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Scopo e campo di applicazione

	La procedura ha lo scopo di determinare le comunicazioni interne ed esterne pertinenti al SGQ, includendo:

· Cosa vuole comunicare

· Quando comunicare

· Con chi comunicare

· Come comunicare

· Chi comunica

Le norme di riferimento del presente SGQ definiscono tale attività fondamentale per il buon successo del modello organizzativo impiantato. Tutti gli aspetti organizzativi, legati alla qualità, potranno avere una forte cassa di risonanza all’interno come all’esterno, grazie agli strumenti ed ai metodi definiti dalla presente procedura.

La presente procedura si applica in tutti i casi in cui necessitano attività di comunicazione per informare il personale interno e/o le parti interessate circa il Sistema, il trend aziendale, ecc.
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Riferimenti normativi

	· UNI EN ISO 9000 ed. 2015 - Sistema di Gestione per la Qualità, Fondamenti e vocabolario

· UNI EN ISO 9001 ed. 2015 - Sistema di Gestione per la Qualità, requisiti
· UNI EN ISO 9001 ed. 2015 – Punto 7.4
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Terminologia e definizioni

	Ai fini del Sistema di Gestione per la Qualità dell'Organizzazione, si applicano termini e le definizioni di cui alla UNI EN ISO 9000:2015.

Alle abbreviazioni che seguono, ricorrenti nel presente del Sistema di Gestione per la Qualità, onde evitare ambiguità, sono associate le definizioni indicate:
Documenti
SGQ
Sistema di gestione della qualità
PQ
Politica della Qualità
MGQ
Manuale di gestione della qualità
PGQ
Procedura di gestione della qualità
IQ
Istruzione operativa di gestione della qualità
MOD
Modulo di registrazione informazione documentata
DOX
Documento di origine esterna
Processi
IFR
Processo di gestione delle infrastrutture
RU
Processo di gestione delle risorse umane
TEC
Processo di gestione dello sviluppo di nuovi prodotti/servizi
APP
Processo di gestione degli stakeholders
PRO/SER
Processo di gestione della produzione/erogazione servizi
MKT
Processo di gestione marketing e vendite
SER
Processo di gestione attività post-vendita
Funzioni
DIR
Direzione dell'Organizzazione
RSGQ
Responsabile del SGQ
RSPP
Responsabile del SPP
RDP
Responsabile di Processo
IA
Internal Auditor
OP
Operatore di Processo
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Modalità operative

	 


	4.1
Comunicazioni interne

	Le comunicazioni interne all'Organizzazione vengono gestite come segue:
Tipo di comunicazione
Comunicazione del RDP
Ogni RDP ha la possibilità di comunicare al personale del proprio processo attraverso:

· MOD-740-A - Comunicazione (circolare interna): la circolare viene preparata dal RDP e distribuita ai destinatari: l'originale viene conservato dalla funzione che ha emesso il documento, dopo aver fatto firmare il modulo ai destinatari per ricezione

· Comunicazione digitale: il messaggio viene inviato sul/i Pc dei destinatari in modo automatico.  In tal caso il mittente deve archiviare in una cartella appositamente predisposta il messaggio inviato.

Devono sempre essere utilizzate le suddette modalità di comunicazione in caso di:

· Nuove disposizioni in termini di mansioni, ruoli e responsabilità

· Avvisi riguardanti avvenute anomalie sul prodotto

· Informazioni e sensibilizzazioni riguardanti gli aspetti del SGQ

· Eventuali disposizioni non procedurizzate riguardanti il SGQ

· Comunicazioni e ordini di servizio

Comunicazione della DIR
Le comunicazioni da parte della DIR possono avvenire tramite:

· MOD-740-A - Comunicazione (circolare interna), in caso di comunicazione urgente

· newsletter aziendale in bacheca (per fornire un quadro generale su determinati argomenti - obiettivi raggiunti, orientamenti aziendali, etc.)

· Comunicazioni digitali

Altri opportuni strumenti possono essere utilizzati in particolare occasioni e a giudizio della DIR.

In ogni caso  DIR  comunica  al  personale,  per  la  parte  di  proprio interesse:

· gli obiettivi prefissati

· gli
avvisi
riguardanti
scelte
strategiche,
variazion all’interno dell’azienda, ecc.

· le informazioni e sensibilizzazioni riguardanti gli aspetti del SGQ

· eventuali disposizioni non procedurizzate riguardanti il SGG
Comunicazione del personale
Al fine di ottenere un coinvolgimento sempre maggiore di tutto il personale è stato sviluppato un apposito strumento per permettere al personale di comunicare con i RDP: in appositi punti dell’azienda sono predisposti dei raccoglitori con moduli liberi a disposizione per chiunque.

Ogni mese il RSGQ provvede a svuotare questi raccoglitori, ad esaminare la modulistica raccolta ed a distribuirla alle funzioni destinatarie.



	4.1.1
Criteri, metodologia ed occasioni di comunicazione interna

	TIPO DI COMUNICAZIONE INTERNA
POLITICA PER LA QUALITÀ
Chi comunica

A chi comunica

Direzione Generale
Tutto il personale
Scopo
Comunicazione della politica per la qualità
Quando

Come

In occasione dell’emissione del Sistema di Gestione della Qualità
Affissione in bacheca della Politica per la Qualità
TIPO DI COMUNICAZIONE INTERNA
OBIETTIVI PER LA QUALITÀ E PIANIFICAZIONE
Chi comunica

A chi comunica

Direzione Generale
Tutto il personale
Scopo
Divulgare gli obiettivi per la qualità e la strategia per il loro raggiungimento
Quando

Come

Annualmente, in occasione della loro determinazione o revisione
Diffusione del documento di pianificazione a tutte le persone
TIPO DI COMUNICAZIONE INTERNA
RUOLI, RESPONSABILITÀ ED AUTORITÀ
Chi comunica

A chi comunica

Direzione Generale
Tutto il personale
Scopo
Comunicare la ripartizione dei ruoli nel gruppo
Quando

Come

In occasione dell’emissione del Sistema di Gestione per la Qualità e di eventuali riallocazioni
Affissione dell’organigramma in bacheca e diffusione del mansionario
TIPO DI COMUNICAZIONE INTERNA
RISCHI DI PROCESSO
Chi comunica

A chi comunica

Responsabile di Funzione
Persone coinvolte nel processo
Scopo
Rendere consapevoli le persone dei rischi inerenti alle attività svolte
Quando

Come

All’emissione ed alla revisione delle relative procedure
Il Responsabile di Funzione comunica i rischi in un incontro dedicato alla specifica procedura
TIPO DI COMUNICAZIONE INTERNA
PROMOZIONE DELLA FOCALIZZAZIONE SUL CLIENTE
Chi comunica

A chi comunica

Direzione Generale
Tutto il personale
Scopo
Focalizzare l’attenzione dell’organizzazione e delle persone coinvolte nei processi aziendali sull’importanza della soddisfazione delle esigenze e delle aspettative del cliente
Quando

Come

In occasione della determinazione, attuazione e miglioramento del Sistema di Gestione per la Qualità
Inserimento della focalizzazione sul cliente nella politica, negli obiettivi e nelle procedure
TIPO DI COMUNICAZIONE INTERNA
INFORMAZIONI PER LA GESTIONE DEGLI AMBIENTI DI LAVORO
Chi comunica

A chi comunica

Responsabile Qualità
Tutto il personale
Scopo
Comunicare informazioni indispensabili per la corretta gestione dell’ambiente di lavoro
Quando

Come

In occasione della determinazione, attuazione e miglioramento del Sistema di Gestione per la Qualità
Affissione di cartellonistica, diffusione di materiale informatico ed email specifiche
TIPO DI COMUNICAZIONE INTERNA
RISULTATI DELLE PRESTAZIONI DEL SISTEMA DI GESTIONE PER LA QUALITÀ ED OPPORTUNITAÀ DI MIGLIORAMENTO
Chi comunica

A chi comunica

Responsabile Qualità
Direzione Generale e Responsabile di Funzione
Scopo
Rendere consapevole la Direzione Generale dell’efficacia del Sistema di Gestione per la Qualità nel perseguimento degli obiettivi per la qualità
Quando

Come

In occasione del riesame di direzione (input)
Analisi e valutazione delle prestazioni riportate nel modulo 
TIPO DI COMUNICAZIONE INTERNA
RISULTATI DEGLI AUDIT INTERNI
Chi comunica

A chi comunica

Auditor interno/esterno
Direzione Generale e persone coinvolte
Scopo
Rendere consapevole la Direzione Generale e le persone coinvolte negli audit interni circa la conformità ai requisiti del Sistema di Gestione per la Qualità ed alla norma UNI EN ISO 9001:2015
Quando

Come

In occasione del riesame di direzione (input)
Analisi e valutazione delle prestazioni riportate nel modulo 
TIPO DI COMUNICAZIONE INTERNA
OUTPUT DEL RIESAME DI DIREZIONE
Chi comunica

A chi comunica

Responsabile Qualità
Direzione Generale e persone coinvolte
Scopo
Rendere consapevole la Direzione Generale e le persone coinvolte dell’evidenza della continua idoneità, adeguatezza ed efficacia, nonché l’allineamento agli indirizzi strategici dell’organizzazione
Quando

Come

In occasione del riesame di direzione (output)
Analisi e valutazione delle non conformità riportate nel modulo 
TIPO DI COMUNICAZIONE INTERNA
NON CONFORMITÀ
Chi comunica

A chi comunica

Responsabile Qualità
Direzione Generale e persone coinvolte
Scopo
Rendere consapevoli le persone delle non conformità rilevate, della loro natura e degli effetti sul Sistema di Gestione per la Qualità
Quando

Come

A seguito delle azioni messe in campo di affrontare le non conformità
Trasmissione tramite email del documento relativo alla non conformità ed ai risultati delle azioni correttive



	4.2
Comunicazioni esterne

	La comunicazione verso l'esterno viene gestita come di seguito:
Tipo di comunicazione
Comunicazione verso i Clienti
La comunicazione verso i clienti viene attuata affinché il cliente sia costantemente informato sugli aspetti di proprio interesse.

Attraverso le comunicazioni con il cliente è necessario acquisire adeguate informazioni sul livello di soddisfazione, sulle esigenze, i programmi ecc.

Dovrà essere sempre fornita risposta scritta ai reclami, anche se ingiustificati.

Il cliente, inoltre, deve essere costantemente aggiornato sui cambiamenti più importanti nell’ambito aziendale (organizzazione, nuovi servizi, SGQ, etc.).

La comunicazione con il cliente è gestita mediante i seguenti canali:

· incontri/riunioni

· posta elettronica

· posta ordinaria

Comunicazione verso i Clienti potenziali
La comunicazione verso i potenziali clienti ha lo scopo di promuovere l’immagine, i servizi e le capacità dell’organizzazione, individuare le esigenze e gestire rapporti commerciali.

La comunicazione è gestita mediante i seguenti canali:

· incontri/riunioni

· sito Web

· attività di mailing

· pubblicità

· materiale informativo
Comunicazione alle parti interessate
Periodicamente (2h/settimana), il RGQ, coadiuvato dal RDP (Gestione degli SH) sarà a disposizione delle parti interessate (Stakeholders), per recepire ogni tipo di comunicazione.

Per ogni altra forma di comunicazione con l’esterno, ci si avvarrà di circolari appositamente predisposte.



	4.2.1
Criteri, metodologia ed occasioni di comunicazione esterna

	TIPO DI COMUNICAZIONE ESTERNA
COMUNICAZIONI CON IL CLIENTE
Chi comunica

A chi comunica

Responsabile di funzione
Clienti
Scopo
Scambio di informazioni al fine di acquisire i requisiti del cliente, comunicare stati di avanzamento dei lavori, valutare la soddisfazione degli stessi
Quando

Come

Istanze spontanee, reclami, indagini qualitative, richieste, ordini, modifiche contrattuali, definizione delle azioni di emergenza
Email, PEC, moduli di comunicazione presenti sul sito Web aziendale, telefono, raccomandata A/R
TIPO DI COMUNICAZIONE ESTERNA
INFORMAZIONI AL FORNITORE : PRODOTTI DA ACQUISIRE, INTERAZIONI, VERIFICHE
Chi comunica

A chi comunica

Direzione Acquisti
Fornitori
Scopo
Scambio di informazioni sulle forniture relative a prodotti/servizi, rilasci, approvazioni, metodi, controlli e monitoraggi, verifiche o validazioni
Quando

Come

Acquisizione di beni e servizi
Email, comunicazioni scritte, telefono
TIPO DI COMUNICAZIONE ESTERNA
DANNI PROPRIETÀ DEI CLIENTE E DEI FORNITORI
Chi comunica

A chi comunica

Responsabile Commerciale
Clienti e Fornitori
Scopo
Salvaguardare i rapporti con clienti e fornitori
Quando

Come

Rilevazione di evento dannoso sulle proprietà di clienti o fornitori
Email, comunicazioni scritte, telefono
TIPO DI COMUNICAZIONE ESTERNA
COMUNICAZIONI AL CLIENTE CIRCA GLI OUTPUT NON CONFORMI
Chi comunica

A chi comunica

Responsabile Commerciale
Clienti
Scopo
Salvaguardare la soddisfazione del cliente comunicandogli eventuali danni provenienti da un utilizzo di un prodotto/servizio non conforme
Quando

Come

Fornitura non conforme ai requisiti del cliente
Email, comunicazioni scritte, telefono



	4.3
Archiviazione delle comunicazioni

	Sia le comunicazioni cartacee (MOD-740-A Comunicazione) che le comunicazioni elettroniche devono essere conservate dai responsabili mittenti per un anno. Al 31 Dicembre di ogni anno, tali documenti devono essere consegnati al RSGQ.

In occasione delle verifiche ispettive interne tali documenti possono essere oggetto di verifica. 
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Responsabilità

	Di seguito si riporta matrice delle funzioni responsabili connesse alla presente procedura:

R: Responsabile - C: Collaboratore

Soggetti responsabili
Procedura
DIR

RSGQ

RDP
Redazione/Modifica
R
Verifica
R
Approvazione
R
Attuazione
R
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