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1
GENERALITà

Questa procedura definisce i metodi e gli strumenti adottati dalla nostra azienda per assicurarne il continuo miglioramento in termini economici, organizzativi e tecnici.

Quanto indicato si applica a:

· Definizione degli obiettivi di miglioramento dei processi aziendali

· Azioni volte a sostenere gli obiettivi aziendali 

· Azioni di prevenzione di gravi non conformità o di reclamo da cliente

· Azioni di correzione di gravi non conformità o reclamo da cliente

· Richieste di formazione e addestramento del personale aziendale

· Richieste di investimenti in risorse materiali

· Azioni mirate al miglioramento della nostra organizzazione

La responsabilità di gestione delle azioni di miglioramento è del Responsabile Qualità (RQ).

L’avvio delle azioni di miglioramento preventive (AP) o correttive (AC) è subordinato all’approvazione formale da parte della DG, previa discussione con il RQ ed i responsabili di funzione in sede di riunione.
La seguente procedura è correlata a:

· Manuale Qualità 

· Norma UNI EN ISO 9001:2000

· Software REM
Ai fini della sua applicazione sono impiegati i seguenti moduli:

· Azione di miglioramento MOD 8C.01
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DESCRIZIONE DEL PROCESSO

I canali di informazione, da utilizzare al fine di identificare le opportunità di miglioramento, sono:

· i reclami pervenuti da clienti
· i rapporti di non conformità che nascondono gravi carenze aziendali
· i rapporti delle verifiche ispettive interne
· i rapporti di verifiche ispettive eseguite da terzi (enti esterni, autorità, ecc.)
· elaborazioni e grafici prodotti dal software PPC
· i risultati di analisi e statistiche economiche
· le misurazioni dei processi produttivi
· osservazioni effettuate dal personale aziendale
· i risultati dei riesami della direzione MOD 5A.01
· la definizione degli obiettivi di processo/funzione
· sviluppo e innovazioni tecnologiche
In linea di principio, i responsabili della nostra azienda, nel rispetto delle politiche e degli obiettivi, devono ricercare con continuità di migliorare l’efficacia e l’efficienza dei processi aziendali invece di attendere che sia qualche problema ad evidenziare le opportunità di miglioramento.

I miglioramenti possono comportare modifiche ai processi operativi, all’organizzazione aziendale o al sistema di gestione della qualità.

Tipiche azioni correttive o preventive sono le seguenti:

· Definizione degli obiettivi per i singoli processi aziendali.

· Attività di formazione e/o addestramento al personale al fine di migliorarne l’abilità lavorativa.

· Attività di formazione rivolta al personale aziendale che ha dimostrato di non applicare le procedure del sistema qualità della nostra azienda.

· Attività di addestramento al personale che ha dimostrato carenze nell’operatività e nell’esecuzione delle proprie mansioni.

· Attività di formazione e/o addestramento al personale il cui operato è stato causa di reclami da parte della clientela.

· Acquisto di risorse materiali (attrezzature, strumenti, ecc.) necessarie ad ottimizzare la produttività.

· Modifiche alla struttura organizzativa.

· Modifiche alla documentazione del sistema qualità (MAQ, POI, MOD) al fine di consentirne la migliore applicazione o il rispetto della norma UNI EN ISO 9001.

È responsabilità del RQ, con la collaborazione dei RFA, registrare sul MOD 8C.01 le opportunità di miglioramento emerse all’interno della nostra azienda. 

Qualora all’interno della nostra azienda, quindi, si evidenziano necessità di apportare miglioramenti organizzativi e/o strutturali, è compito del RQ avviare una o più azioni correttive o preventive al fine di perseguire ed assicurare il miglioramento delle performance aziendali.
Per azione correttiva (AC) si intende un’azione di miglioramento resa necessaria per eliminare le cause di situazioni negative che si sono già verificate.

Per azione preventiva (AP) si intende un’azione di miglioramento resa necessaria per eliminare le cause di situazioni negative che potrebbero verificarsi e ogni azione volta al miglioramento delle performance tramite la definizione di obiettivi di processo e/o funzione.

In ogni caso, entrambe le tipologie di azioni hanno sempre la finalità di migliorare le performance aziendali.

In tal senso, le azioni correttive non devono essere confuse con le azioni risolutive di una singola non conformità, in quanto, l’azione risolutiva della non conformità mira a rimuovere lo specifico danno e/o la specifica causa della non conformità stessa, mentre le azioni correttive sono mirate alla risoluzione delle cause di fondo, strutturali, organizzative, formative, economiche, tecnologiche, ecc., che hanno provocato la non conformità.

Le AC, come pure le AP, quindi, sono azioni di miglioramento a livello aziendale e non rivolte a specifiche e circoscritte situazioni come invece le non conformità (NC). 

Per la registrazione delle AC e delle AP, il RQ deve utilizzare l’apposito MOD 8C.01 “Richiesta di miglioramento” indicando nella parte superiore:

· tipologia dell’azione (correttiva o preventiva)

· nome di chi ha sollevato la richiesta

· data della richiesta

· canale di informazione

· descrizione e motivazione del miglioramento

Nella parte descrittiva dell’azione di miglioramento è fondamentale che sia indicata la valutazione, anche tramite allegati, sulla significatività ed economicità in termini di rapporto costi/benefici del miglioramento in questione.

A tale scopo ogni azione di miglioramento deve essere sottoposta ad una prima valutazione da parte del RQ in collaborazione con gli eventuali responsabili aziendali coinvolti nell’ipotesi di miglioramento e/o di esperti e consulenti esterni.

Per significatività dell’azione di miglioramento si intende la verifica della sua reale utilità e quindi dell’efficacia rispetto alle problematiche riscontrate.

Per economicità si intende la valutazione in termini di costi/benefici della richiesta di miglioramento e quindi dell’efficienza dell’azione; questo secondo aspetto sarà considerato solo nei casi in cui il miglioramento prevede nuovi impegni economici per la nostra azienda.

Ad esempio, nei casi in cui la richiesta prevede modifiche documentali alla struttura del sistema qualità non sarà necessario affrontare la valutazione economica, al contrario, nei casi in cui si richiede l’acquisto di beni/risorse materiali sarà fondamentale che il RQ e/o esperti nel settore sviluppino un’analisi di fattibilità dell’investimento in termini di costi e benefici.

Effettuata la valutazione, se l’azione di miglioramento è da ritenersi fondata (significativa ed economica), il RQ deve portarla all’attenzione della DG; quest’ultima stabilirà se discuterla in sede di riesame del sistema o se convocare una riunione straordinaria. 

Spetta alla DG, infatti, la responsabilità di approvare le azioni di miglioramento e pianificarne l’attuazione tramite il coinvolgimento dei responsabili aziendali direttamente interessati.

Se l’azione di miglioramento è da ritenersi infondata (inefficace e/o antieconomica), il RQ è tenuto a scartare la richiesta comunicandone la motivazione al rilevatore il quale potrà svilupparne una nuova tenendo in considerazione la significatività e/o l’economicità delle azioni da intraprendere.

La pianificazione dell’azione di miglioramento deve essere sviluppata sulla base dei dati e delle informazioni opportunamente raccolte da RQ e registrata nella parte “Obiettivo, responsabile e modalità del miglioramento” del MOD 8C.01 specificando il nome del responsabile del miglioramento, ogni singola attività da intraprendere, i tempi per il completamento di ogni attività e il responsabile dell’attuazione. 

Una volta pianificata, la richiesta di miglioramento deve essere approvata e sottoscritta dagli addetti coinvolti, che in tal modo se ne assumono la responsabilità di attuazione, e dalla Direzione Generale.

Esaurita questa prassi il MOD 8C.01 emesso torna in gestione al RQ che, per la data di completamento delle fasi, organizzerà la verifica (visita ispettiva interna POI 8A) necessaria ad accertare i risultati conseguiti. 

In funzione degli esiti della verifica, il RQ compilerà la parte inferiore del MOD 8C.01.

Se le azioni sono state messe in pratica completamente, secondo i tempi e modi prestabiliti (esito positivo), il RQ registra:

· la data di esecuzione della verifica ispettiva interna

· l’esito della verifica

e procede all’archiviazione del MOD 8C.01 dando evidenza della chiusura dell’azione di miglioramento.

Negli altri casi (esito parziale o negativo) dovrà essere concordata un’ispezione supplementare ed il RQ registrerà:

· la data di esecuzione della verifica

· l’esito della verifica (parziale o negativo)

· una data stabilita per l’ispezione supplementare

Fatto ciò il RQ firmerà il MOD 8C.01 e lo archivierà temporaneamente tra le richieste in sospeso. 

I dati e le attività coinvolte nella messa in atto di AC/AP dovranno essere successivamente monitorati per un certo periodo di tempo (in base alle stesse fonti e canali di informazione), allo scopo di verificare la reale portata ed efficacia delle azioni introdotte e poter quindi stabilire oggettivamente se il piano di miglioramento ha prodotto gli effetti desiderati, oppure se saranno necessarie ulteriori misure di perfezionamento.

Le richieste di miglioramento (correttive/preventive) MOD 8C.01 devono essere archiviate dal RQ all’interno del contenitore “DRQ” e gestite in conformità a quanto previsto in merito ai documenti di registrazione della qualità.

Obiettivi di processo/funzione


(Riesame della Direzione)





Archiviazione MOD 8C.01


RQ





È stato perseguito il miglioramento?





SI





Verifica del miglioramento


RQ


POI 8A





Necessità di miglioramento organizzativo, economico, strutturale e tecnico





Attuazione del miglioramento


Resp. Aziendali











Approvazione e definizione obiettivi azioni/responsabilità/tempi


DG


MOD 8C.01








NO





È significativa





NO





È economica?





Comunicazione alla DG


RQ





Valutazione di fattibilità della richiesta


RQ


MOD 8C.01








Analisi dell’azione e raccolta delle informazioni di supporto


RFA/RQ


MOD 8B.01





Apertura azione di miglioramento


Tutti gli addetti/RQ


MOD 8C.01





Reclami da cliente





Non conformità che evidenziano gravi carenze aziendali





SI





SI





NO
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