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Scopo e campo di applicazione

	La procedura definisce i metodi e i modelli per determinare:

· Cosa è necessario monitorare e misurare

· I metodi per il monitoraggio, la misurazione, l'analisi e la valutazione, necessari per assicurare risultati validi

· Quando il monitoraggio e la misurazione devono essere eseguiti

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

L'organizzazione valuta le prestazioni e l'efficacia del sistema del proprio SGQ e conserva idonee informazioni documentate quale evidenza dei risultati.

Le misurazioni e i dati vengono rilevati nel corso dell'anno dai RDP e presentati in occasione del Riesame della Direzione.

Sono soggetti a monitoraggio costante tutti i processi che hanno un impatto, anche potenziale, sulle prestazioni del SGQ.
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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 9.1
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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



	4

Modalità operative

	 


	4.1
Soddisfazione del cliente

	L'organizzazione monitora la percezione del cliente riguardo al grado in cui le sue esigenze e aspettative sono state soddisfatte. L'organizzazione ha determinato i metodi per ottenere, monitorare e riesaminare queste informazioni.

RDP (SER) raccoglie le risultanze della soddisfazione dei clienti sul MOD-910-B - Questionario soddisfazione clienti.

Contestualmente, l'organizzazione è consapevole che il buon funzionamento del SGQ dipende anche dal grado di soddisfazione dei propri collaboratori.

RDP (RU) raccoglie le risultanze della soddisfazione dei collaboratori sul MOD-910-C - Questionario soddisfazione delle risorse umane
In occasione del RDD, i dati raccolti vengono rielaborati e inseriti nei MOD:
· MOD-910-X2 – Monitoraggio del processo: Risorse umane

· MOD-910-X7 – Monitoraggio del processo: Attività post vendita
 per poter essere meglio analizzati e valutati.



	4.2
Indicatori dell’organizzazione

	L'Organizzazione, ha identificato e monitora costantemente i propri identificatori numerici, per ogni processo di propria competenza. Gli indicatori di processo sono determinati e riportati da DIR sul MOD-910-A - Piano di monitoraggio, all'inizio di

ogni anno e sono:

Nota: di seguito viene proposto un corposo set di indicatori per singolo processo. L'Organizzazione identifica quali tra questi sono utili alla propria realtà d'interesse ed eventualmente li integra con altri propri.

IFR
Processo di gestione delle infrastrutture
Attività infrastrutturali: pianificazione strategica, contabilità finanziaria, organizzazione, affari legali, direzione generale, gestione della Qualità (SGQ)
Frequenza
ANNUALE
Responsabile del controllo

Dott. Mario Rossi
Unità di misura

Indicatore
n
n° NC nel corso dell'anno
n
n° obiettivi raggiunti/previsti
n
n° pagamenti errati/Totale
gg
Tempo medio ritardo nei pagamenti (in ingresso)
gg
Tempo medio ritardo nei pagamenti (in uscita)
€
Fatturato
n
Andamento ROI (Return on Investment)
n
Andamento ROS (Return on Sales)
n
Andamento ROE (Return on Equity)
€
Cash flow effettivo/previsto
%
Indice di insoluto
var.
Situazione Bancaria
var.
Valutazione del Bilancio
var.
Indici di contabilità industriale
%
Aderenza al budget
RU
Processo di gestione delle risorse umane
Gestione delle risorse umane: ricerca, selezione, assunzione, addestramento, formazione, aggiornamento, sviluppo, mobilità, retribuzione, sistemi premianti, negoziazione sindacale e contrattuale, etc.,
Frequenza
ANNUALE
Responsabile del controllo

Dott. Mario Rossi
Unità di misura

Indicatore
€
Costo annuo di processo
%
Indice di assenteismo
%
Indice di ritardo
n
n° ore straordinarie/totale
n
n° ore lavorate dirette/totale
n
turn over
€
Valore fatturato/n° dipendenti
n
n° segnalazioni delle R.U.
%
Rate soddisfazione del personale
n
n° interventi formativi efficaci/Totale
%
% personale formato/Totale
n
n° ore formazione erogate all'anno
n
n° ore formazione erogate/dipendenti
n
n° ore FAD/Totale corsi
n
Differenziale di apprendimento
TEC
Processo di gestione dello sviluppo di nuovi prodotti/servizi
Sviluppo delle tecnologie: attività finalizzate al miglioramento del prodotto e dei processi e/o all'immissione di prodotti nuovi sul mercato.
Frequenza
ANNUALE
Responsabile del controllo

Dott. Mario Rossi
Unità di misura

Indicatore
€
Costo annuo di processo
n
n° progetti approvati/emessi
n
n° errori/progetti emessi
n
n° modifiche effettuate/richieste
n
Tempo di progetto impiegato/preventivato
n
Valore di progetto impiegato/preventivato
n
n° brevetti/anno
€
Valore brevetti/anno
n
n° progetti sovrapposti
var.
Valutazione della validazione
APP
Processo di gestione degli stakeholders
· Logistica in ingresso: attività di gestione dei flussi di beni materiali verso l'interno dell'organizzazione: flussi che alimentano le attività operative

· Logistica in uscita: attività di gestione dei flussi di beni materiali verso l'esterno dell'organizzazione: flussi che portano sul mercato i risultati delle attività operative

· Approvvigionamenti: attività preposte all'acquisto delle risorse necessarie alla  produzione  dell'output  ed  al  funzionamento dell'organizzazione.
Frequenza
ANNUALE
Responsabile del controllo

Dott. Mario Rossi
Unità di misura

Indicatore
€
Costo annuo di processo
gg
Tempo medio di ottenimento offerta
gg
Tempo medio di ottenimento conferma d'ordine
gg
Tempo medio di risposta info
gg
Tempo medio di risposta reclami
gg
Tempo medio ricezione fatture
gg
Lead time
gg
Tempo medio di giacenza
n
n° ordini evasi/emessi
n
n° giorni ritardo in consegna
n
n° ordini sollecitati
n
n° forniture NC/Totale
n
Valore forniture NC/Totale
n
n° reclami/forniture
n
n° reclami EXT/forniture
n
n° prodotti resi/acquistati
n
Valore controlli in ingresso/Totale acquisti
n
n° sostituzioni(riparazioni)/Totale
n
n° SH qualificati/Totale
n
n° reclami per fornitore
PRO/SER
Processo di gestione della produzione/erogazione servizi
Attività operative: attività di produzione di beni e/o servizi.
Frequenza
ANNUALE
Responsabile del controllo

Dott. Mario Rossi
Unità di misura

Indicatore
€
Costo annuo di processo
gg
Tempo medio di realizzazione prodotto
ore
MTF (Middle time to failure)
€
Costo annuo di rilavorazione
n
n° annuo NC di processo
€
Costo annuo NC di processo
n
n° annuo prodotti rilasciati
gg/ore/minuti
Tempo medio ciclo/i di lavoro
n
Indice di resa macchina/impianto
n
n° cicli di lavoro completati/richiesti
€
costo taratura e/o calibrazione strumenti
n
costo interventi manutentivi ordinari/stimati
€
costo interventi manutentivi straordinari
%
indice di rotazione (consumo/giacenza)
€
Costo medio di prodotto e/o linea
MKT
Processo di gestione marketing e vendite
Marketing e vendite: attività di promozione del prodotto o servizio nei mercati e gestione del processo di vendita.
Frequenza
ANNUALE
Responsabile del controllo

Dott. Mario Rossi
Unità di misura

Indicatore
€
Costo annuo di processo
gg
Tempo medio di emissione offerta
gg
Tempo medio conferma d'ordine
n
Time to Market effettivo/stimato
n
n° offerte errate/emesse
n
n° ordini errati/emessi
n
Volume vendite realizzate/previste
n
n° Clienti acquisiti/previsti
n
n° agenti in obiettivo/totali
n
n° ordini entrati/emessi
n
n° revisioni prezzi/anno
%
Share/Shape
%
Tasso di soddisfazione Cliente
%
Tasso di acquisizione Clienti
%
Tasso di rimbalzo Cliente (One-Shot)
SER
Processo di gestione attività post-vendita
Assistenza al cliente e servizi: attività post-vendita che sono di supporto al cliente (ad es. l'assistenza tecnica).
Frequenza
ANNUALE
Responsabile del controllo

Dott. Mario Rossi
Unità di misura

Indicatore
€
Costo annuo di processo
gg
Tempo medio risposta info Cliente
gg
Tempo medio risposta reclamo Cliente
gg
Tempo medio evasione Cliente
gg
Tempo medio garanzia (riparazione e/o sostituzione)
gg
Tempo medio rimborso Cliente
gg
Tempo medio ritiro e/o annullamento prodotto
%
Giacenza media parti sostitutive in WH
n
n° annuo prodotti NC
€
Valore annuo costo di assistenza
%
Tasso di soddisfazione Clienti
n
n° difetti prodotti entro 6 mesi (progettuali)
n
n° difetti prodotti entro 12 mesi
n
n° difetti prodotti entro 24 mesi
n
n° difetti prodotti non addebitabili



	4.3
Pianificazione del monitoraggio e valutazione dei dati

	Identificati gli indicatori da monitorare sul MOD-910-A - Piano di monitoraggio, ogni RDP, nel corso dell'anno, aggiorna, per propria competenza i MOD:

· MOD-910-X1 - Monitoraggio del processo – Infrastrutture

· MOD-910-X2 - Monitoraggio del processo - Risorse umane

· MOD-910-X3 - Monitoraggio del processo – Progettazione

· MOD-910-X4 - Monitoraggio del processo - Gestione stakeholders

· MOD-910-X5 - Monitoraggio del processo – Produzione

· MOD-910-X6 - Monitoraggio del processo - Marketing e vendita

· MOD-910-X7 - Monitoraggio del processo - Attività post vendita
RSGQ, prima del RDD, raccoglie e analizza i dati per stabilire l’adeguatezza e l’efficacia del SGQ e per ottenere informazioni relative alla soddisfazione del cliente, alla conformità ai requisiti del cliente, cogenti e dell’organizzazione, alle caratteristiche e all’andamento dei processi produttivi e dei relativi prodotti/servizi, alla capacità dei fornitori.

Mediante l’analisi dei dati, identificati e raccolti nelle attività di misurazione e monitoraggio, RSGQ valuta l’efficacia del SGQ per mantenerlo conforme alla norma di riferimento UNI EN ISO 9001:2015 e alle aspettative dei clienti.

L’analisi dei dati è effettuata mediante tecniche di statistica descrittiva applicate mediante l’impiego delle funzioni statistiche.

Le analisi dei dati che devono aiutare DIR ad intraprendere azioni di miglioramento hanno i seguenti obiettivi:

· Individuare le cause più frequenti delle non conformità

· Prevedere e prevenire non conformità

· Ridurre il numero delle non conformità

· Diminuire il gap tra i risultati prefissati e quelli effettivamente registrati

· Descrivere gli andamenti delle variabili che caratterizzano i processi e i prodotti

· Scoprire la correlazione tra le attività ed i risultati

· Identificare le variabili che incidono sulla perdita di controllo dei processi
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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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