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0. Revisioni

Rev 00 del 01/06/2008: prima emissione.
1. Scopo

Questa Procedura Operativa definisce le regole per pianificare e controllare il processo produttivo, al fine di gestire le attività di sviluppo, assistenza installai zone nel rispetto dei requisiti del sistema qualità e/o concordati con i clienti.
2. Applicabilità

Quanto riportato in questa procedura si applica a tutte le fasi del processo produttivo e specificatamente ed allo sviluppo software, alla installazione, all’assistenza post vendita e tutte le attività di pianificazione, lavorazione e controllo commesse.
3. Responsabilità

· Ufficio Commerciale (UC)

· Ufficio Tecnico (TEC)

· “produzione” (PRO)

· Controllo Qualità (CQ)

· Acquisti (UA)
4. Documenti applicativi

· Mod.PG705-01 Programma “produzione”
· Mod.PG705-02 Scheda Lavorazione(MyWay)
· Mod.PG705-03 Modulo Fabbisogno 
· Mod.PG705-04 Rapportino Lavoro(MyWay)
· Mod.PG705-05 Modulo di intervento/Rapporto di Assistenza(MyWay)
5. Modalità operative

5.1 Generalità

La EPARTNER sviluppa e/o commercializza Software per applicazioni gestionali. I prodotti possono essere sviluppati per intero qualora si tratti di applicazioni verticali, o possono costituire una composizioni di funzionalità offerte dai prodotti di terze parti  che la EPARTNER è autorizzata a commercializzare. 
 Nello sviluppo di software, l’azienda impiega attrezzature e supporti quali:
· Personal computer per uso personale in dotazione agli operatori
· Server aziendali per connessioni interne o in remoto
· Sistemi operativi per la gestione di server e PC
· Linguaggi di programmazione per sviluppo programmi
· Attrezzature d’ufficio attinenti il lavoro svolto
La EPARTNER inoltre gestisce le attività di “Manutenzione” del Software ed Assistenza sia in termini di programmi preventivi che su chiamata.

6.
Pianificazione e controllo della “produzione”
6.1
Flusso delle Attività di Programmazione e “produzione”
Appena completato il riesame del contratto, UC trasferisce a TEC tutta la documentazione relativa, in modo che la progettazione e lo sviluppo possano essere completati in accordo alle regole fissate nella PG703 “Controllo della Progettazione”.

Deve inoltre fornire sia a TEC sia a PRO tutte le informazioni raccolte anche in via informale, utile al successivo sviluppo installai zone.
TEC deve predisporre il “Piano di produzione ” (Mod.PG705-01) sotto forma di GANTT sulla base  del piano di progettazione e degli altri lavori di commercializzazione o manutenzione; il piano è reso disponibile a tutti gli interessati.
PRO deve gestire il programma di “produzione” (PG705-01) con periodicità settimanale e con visibilità di almeno un mese. A tale scopo, tenendo conto delle priorità stabilite (tempi di consegna) e per mezzo dei piani di progettazione delle varie commesse, deve:

1. verificare ed eventualmente sollecitare la disponibilità della documentazione di competenza di TEC,

2. aggiornarsi sullo stato di avanzamento dei lavori già in corso e pronti ad entrare in “produzione”,

3. valutare la disponibilità delle risorse ed assegnare il lavoro in modo da poter rispettare i tempi di lavorazione nel piano generale di commessa, procedendo ad una stima “a vista” dei carichi di lavoro.

Nel caso di ordini con termini di consegna critici, PROD deve verificare, eventualmente con TEC e UC, la possibilità di soddisfare le esigenze del Committente, individuando eventuali problemi a carico di altre commesse.

In caso di conflitto fra il nuovo ordine e lavori già in corso, le priorità devono essere stabilite da UC (in accordo eventualmente con il cliente).

1. Successivamente, sulla base della documentazione tecnica predisposta da TEC e delle commesse di commercializzazione e manutenzione PRO, deve:

· assegnare i lavori al proprio Personale in modo da rispettare i termini stabiliti 
· seguire l’avanzamento sulle varie attività,

·  garantire il rispetto dei termini di consegna prefissati.

Al momento di avviare la “produzione” si devono illustrare le attività da svolgere al Personale operativo, in funzione delle singole conoscenze e capacità tecniche e il personale deve annotare per ogni lavorazione il tempo impiegato utilizzando il Mod.PG705-04 “Rapportino Lavoro” all’interno del programma myWay per la definizione consuntivazione dei costi di “produzione” e la registrazione delle attività e dei controlli fatti.
Al completamento della Commessa può essere ricavata sempre via Software My Way la Scheda Lavorazione (PG705-02) riepilogativa dei Rapporti di lavoro.

6.2 Controllo della “produzione”
Le attività di “produzione” sono eseguite da vari operatori in funzione delle istruzioni verbali ricevute e della documentazione tecnica e di commessa e dei rapportini di lavoro. 

PROD, deve controllare la “produzione” (in particolare attraverso la annotazione delle operazioni effettuate e la registrazione dei tempi impiegati) e dare evidenza delle proprie attività di gestione e controllo, relativamente:

· alle attività operative in accordo a questa procedura;

· alla documentazione;

· eventuale prodotto e/o moduli non conformi
Su richiesta del Cliente deve predisporre e sottoporgli lo stato di avanzamento lavori.

7. Prove controlli e collaudi in “produzione”
Tutti i prodotti sono assoggettati, durante il processo produttivo, a verifiche delle funzionalità e dell’aderenza ai requisiti. In generale i controlli sono eseguiti in autocontrollo dal personale che esegue le lavorazioni.
Nel caso di esito negativo deve essere attivata la PG801 “Gestione delle Non Conformità”.

In ogni caso PROD, deve verificare, ed è responsabile di accertarsi presso gli operatori, anche tramite audit, che i moduli sviluppati non siano trasferiti alle fasi successive senza che siano stati completati i controlli ed i collaudi richiesti dai documenti tecnici ed inerenti lo sviluppo svolto nella fase specifica.

Nel caso si evidenzino Non Conformità, il “prodotto” non conforme deve essere trattato in accordo alle regole definite nella PG801 “Gestione delle Non Conformità”/PG802 Azioni correttive.
8.
Prove, controlli e collaudi finali

Il controllo finale del prodotto deve essere condotto in collaborazione con TEC (PG703-07)

Egli si deve accertare che tutte le eventuali Non Conformità riscontrate siano state trattate e che la documentazione relativa sia completa.

In caso di Non Conformità deve essere attivata la PG 801 “ Gestione delle non Conformità “.

9.
Registrazioni

Tutta la documentazione comprovante la qualità del prodotto è allegata alla cartella commesse, conservata per almeno 3 anni dopo la data di chiusura.

10. Gestione delle manutenzioni ed assistenza

10.1 Aspetti generali

Le attività di “manutenzione” possono:
· riguardare software sviluppato internamente o commercializzato

· possono essere svolte in via preventiva o su guasto

Per ciò che concerne le richieste di manutenzione a seguito di guasti, queste vengono gestite da COM con la collaborazione diretta di PROD e/o TEC secondo la casistica.

10.2 Manutenzione programmata

La manutenzione programmata è svolta in base a contratti di assistenza che possono essere riassunti in:
· Assistenza telefonica + aggiornamenti (hotline)

· Solo aggiornamenti senza assistenza telefonica.

Sulle base dei contratti o delle segnalazioni di UC, PROD predispone una scheda o log (rapporto lavoro) per ogni intervento e/o cliente indicando:

· le azioni previste

· la tempistica ed eventualmente le risorse utili o necessarie per la messa in pratica

· ogni altra informazione utile per lo svolgimento (contatti preventivi con il cliente, tele-assistenza, orari di accesso,…).
PROD, sulla base delle indicazioni della scheda, predispone la stampa del “ticket” per intervento previsto contenente le eventuali informazioni utili per una efficace pianificazione.
All’avvicinarsi delle scadenze PROD contatta le persone incaricate definendo le modalità di esecuzione e consegnando il “ticket” per le operazioni da svolgere.
Il personale incaricato esegue le operazioni previste, annotando l’esito, le eventuali anomalie ed osservazioni sul ticket stesso (alternativa al modello PG705-04).

PROD registra l’intervento eseguito sulla scheda cliente.
Qualora sia sufficiente che l’intervento di manutenzione o di assistenza avvenga telefonicamente,  PROD registra l’intervento eseguito sulla scheda cliente senza predisporre la stampa del ticket.

11. Consegna/Conservazione
COM deve concordare con il Cliente tempi e modi della messa in esercizio, al fine di garantire la tempestività delle consegne.

La conservazione dei prodotti elaborati è eseguita tramite un sistema di protezione/salvataggio che consente di avere sempre disponibile una copia del prodotto ed una traccia dei livelli di revisione. I salvataggi avvengono in automatico e sono verificati con cadenza settimanale da TEC.

12. Proprietà del cliente

Tutte le informazioni o supporti forniti dal cliente, i dati elaborati, sono protetti da un sistema di accesso, che prevede autorizzazione e registrazione dell’utente e quindi la tracciabilità di ogni fase del processo. Gli accessi ai dati ed alla proprietà del cliente sono limitati al tempo strettamente necessario ed alle necessità di lavoro. TEC è responsabile della verifica della corretta gestione delle proprietà del cliente.
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