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0. Revisioni

Rev. N. 00 del 01/06/2008: prima emissione.

1. Scopo

Lo scopo della seguente procedura è quello di definire i compiti e le responsabilità per quanto concerne la ricerca delle cause delle Non Conformità e/o situazioni pregiudizievoli ai fini della qualità, e le modalità di gestione delle Azioni Correttive, nonché per la gestione reclami.
Definire i compiti e le responsabilità per l’analisi e lo studio dell’andamento del sistema al fine di prevenire situazioni dannose per la qualità e garantire che ogni problema incontrato dal cliente, successivamente alla fase di consegna, venga portato a soluzione.

2. Applicabilità

Tale procedura trova applicabilità nel campo delle Non Conformità del Prodotto limitatamente alle modalità specificate, del Processo, delle Non Conformità del Sistema, e dei reclami del Cliente. 

3. Responsabilità

· Responsabile di Ente (RE)

· Ufficio Commerciale (UC)

· Responsabile Gestione Qualità (RGQ)

Tutti i responsabili di enti hanno il compito di emettere richiesta di Azione Correttiva, qualora ravvisino situazioni di Non Conformità o pregiudizievoli per la qualità del sistema o dei processi produttivi. RGQ ha il compito di gestire le attività per Azioni Preventive atte ad evitare il verificarsi di eventi dannosi. 

4. Documenti applicativi 

· PG802-01 Richiesta di Azione Correttiva Preventiva (RACP);

5. Modalità operative

5.1 Generalità Azioni Correttive/Preventive

Le Azioni Correttive possono essere attivate, da:

Gestione Qualità al verificarsi ripetitivo di Non Conformità di Prodotto o Reclami, od in caso di Non Conformità di grossa entità

Responsabile di Ente a seguito d’individuazione di una Non Conformità di sistema; il responsabile che ha individuato la necessità di attivare un’azione correttiva, la formalizza compilando il modello PG802-01- RACP - Richiesta di Azione Correttiva Preventiva - ed inviandolo alla Gestione Qualità. Le Azioni Preventive sono attivate da RGQ sulla base di analisi di dati, concernenti le non conformità, sulla base dell’andamento dei controlli effettuati in accettazione merci e in produzione, sulla base dei reclami e delle segnalazioni da parte dei Clienti.
5.2 Azioni Correttive: fasi operative

5.2.1 RE al momento in cui si ravvisi un problema, lo segnala compilando la parte 1) del modello PG802-01, dettagliando il problema o la situazione ritenuta pregiudizievole o comunque da migliorare; compila inoltre se possibile la parte 2) dettagliando le modalità di soluzione proposte, gli enti coinvolti ed ogni altro elemento che possa essere utile per la soluzione della segnalazione effettuata. Trasmette il modello compilato a RGQ.

5.2.2 RGQ assegna un numero progressivo ad ogni richiesta compilata ricevuta.

5.2.3 GQ procede ad un primo esame della RACP e lo formalizza compilando la parte 3) del modello; nel caso decida di procedere ad uno studio con altri enti, convoca una riunione trasmettendo in fase di convocazione copia della RACP agli enti interessati.

5.2.4 RGQ compila la parte del modello riservata allo studio delle cause e decisioni e provvede a far firmare gli enti che hanno partecipato alla decisione/riunione; si accerta che nella decisione vengano dettagliate le modalità di risoluzione e gli enti coinvolti o che dovranno agire per la risoluzione e le date di verifica finali ed intermedie se previste.

5.2.5 RGQ periodicamente a discrezione, e comunque alle date di scadenza fissate provvede ad effettuare le verifiche di attuazione delle decisioni prese.

5.2.6 RGQ provvede a (far) compilare (all’ente interessato) la parte 4) del modello PG802-01.

5.2.7 RGQ effettua la verifica di validità e dell’efficacia dell’Azione Correttiva conclusa compilando la parte 5) del modello; nel caso la verifica sia positiva considera conclusa la RACP, nel caso sia negativa, attiva una nuova RACP con le medesime modalità elencate sopra.

5.2.8 RGQ archivia su supporto cartaceo e/o informatico tutte le RACP inclusa la documentazione interessata ( studi, analisi,...) per almeno tre anni dalla data di chiusura della RACP.

5.3 Azioni preventive

5.3.1 RGQ, con frequenza annuale, effettua un’analisi dei seguenti dati:

· Concessioni relative a non conformità riscontrate in produzione, in accettazione merci, collaudo finale.

· Danneggiamenti causati dal trasporto verso Clienti.

· Reclami e segnalazioni dei Clienti.

· Risultati verifiche ispettive interne. 

· Risultati verifiche ispettive esterne. 

· Registrazioni disponibili dei parametri di processo.

5.3.2 RGQ, con frequenza annuale, effettua almeno una riunione con gli altri enti gestionali ed una con i reparti di produzione e verbalizza le segnalazioni ed i problemi emersi da queste riunioni.

5.3.3 RGQ, inoltre, al fine di monitorare adeguatamente la qualità dei prodotti realizzati, conduce almeno ogni 12 mesi un’indagine conoscitiva sulle problematiche connesse con la qualità dei prodotti stessi. Tale indagine può in alternativa essere svolta da UC in fase di determinazione della soddisfazione del Cliente con modalità stabilite di volta in volta.

5.3.4 RGQ, in base alle risultanze delle analisi, di cui al punto 5.3.1 e delle segnalazioni di cui al punto 5.3.2 e 5.3.3, stabilisce se attivare o meno delle azioni correttive/preventive seguendo eventualmente quanto stabilito al punto 5.2; in ogni caso delle analisi condotte e delle riunioni effettuate lascerà evidenza scritta su normale carta anche se queste non dovessero sfociare in RACP. Le operazioni preventive vengono approvate dalla Direzione.

5.4 Reclami Clienti

5.4.1 UC, nel momento in cui riceve una richiesta di intervento in assistenza o un reclamo dal Cliente, provvede a segnalarlo a RGQ, formalizzandolo ogni volta possibilmente sotto forma di RACP. E compito di UC provvedere a risolvere il reclamo o la segnalazione del cliente , mentre e compito di RGQ analizzare le cause del reclamo ed attivare le necessarie azioni tese ad eliminarle ; al momento del ricevimento del reclamo RGQ valuta quindi se attivare una Azione Correttiva specifica finalizzata all’analisi ed alla rimozione delle cause che hanno determinato il reclamo cliente. 

In ogni caso, almeno annualmente, RGQ elabora un elenco dei reclami clienti, effettuando un’analisi e valutando l’opportunità di avviare o meno azioni correttive e/o preventive.

5.5 Gestione informazioni di ritorno dal mercato

5.5.1 Generalità 
I reclami del Cliente, la restituzione di materiali per una qualsiasi ragione, le segnalazioni da parte degli utilizzatori, eventuali indagini fatte dall’azienda a scopo conoscitivo, costituiscono il  feedback del mercato.

5.5.2 Gestione del feedback

RGQ gestisce con eventuale attivazione di apposita RACP il feedback di mercato, trasferendo agli enti interessati le informazioni ritenute necessarie o di loro competenza e/o annotando sul modulo RACP le motivazioni della chiusura della RACP (soprattutto nel caso non si dia luogo ad azione alcuna). 

5.6 Processi di miglioramento

La EPARTNER  attua i relativi processi di miglioramento, utilizzando le statistiche relative alle Azioni Correttive e ai rapporti di Non Conformità, le quali evidenziano i settori (produzione, magazzino, ecc…) più critici per la realizzazione del prodotto e quindi prende le relative misure.
6. Archiviazioni

Se non diversamente specificato, RGQ archivia i verbali delle riunioni e delle analisi condotte ed i moduli di Reclamo Cliente per almeno 5 anni dalla data di effettuazione.
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