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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 le modalità di gestione delle attività relative al miglioramento continuo dei processi aziendali gestiti nell’ambito del Sistema Qualità.

2. Applicabilità

La procedura si applica alle attività per quanto concerne le attività di 

· Misurazione della soddisfazione del Cliente, 

· Verifiche ispettive interne, 

· Misurazioni e monitoraggi dei processi e dei prodotti, 

· Gestione dati delle non conformità, azioni correttive e preventive.

Inoltre considera gli aspetti relativi agli obiettivi della qualità, alla politica della qualità, ai piani di miglioramento elaborati dalla direzione.

3. Responsabilità e competenze

· Responsabile Gestione Qualità (RGQ)

· Ufficio Tecnico (TEC)

· Direzione (Dir) 
4. Documenti applicativi 

· Mod.PG804/01 Piano Miglioramento Continuo; 

· Mod.PG804/02 Analisi dei dati;

· Mod.PG804/03 Soddisfazione del cliente;
· Mod.PG804/04 Piano Customer Satisfaction.

5. Modalità Operative

5.1 Pianificazione

5.1.1 Prodotti

RGQ unitamente a TEC, in sede di stesura dei documenti del Sistema Qualità o in fase di definizione delle attività di verifica sul prodotto, definisce i parametri, le misure da effettuare e le modalità esecutive tese ad assicurare le conformità del prodotto.
RGQ definisce le modalità di effettuazione delle misure e le registrazioni in modo che queste siano suscettibili di analisi e valutazioni statistiche finalizzate al miglioramento delle attività e innalzamento della qualità del processo e del prodotto. Le indagini e le attività sono condotte con le modalità e gli strumenti previsti dalle “Tecniche Statistiche”.
5.2 Misurazioni

5.2.1 Soddisfazione del Cliente
RGQ si assicura che venga gestita l’attività per la misura della soddisfazione del Cliente; in particolare elabora annualmente un documento  nel quale vengono stabiliti
· i parametri individuati per le misurazioni stesse; 

· la tipologia di clienti da tenere sotto controllo;

· le responsabilità individuate per l’attuazione del piano stesso e le eventuali verifiche e/o azioni correttive.

Il Piano annuale soddisfazione del cliente può essere richiamato o essere ricompreso nel piano di miglioramento continuo. Il piano prevede un’ indagine sul livello di soddisfazione condotta anche tramite questionari tesi a verificare le performances dell’azienda su aspetti ritenuti importanti, anche in riferimento se possibile,  a concorrenti diretti. (Mod. PG804/03 “Soddisfazione del cliente”).
RGQ inserisce i risultati ottenuti tra quelli significativi per la misurazione delle performance del Sistema Qualità (Indici e obiettivi delle qualità), infine verifica che i risultati e le informazioni ottenute si utilizzino per opportune azioni correttive.

5.2.2 Verifiche Ispettive Interne

RGQ stabilisce il piano verifiche ispettive interne come da Procedura PG803; utilizza la conduzione delle verifiche ispettive interne per “misurare” lo stato di applicazione del Sistema Qualità e lo stato di applicazione del piano di miglioramento annuale. I risultati delle verifiche ispettive interne ed esterne vengono analizzati per l’elaborazione dei piani di miglioramento successivo.

5.2.3 Misurazioni e Monitoraggio dei processi

RGQ, in base ai processi aziendali per la qualità individuati dal sistema qualità, individua i parametri per la misurazione degli stessi, i responsabili incaricati di tenerli sotto controllo e gli obiettivi di miglioramento. Tali attività sono formalizzate nel piano di miglioramento continuo. Qualora i processi non ottengono i risultati pianificati, RGQ elabora le necessarie azioni correttive come da procedura PG802.

RGQ individua eventualmente i processi realizzativi necessari per la rispondenza del prodotto ai requisiti del Cliente; procede alla qualificazione degli stessi ed alla successiva verifica producendo un verbale in cui vengono stabiliti i tempi e le modalità di verifica ed eventuali miglioramenti. 

5.2.4 Misurazioni e Monitoraggio dei prodotti – Tecniche Statistiche

RGQ definisce tramite opportuna documentazione di Sistema Qualità le modalità per il controllo ed il rilascio dei prodotti. RGQ raccoglie i dati derivanti dalle registrazioni utilizzandoli per azioni preventive e/o correttive qualora ne ravvisi l’opportunità e la necessità; gli stessi dati possono essere inoltre utilizzati per la definizione e la gestione di obiettivi di miglioramento.

RGQ si avvale per il controllo dei prodotti di opportune tecniche statistiche desunte dalla letteratura specifica e dalle norme; qualora necessario, stabilisce eventuali tecniche diverse specificandole su documenti applicati del Sistema Qualità. 

5.3 Gestione Non Conformità

Gestite come da procedura PG801.

5.4 Analisi dei dati – Tecniche Statistiche 

RGQ procede ad elaborare e raccogliere dati relativamente a:

· Soddisfazione del Cliente, come da piano annuale di controllo;

· Conformità ai requisiti del Cliente in base alle risultanze della gestione reclami;

· Registrazioni delle misurazioni dei parametri dei processi, delle misurazioni e delle caratteristiche dei prodotti, valutando il trend dei valori;

· Andamento qualifiche Fornitori, inclusi i controlli sui prodotti in arrivo.

I dati e le valutazioni sono utilizzate per la gestione del piano di miglioramento. 

L’analisi dei dati è condotta con l’ausilio di tecniche statistiche, in genere si richiamano
· raccolta e stratificazione dei dati;

· analisi di Pareto per dati discreti;

· analisi di Gauss o istogrammi per dati continui.

Altre tecniche, quali diagrammi di causa – effetto, correlazioni, ecc…, potranno essere utilizzate in caso di necessità e/o opportunità.  

5.5 Miglioramento

RGQ elabora annualmente il Piano Miglioramento Continuo; tale piano contiene la definizione dei parametri e gli obiettivi quantitativi fissati per il periodo di riferimento, nonché individuazione di modalità e responsabilità per l’attuazione/raggiungimento dei valori definiti. Il piano contiene gli indici della qualità derivanti almeno dall’applicazione della politica per la qualità customer satisfaction, i dati relativi alle misurazioni ed al miglioramento dei processi aziendali individuati nel manuale della qualità ed eventuali altre attività individuate a fronte di particolari esigenze.

A fronte delle misurazioni effettuate, RGQ esegue analisi dei dati e propone degli obiettivi di miglioramento, nonché i mezzi per raggiungere tali obiettivi.

RGQ propone inoltre le modalità e le responsabilità di gestione che possono essere:

· attuazione di Azioni Correttive e/o Preventive specifiche;

· avviamento di gruppi (di lavoro) di miglioramento;

· indicazione delle responsabilità ed eventualmente dei criteri operativi sul piano di miglioramento stesso.

RGQ procede ad avviare le necessarie azioni correttive/preventive se necessario, in funzione dei risultati ottenuti in applicazione dell’analisi dei dati. Il piano di miglioramento è approvato da DIR.
5.5.1 Azioni Correttive

Le azioni correttive vengono gestite in accordo con la procedura PG802.

In occasione del riesame annuale della Direzione, RGQ redige un verbale ove evidenzia lo stato di attuazione delle Azioni Correttive (PG804/02).

5.5.2 Azioni Preventive

Le azioni preventive vengono gestite in accordo con la procedura PG802.

In occasione del riesame annuale della Direzione, RGQ redige un verbale ove evidenzia lo stato di attuazione delle Azioni Preventive (PG804/02).
6. Archiviazione

Se non diversamente specificato i documenti richiamati nella presente procedura sono archiviati da RGQ per cinque anni.
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