di direzione

	  

	9.3.1
Generalità

	L’alta direzione ad intervalli pianificati effettua un riesame generale del sistema di gestione per la qualità al fine di assicurarne la continua idoneità, adeguatezza ed efficacia, nonché l’allineamento agli indirizzi strategici dell’organizzazione.

 A titolo esemplificativo sono argomenti del Riesame della Direzione:

· L’adeguatezza della Politica per la qualità

· L’efficienza del Sistema di Gestione per la Qualità (risultati dei processi e dei controlli)

· L’efficacia del sistema di monitoraggio degli indici

· La soddisfazione dei clienti

· La qualità dei processi aziendali, dei fornitori e delle risorse del Sistema di Gestione per la Qualità

DG può portare, ad ogni modo, all’ordine del giorno qualsiasi altra problematica che abbia un impatto (anche se solo potenziale) sul Sistema di Gestione per la Qualità.


	9.3.2
Input al riesame di direzione

	Il riesame della direzione viene pianificato e condotto prendendo in considerazione:

· Lo stato delle azioni derivanti da precedenti riesami

· I cambiamenti nei fattori esterni ed interni rilevanti per il sistema di gestione per la qualità

· Le informazioni circa le prestazioni e l’efficacia del sistema di gestione, compresi gli andamenti relativi :

· Alla soddisfazione del cliente ed alle informazioni di ritorno delle parti interessate rilevanti

· Alla misura in cui gli obiettivi per la qualità sono stati raggiunti

· Alle prestazioni di processo e alla conformità di prodotti e servizi

· Alle non conformità ed alle azioni correttive

· Ai risultati del monitoraggio e della misurazione

· Ai risultati degli audit

· Alle prestazioni dei fornitori esterni

· L’adeguatezza delle risorse

· L’efficacia delle azioni intraprese per affrontare i rischi e le opportunità (Rif. Manuale Sez. 6.1)

· Le opportunità di miglioramento




	9.3.3
Output del riesame di direzione

	Gli output del riesame di direzione comprendono decisioni ed azioni relative a:

· Opportunità di miglioramento

· Esigenze di modifica al sistema di gestione per la qualità

· Risorse eventualmente necessarie

L’organizzazione adotta e conserva adeguate informazioni documentate quale evidenza dei risultati del riesame di direzione e le mette a disposizione delle funzioni interessate.
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