	R.E.M. s.r.l.
	Gestione non conformità
	   Rev.0 del 31/10/08



INDICE

1
Generalità
2
DIAGRAMMA DEL PROCESSO


3
DESCRIZIONE DEL PROCESSO

	Emessa da
	
	Verificata da
	
	Approvata da

	Resp. Qualità
	
	Resp. Qualità
	
	Direzione Generale

	
	
	
	
	


1
GENERALITà

Questa procedura definisce le modalità di gestione delle non conformità, dei reclami e del monitoraggio della soddisfazione della clientela.

Quanto indicato si applica a:

· Alle forniture inadeguate rispetto ai requisiti di acquisto o di prodotto/servizio.

· Alle attività aziendali eseguite in difformità rispetto alle prescrizioni del SGQ.

· Alla documentazione del SGQ inadeguata rispetto ai requisiti interni e/o esterni.

· Ai reclami pervenuti dalla clientela.

· Alle attività di monitoraggio della soddisfazione dei clienti.

La responsabilità di gestione delle non conformità e dei reclami è del Resp. Qualità (RQ).

Anche la responsabilità di monitorare la soddisfazione della clientela è del Resp. Qualità.

Inoltre, ogni persona operante in azienda, al verificarsi di una Non Conformità riguardante materie prime, prodotti e/o servizi, ha il dovere e la responsabilità di informare il proprio diretto superiore che provvederà, a sua volta, ad informare il RQ.

La ricerca della causa e la proposta di risoluzione di ogni Non Conformità è documentata dal Responsabile di Funzione Aziendale e verificata dal Responsabile Qualità (RQ) secondo quanto di seguito specificato.

La seguente procedura è correlata a:

· Manuale Qualità 

· Norma UNI EN ISO 9001
· Software REM

Ai fini della sua applicazione sono impiegati i seguenti moduli:

· Rapporto di non conformità MOD 8B.01
2
DIAGRAMMA DEL PROCESSO


[image: image1]
3
DESCRIZIONE DEL PROCESSO

Appena risulti che materiali, prodotti o servizi non soddisfano i requisiti, oppure che un nostro cliente espone un reclamo verso la nostra azienda, la persona stessa che rileva il problema deve:

· Trattandosi di materiali o prodotti, identificare il materiale non conforme provvedendo all’applicazione di un cartello/targhetta o alla sua segregazione in apposita area;

· Descrivere la non conformità tramite la compilazione del rapporto di non conformità (RNC) MOD 8B.01  indicando anche le cause che la hanno prodotta;

· Trattandosi di reclamo, descriverne le motivazioni e le cause sempre tramite la compilazione del RNC MOD 8B.01 barrando la casella “reclamo da cliente”.
· Consegnare il rapporto di non conformità al proprio responsabile di funzione;

· Il Resp. di Funzione avrà il compito di far pervenire a Resp. Qualità il rapporto di non conformità o reclamo, debitamente compilato, per le valutazioni del caso e quindi la definizione delle azioni da intraprendere per risolvere la non conformità o reclamo.

Prodotti non conformi possono essere:

· Materiali e prodotti acquistati

· Materiali e prodotti stoccati in magazzino

· Servizi prestati da fornitori

Processi non conformi possono essere:

· Difformità operative rispetto delle prescrizioni documentate dal Sistema Qualità

· Difformità esecutive rispetto agli accordi contrattuali con la clientela

· Difformità dei servizi e/o prodotti rispetto a norme, regolamenti e leggi di riferimento.

Altra tipologia di non conformità scaturisce da ogni reclamo della clientela.

In particolare, nei casi di reclamo dal parte del cliente, chi riceve la comunicazione è tenuto a compilare il modulo MOD 8B.01 e consegnarlo immediatamente al proprio diretto superiore e/o al RQ per le necessarie valutazioni e definizione delle azioni correttive e/o preventive da intraprendere POI 8C.

Ai fini della compilazione dei rapporti di non conformità/reclami deve essere chiaramente indicato:

· origine della non conformità o reclamo

· dati di chi ha rilevato la non conformità o reclamo

· dettagliata descrizione della non conformità o reclamo e delle sue cause

· azioni che si ritiene opportuno intraprendere per rimuovere la non conformità o reclamo; in tal senso si precisa che è obbligatorio dare il via ad un’azione di miglioramento nei casi di:

· reclami da parte del cliente,

· non conformità che nascondono gravi carenze aziendali.

Ogni non conformità/reclamo è esaminata dal RQ e dai responsabili aziendali direttamente interessati; in tal senso il RQ deve:

· completare il MOD 8B.01 laddove carente di informazioni a seguito delle opportune indagini,

· ricercare e approfondire la/e causa/e della non conformità o del reclamo, di concerto con i responsabili coinvolti. 

Di norma una non conformità è riconducibile a una delle seguenti tipologie di causa:

· errata esecuzione a fronte di esatte specifiche;

· esatta esecuzione a fronte di errate specifiche;

· errori correlati a variabili esterne;

· insufficienza o carenza procedurale, organizzativa o di interfaccia. 

A fronte di ciò, le possibili azioni risolutive comprendono:

· rifiuto del prodotto non conforme e/o eventuale dirottamento in aree di isolamento 

· l’accettazione tal quale del prodotto “su concessione” o “in deroga”

· la rilavorazione o riesecuzione del prodotto

· la revisione dei documenti del sistema qualità

Nei casi indicati per prodotto si intendono sia servizi che materiali.

Nel caso specifico dei reclami deve essere perseguita la soddisfazione del cliente. 

Pertanto la gestione del reclamo, oltre alle registrazioni già descritte, deve essere attuata procedendo così:

· Il RQ prenderà contatto con il cliente per precisare e chiarire i motivi del reclamo e proporre gli opportuni rimedi per riconquistare la sua soddisfazione, anche se il reclamo non poggia su basi fondate e certe (cioè se non é possibile individuare con certezza una NC o se questa non esiste affatto).

· I rimedi proposti devono essere ragionevolmente commisurati alla gravità del reclamo e alla sua portata e devono essere attuati nel più breve tempo possibile.

· Tutti i reclami devono essere evidenziati, notificati con l’avvio, oltre che di un RNC, anche di un’azione di miglioramento (correttiva/preventiva) POI 8C.
· Tutti i reclami della clientela devono, infine, essere registrati all’interno del software “REM” menù “clienti” e sottomenù “soddisfazione clientela”. Nella maschera che appare deve essere indicata la data, la persona che ha raccolto il reclamo e una breve descrizione dello stesso nell’apposita casella “reclami”. 

Nei casi di non conformità causate da errate forniture di materiali e/o servizi l'azione da attuare va concordata con il fornitore e se ne deve verificare l'efficacia nel tempo. A ciò provvede il Responsabile Acquisti che a tale scopo si avvale anche del software “REM”.

Anche nei casi di non conformità dei fornitori, infatti, si deve procedere alla loro registrazione sul software “REM” nel menù “Fornitori” e sottomenù “non conformità fornitori” compilando ogni campo della maschera che appare.

L’inserimento delle non conformità dei fornitori e dei reclami sul software “REM” permette di elaborare i resoconti sulla soddisfazione della clientela MOD 7A.01 e sulle performance dei fornitori aziendali sia in formato di report che di grafico.

Quando le azioni correttive introdotte e attuate risultano condotte a buon fine (cioè la non conformità o il reclamo è risolto), il RQ firma per chiusura il RNC e lo archivia in apposito raccoglitore.
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