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Scopo e campo di applicazione

	Lo scopo della presente procedura è quello di identificare i processi gestionali dell’azienda relativi alla realizzazione del prodotto ed all’erogazione del servizio. Dei processi individuati, sono stabilite le attività in sequenza e le relative responsabilità.

La procedura illustra il funzionamento dell’organizzazione visto in tutti gli aspetti relativi alla produzione e ciò che è destinato al cliente ed è stata redatta in materia dettagliata allo scopo di costituire un documento unico esplicativo del processo produttivo e dei suoi sotto processi.

La procedura è dedicata interamente ed esclusivamente ai processi produttivi disciplinati dal requisito numero 8.5 della Norma UNI EN ISO 9001:2015. Rimangono pertanto al di fuori della trattazione quei processi di sistema che, riferendosi agli altri requisiti della norma, sono disciplinati dalle relative sezioni e procedure.
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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 8.5
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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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Premessa generale alle modalità operative

	I processi produttivi di creazione del valore diretto identificati dall’organizzazione sono i seguenti:

· Il processo di produzione

· Il processo di assistenza post vendita

Ciascun processo è costituito da sotto processi, anch’essi accuratamente individuati e descritti nella procedura.

L’azienda controlla tutti i processi produttivi stabilendo, per i processi suddetti:

PRODUZIONE
Obiettivi della produzione
Fasi del processo produttivo
Supporto alla produzione
Controllo della produzione
Informazioni documentate del processo produttivo
Piano della qualità del processo produttivo
ASSISTENZA POST VENDITA
Obiettivi dell'assistenza post vendita
Fasi del processo post vendita
Supporto all'assistenza post vendita
Informazioni documentate del processo produttivo
L’azienda determina attività di produzione e/o di erogazione del servizio mediante la redazione del:

· MOD 850-A Piano della produzione

· MOD 850-F Piano di controllo
redatti a cura del RDP(PRO), che costituiscono un solido riferimento per la pianificazione e il controllo delle attività di produzione.
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Produzione : Modalità operative

	L'Organizzazione gestisce le attività produttive come di seguito descritto:




	5.1
Produzione : Obiettivi

	Il processo di produzione segue quello della progettazione e quello dell’approvvigionamento allo scopo di realizzare quanto è stato stabilito contrattualmente con il cliente e quanto è stato contemplato dai documenti progettuali.

L’obiettivo del processo di produzione è quello di ottenere, in maniera efficiente dal punto di vista dei costi, delle risorse e del tempo di realizzazione, un prodotto che soddisfi:

· Le esigenze del cliente

· Le aspettative del cliente

· Le aspettative aziendali




	5.2 Produzione : Fasi del processo

	Di seguito le principali fasi del processo produttivo:

PRO
Processo produttivo
Identificazione e rintracciabilità
L'Organizzazione, prevede l’identificazione del prodotto da realizzare e/o del servizio da erogare attraverso una denominazione conferita da DIR. Tale univoca denominazione consente di identificare il prodotto/servizio nelle fasi  del  processo  di  produzione  e  nelle  fasi  del  processo  di assistenza.

DIR denomina il prodotto/servizio in occasione della redazione del piano della produzione relativo al prodotto/servizio stesso.

La rintracciabilità del prodotto/servizio è tenuta sotto controllo da tre

punti di vista

· Dal punto di vista della collocazione (valido solo per il prodotto)

· Dal punto di vista storico

· Dal punto di vista dello stato in cui il prodotto versa

La documentazione che gestisce la rintracciabilità del prodotto è costituita da una database di gestione delle commesse.

Nel database tutte le attività compiute per la realizzazione del prodotto/servizio e per la relativa assistenza post vendita sono registrate dagli operatori che le hanno eseguite.

In tale maniera è possibile conoscere:

· Il luogo fisico in cui il prodotto e/o il semilavorato è collocato

· La cronologia degli eventi relativi al prodotto/servizio

· Lo  stato  in  cui  il  prodotto  versa  in  riferimento  alle  fasi  dell’intero processo realizzativo
Validazione della produzione
Tramite la validazione l’azienda intende dimostrare di essere in grado di ottenere i risultati specificati nel piano della produzione.

La validazione del processo infatti è eseguita allo scopo di evitare che le carenze possano manifestarsi quando parte del prodotto/servizio è già stata compiuta e/o erogata.

La validazione del processo di produzione estende la verifica anche alle risorse tecniche.

La validazione del processo di produzione è effettuata da RDP(PRO) e registrata sul MOD-850-B - Validazione della produzione che viene redatto da RDP(PRO) prima dell’inizio delle attività produttive.

Rilascio e consegna
Il rilascio del prodotto genera due fasi di lavoro parallele: la fase correttiva e la fase evolutiva.

FASE CORRETTIVA
Quando una parte del prodotto viene ceduta al cliente questi la utilizza allo scopo di verificarne il corretto funzionamento nel suo ambito applicativo.

Durante l’utilizzo da parte del cliente, l’azienda acquisisce i feedback relativi agli errori da correggere.

La   registrazione dei feedback del cliente, relativo al prodotto rilasciato, avviene nel database di gestione delle commesse: le informazioni sono inserite cronologicamente e sono utili ad una ricostruzione puntuale del lavoro svolto e dei rapporti intrattenuti con il cliente.

Gli errori sono comunicati dal cliente e sono codificati da RDP(PRO) il quale stabilisce inoltre le correzioni da apportare, il responsabile e la scadenza.
FASE EVOLUTIVA
La parte di prodotto che non ha ancora raggiunto la completezza per poter essere rilasciata al cliente viene progressivamente sviluppata, conformemente a quanto prevede la progettazione, e contempla l’implementazione delle correzioni rilevate mediante i feedback del cliente e registrate nel database di gestione delle commesse.

I rilasci che si susseguono fino alla definitiva consegna sono tenuti sotto controllo mediante lo stato di versione espresso in maniera progressiva numerica.

La registrazione dei rilasci avviene nel database di gestione delle commesse a cura di RDP(PRO)
Il responsabile del rilascio è RDP(PRO). La formalizzazione del rilascio è documentata   dal   MOD-850-C - Rilascio del prodotto redatto   da RDP(PRO) ed approvato da RSGQ.

La consegna dell’intero prodotto/servizio dà compimento agli impegni contrattuali e prevede una formale liberatoria, firmata dal cliente nella persona del legale rappresentante.

La liberatoria attesta:

· L’adempimento del contratto

· La piena soddisfazione di tutte le richieste del cliente

· Il rispetto delle modalità di erogazione previste

La consegna è documentata dal MOD-850-D - Consegna del prodotto redatto dal RDP(PRO) e approvato da RSGQ. Il MOD in questione può essere sottoscritto in calce anche dal cliente.

Proprietà del cliente
L’azienda dedica ogni cura ed attenzione alla proprietà del cliente. Oggetti di proprietà del cliente possono essere ad esempio:

· Prodotti e/o semilavorati sui quali svolgere attività

· Documentazione affidata all’azienda per la consultazione

L'Organizzazione provvede all’identificazione della proprietà del cliente attraverso una denominazione ed una registrazione nel MOD-850-E - Proprietà del cliente.

DIR denomina l’oggetto di proprietà del cliente in occasione dell’acquisizione nel database che gestisce le commesse.

Tutte le attività compiute sull’oggetto di proprietà del cliente (anche semplicemente il suo ingresso e la sua custodia nei locali aziendali) sono registrate dagli operatori che le hanno eseguite nel database di gestione delle commesse.

In tale maniera è possibile controllare, proteggere e mantenere la proprietà del cliente.

L’oggetto di proprietà è sottoposto al processo di identificazione e rintracciabilità e pertanto la rintracciabilità dell’oggetto è tenuta sotto controllo da tre punti di vista:

· Dal punto di vista della collocazione

· Dal punto di vista storico

· Dal punto di vista dello stato in cui l’oggetto versa

In tale maniera è possibile conoscere

· Il luogo fisico in cui l’oggetto è collocato

· La cronologia degli eventi relativi all’oggetto

· Lo stato dell’oggetto

Le registrazioni e le notifiche sono effettuate da RDP(PRO) e conservate sotto la propria responsabilità.

In  caso  di  danneggiamento,  perdita  o  condizioni  inadeguate per l’utilizzo, RDP(PRO) notifica lo stato della proprietà al cliente.
Preservazione
L’organizzazione assicura il mantenimento della conformità dei prodotti/servizi durante tutte le fasi aziendali fino alla consegna al cliente.

Per quanto concerne i componenti che fanno parte del prodotto da realizzare, questi sono:

· Acquisiti nella zona di carico e controllo quando arrivano dal fornitore

· Se trattati in laboratorio, sono identificabili mediante la cartellinatura che crea la corrispondenza alla commessa di pertinenza e successivamente sono spostati nella zona di immagazzinamento prima di essere impiegati per l’installazione presso il committente conservando la cartellinatura.

L’immagazzinamento del prodotto assicura la conservazione dell’integrità in quanto:

· L’accesso al magazzino è riservato a RDP(PRO)

· L’ambiente di custodia e stazionamento non presenta caratteristiche fisiche che possano influire sui prodotti

· I prodotti cui fa riferimento l’azienda non hanno la caratteristica di “deteriorabilità”

I cicli produttivi aziendali sono relativamente rapidi rispetto l’obsolescenza tecnologica dei prodotti che l’azienda tratta.

L’immagazzinamento del prodotto assicura la conservazione dell’integrità in quanto:

· L’accesso al magazzino è riservato a RDP(PRO)

· L’ambiente di custodia e stazionamento non presenta caratteristiche fisiche che possano influire sui prodotti

· I prodotti cui fa riferimento l’azienda non hanno la caratteristica di “deteriorabilità”

I cicli produttivi aziendali sono relativamente rapidi rispetto l’obsolescenza tecnologica dei prodotti che l’azienda tratta.

Controllo delle modifiche
Nell’ambito della produzione, le modifiche relative al processo possono derivare esclusivamente da un cambiamento dei requisiti del cliente con la conseguente rielaborazione del contratto.

Le modifiche al processo produttivo, nell’ipotesi sopra considerata prevedono:

· Il riesame dell’intero processo

· L’eventuale riallocazione di responsabilità

· La messa a disposizione di nuove risorse

A seguito della valutazione delle modifiche di produzione, la Direzione Generale approva il modulo MOD-850-B Validazione della produzione. In tal modo l’organizzazione riesamina e tiene sotto controllo le modifiche alla produzione o all’erogazione dei servizi nella misura necessaria ad assicurare la continua conformità ai requisiti.

L’organizzazione conserva informazioni documentate inerenti:

· I risultati dei riesami delle modifiche

· Le persone che hanno autorizzato le modifiche

· Ogni azione necessaria derivante dal riesame



	5.3
Produzione : Supporto

	Tutta la documentazione citata nella procedura è memorizzata nel sistema informativo aziendale e/o su supporto cartaceo.

Elementi di supporto
Documentazione del processo produttivo
I documenti previsti per la gestione del processo in questione sono i seguenti:
· MOD-850-A - Piano della produzione

· MOD-850-B - Validazione della produzione

· MOD-850-C - Rilascio del prodotto

· MOD-850-D - Consegna del prodotto

· MOD-850-E - Proprietà del cliente

· MOD-850-F - Piano di controllo

· MOD-850-G - Controllo delle variabili
Risorse del processo produttivo
L’azienda poiché ritiene il concorso professionale e personale delle risorse umane preponderante rispetto all’apporto tecnologico delle macchine, accerta preventivamente le abilità delle persone che sono impiegate nel processo di produzione contemplato dal piano della qualità.

In particolare ed al fine di produrre i risultati pianificati nel piano, l’azienda effettua (in fase di costituzione del gruppo di professionisti che svilupperanno quanto contemplato nel piano della qualità) un accertamento delle competenze professionali e delle abilità operative/metodologiche che sono correlate in maniera inequivocabile agli obiettivi realizzativi del piano.
Indicatori di efficacia ed efficienza
Gli indicatori di efficacia del processo in questione sono relativi alla:

· Soddisfazione del cliente relativa al prodotto rilasciato/consegnato

· Soddisfazione della direzione aziendale
relativa al prodotto rilasciato/consegnato

· Gli indicatori che misurano l’efficienza del processo di produzione vengono, come determinato dal MOD-850-F - Piano di controllo riportati nel

· MOD-850-G - Controllo delle variabili
redatti da RDP(PRO) o dal Resp. dei controlli da questi identificato.



	5.4
Produzione : Controllo

	Elementi di controllo
Controllo sullo stato di avanzamento
Dal punto di vista quantitativo, l’attività di produzione è tenuta sotto controllo da RDP(PRO) attraverso l’adozione di un sistema metrico che misura cumulativamente il numero dei prodotti in lavorazione.

La misura si basa anche sulla complessità di ciascuno. Un caso più complesso per essere realizzato richiede tempistiche diverse rispetto ad uno relativamente più semplice.

Al fine di rispettare i tempi di consegna stabiliti con il cliente, l’azienda adotta una pianificazione della realizzazione dei prodotti riportata sul MOD 850_A Piano della produzione, che fornisce indicazioni su:

· Quantità di riferimento;

· R.u. da impiegare

· Tempistiche.

In caso di produzioni complesse RDP(PRO) riporta lo stato di avanzamento della produzione attraverso un diagramma di GANTT

MOD 850_A Piano della produzione viene aggiornato da RDP(PRO) in occasione di ciascuna scadenza ritenuta significativa.
Controllo sui dispositivi di monitoraggio e misurazione
La misurazione di quanto prodotto è effettuata attraverso i:

· MOD-850-F - Piano di controllo

· MOD-850-G - Controllo delle variabili 
La scelta del tipo di controllo (V-A) da effettuare e dei parametri da utilizzare è responsabilità del RDP(PRO).



	5.5
Produzione : Informazioni documentate

	Tutta la documentazione citata nella procedura è memorizzata nel sistema informativo aziendale e/o su supporto cartaceo.



	5.6
Produzione : Piano della qualità

	I Moduli:

· MOD-850-A - Piano della produzione

· MOD-850-B - Validazione della produzione

· MOD-850-F - Piano di controllo

· MOD-850-G - Controllo delle variabili
vengono illustrati in una riunione o un insieme di incontri affinché si stabiliscano le condizioni che consentono di tenere sotto controllo le attività di produzione conformemente alla sez. 8.5 della Norma UNI EN ISO 9001:2015.

L'incontro è tenuto affinché il personale impiegato nello sviluppo previsto dal piano:

· Acquisisca copia della documentazione progettuale in cui sono stabilite tutte le caratteristiche del prodotto/servizio da realizzare

· Sia adeguatamente informato in merito agli obiettivi realizzativi illustrati negli output progettuali ed alle relative criticità sia per l’azienda che per il cliente

· Acquisisca copia del foglio di  programmazione  della  produzione  e  sia informato in merito all’organizzazione delle fasi produttive ed alle scadenze che RDP (pro) ha previsto per i rilasci e la consegna del prodotto

· Sia dotato delle indicazioni e dei dispositivi di misurazione e di monitoraggio del prodotto da realizzare / servizio da erogare

Gli incontri sono registrati nel database di gestione commesse.
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Assistenza post vendita : Modalità operative

	

	6.1
Assistenza post vendita : Obiettivi

	Il processo mira ad ottenere quanto è stato stabilito contrattualmente con il cliente e quanto è stato contemplato dai documenti progettuali.

Dopo la consegna del prodotto/servizio, l’azienda assicura una continua assistenza post vendita al cliente nell’ottica del miglioramento continuo, conformemente ai principi del SGQ. L’assistenza fornita è di natura tecnica ed il responsabile dell’intero processo è RDP(PRO).

Il processo di assistenza post vendita ha tre obiettivi:

· Garantire al cliente il godimento del prodotto risolvendo tutti gli ostacoli che egli dovesse rilevare e tutti gli ostacoli che potrebbero comunque prospettarsi nell’utilizzo del prodotto;

· Fidelizzare il cliente

· Migliorare le prestazioni dei prodotti e dei servizi in generale




	6.2
Assistenza post-vendita : Fasi del processo

	Di seguito le principali fasi del processo di assistenza post vendita:
Assistenza Post Vendita
Rilevazione richieste di intervento
La richiesta di assistenza da parte del cliente arriva da RDP(PRO) attraverso il sito internet aziendale oppure attraverso telefonata o fax. La richiesta viene rilevata nel: MOD-850-I - Richiesta di intervento.

Esame della richiesta del cliente
RDP(PRO) attraverso l'esame della richiesta procede ad una codifica della stessa.

La codifica  consiste  nella  trasformazione  della  richiesta  espressa  dal cliente in un problema definito dal punto di vista tecnico.

Con il riesame, RDP(PRO) prende consapevolezza del problema tecnico da risolvere e della sua importanza per il cliente e per l’azienda.
Trattamento e conservazione output del post-vendita
La soluzione del problema al cliente viene notificata a registrata nel database di gestione delle commesse.

Quando l’intervento è stato effettuato presso il cliente il MOD-850-L - Rapporto di intervento assume anche formato cartaceo ed è da questi controfirmato in calce. La soluzione costituisce punto di riflessione nel processo di miglioramento continuo.



	6.3
Assistenza post-vendita : Supporto

	Elementi di supporto
Documentazione del processo di assistenza post-vendita
Il processo di assistenza post  vendita  prevede  la  compilazione  dei seguenti documenti:

· MOD-850-I - Richiesta di intervento 

· MOD-850-L - Rapporto di intervento
Risorse del processo di assistenza post-vendita
L’azienda poiché ritiene il concorso professionale e personale delle risorse umane preponderante rispetto all’apporto tecnologico delle macchine, accerta preventivamente le abilità delle persone che sono impiegate nel processo di assistenza post vendita contemplato dal SGQ.

In particolare ed al fine di produrre i risultati pianificati, l’azienda effettua (in fase di costituzione del gruppo di professionisti che svilupperanno quanto contemplato nel SGQ) un accertamento delle competenze professionali e delle abilità operative/metodologiche che sono correlate in maniera inequivocabile agli obiettivi realizzativi del piano.
Indicatori di efficacia ed efficienza
L’efficacia del processo di assistenza di misura con la soddisfazione del cliente relativamente all’assistenza ottenuta.

L’efficacia è misurata anche da un indicatore relativo alla fidelizzazione che è dato dal numero di nuove commesse acquisite presso lo stesso cliente.

L’efficienza del processo invece dipende dai giorni che intercorrono tra la rilevazione della richiesta di assistenza al giorno in cui il cliente, relativamente a quella specifica richiesta, è stato soddisfatto.



	6.4
Assistenza post-vendita : Informazioni documentate

	Tutta la documentazione riguardante il processo di assistenza post vendita e la rilevazione delle richieste di intervento è di competenza di RDP(PRO).

Tutta  la  documentazione  citata  nella  procedura  è  memorizzata  nel  sistema informativo aziendale e/o su supporto cartaceo.
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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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	Rilascio del prodotto
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	Proprietà del cliente
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	Piano di controllo
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	Controllo delle variabili
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	Controllo degli attributi
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	Richiesta di intervento
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