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Il valore della qualita

obiettivo & “attrarre”

I’interesse direzionale

Se non oggi quando?

Formiamoci

Capiamo come fare

Sistemi come mezzi per raggiungere obiettivi
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Obiettivi di chi?
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Esperienze: la struttura dei nuovi SGQ

Linee guida
organizzative

Schede processi Organigramma

Reporting
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Esperienze

Coinvolgimento

.. Impegno
direzione PEE
Efficacia Certificazione
Efficienza
® . _ .
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Linee guida organizzative

Il documento si pone 'obiettivo di rendere disponibili alle parti
Interessate le principali informazioni aziendali che permettono di
capire in estrema sintesi:

- Chi siamo

- Cosa facciamo

- Con chi lo facciamo, la nostra catena di fornitura

- Per chi lo facciamo, clienti e parti interessate

- Quali sono i nostri concorrenti

- Come lo facciamo, qual e la nostra struttura organizzativa
- In che modo ci controlliamo in funzione degli obiettivi

- Quali sono i nostri fattori critici di successo

ae R I °
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Linee guida organizzative

Il percorso previsto a livello metodologico prevede i seguenti passi:

- Descrizione della storia dell’azienda e della “visione” e “missione” che la
caratterizzano

- Prodotti / servizi offerti al mercato
- Campo di applicazione del sistema di gestione per la qualita

- Parti interessate con identificazione dei requisiti relativi e applicabili al sistema
di gestione

- Analisi del contesto esterno ed interno

- Individuazione delle principali opportunita minacce forze e debolezze emerse
(prospettiva di rischio)

- Obiettivi strategici ed organizzativi

- La struttura organizzativa
Organigramma e mansioni
Processi aziendali

- Sistema di controllo

i i R I °
NICGG . |SKQOO1
La nuova norma IS0 9001, dalla Qualita alla gestione di impresa

network consulting group
QL.IﬂHUUENE E‘
o *

EEEEEEEEEEEEEEEE



Elementi chiave

| processi ed il sistema di gestione per |la qualita realizzati
sono le azioni principali di riduzione dei rischi sviluppate.

Il monitoraggio, come specificato nei processi stessi

permette il costante controllo e il miglioramento periodico.

Tutto il percorso, le scelte effettuate in merito ai processi,
gli obiettivi e gli indicatori sono “gestione del rischio” che
affrontiamo tutti i giorni con il nostro modello di gestione.
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ISO 9001:2015 e processi

ISO 9001:2015: p.ti 4.4.1 e 4.4.2

v determinare gli input necessari e gli output attesi;

v determinare la sequenza e l'interazione di tali processi;

v'determinare e applicare i criteri e i metodi (compresi il
monitoraggio, le misurazioni e gli indicatori di prestazione
correlati)

v determinare le risorse

v affrontare i rischi

v mantenere informazioni documentate per supportare il
funzionamento dei processi;

v conservare informazioni documentate affinché si possa avere
fiducia nel fatto che i processi sono condotti come pianificato.
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ISO 9001:2015 e processi

Rischi
Risorse e Documenta-
responsabilita T

Obiettivi e
Indicatori

Processo _ Attivita

NG e RiskQOO1
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Il ruolo del software integrato
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Il ruolo del software integrato

v' Processi e Rischi sono entita da caratterizzare in
modo strutturato.

v’ La caratterizzazione dei processi, in particolare, fa uso
di informazioni gia presenti nei sistemi informativi (es.
indicatori).

v" Ne consegue che sia consigliabile dotarsi di strumenti
software integrati con gli altri applicativi aziendali.
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La piattaforma QualiWare

FRAMEWORK
FORM, WORKFLOW,
REPORT &
DASHBOARD
DESIGNER '
QualiWare
oy Analysis
PROGRAMMAZIONE
DELLE ATTIVITA’ CONTROLLO E
REGISTRAZIONE

S

AR
.\\\\\\\\\\\\\\ U\‘P\L\TA,

PROCESSI E RISCHI

GESTIONE DEI
DOCUMENTI E DELLE ANALISI DEI DATI
IN FOI&MAZIONI -
o, RiskQOO1
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Il modulo Processi di QualiWare

age QualiWare » / «gw Definizione processi X ' sgw Process Designer X | wgw Scheda Anagrafica Proce: X | «gw DETTAGLI PROCESSO x
4

C' i - . o

COLLABORAZIONE COLLEGAMENTI STRUMENTI Definizione processi e

Ultima modifica: Documenti collegati ncolla Ag ngi  Elim
23/08/2016 09:58:25
Amministratore del E--@ Processo aziendale PO1 - Pianificazione s

Aggiungi Salva Annulla Elimina ::;;:f; ::::f:_ Di;rg;::;sr?a sistema Esci @ Rapporto di verifica ispettiva (1)
Risarse @ Risorse (14)
(g
} PO Pianificazione strategica e cdg DG - DIREZIOMNE GEMERALE o204
Po2 Gestione delle competenze
P03 Gestione del persenale
PO4 Sviluppo nuovi prodotti / Serv...
FO5 Marketing Cperativo
P& Gestione commerciale
P07 Gestione servizi al cliente
POE Realizzazione & manutenzione
P10 Gestione delle non conformita..
P11 Gestione della documentazien..
P15 Gestione degli acquisti
Apri Dettagli Processo @ Gestione Indicatori || Mastra solo processi attivi
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Il modulo Processi di QualiWare

— age QualiWare ¥ | agw Definizione processi X age Process Designer X '\ agw Process Designer X | agw Scheda Anagrafica Proce

¥ | sge DETTAGLI PROCESSO *

C fi
COLLABORAZIONE COLLEGAMENT| STRUMENTI

=3
O B

Zalva _Espur:a
diagramma

1

— P01 - Pianificazione strategica
ecdg

*

Process Designer

P03 - Gestione del personale P06 - Gestione commerciale 07 - Gestione servizi al cliente

P04 - Sviluppo nuovi prodotti /

Servizi

P02 - Gestione delle

—_—= i i P10 - Gestione delle non
competenze POS - Marketing Operative [———

ronformita e reclami da clientd

P08 - Realizzazione e
manutenzione

P11 - Gestione della
documentazione e
registrazioni

: (O~
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Il modulo Processi di QualiWare

T e Scheda Anagrafica Processo 2 - Gestione Sistema Qualita - Google Chrome — O *

] -

BT COLLABORAZIONE COLLEGAMENTI STRUMENTI

O © 85

Salva Annulla Stampa Esci
Codice 5 Descrizione | gectione Sistema Qualita
Tipo  principale Frequenza audit [mesi) | o
Responsabile glanCHI Mario Responsabile 2 n

n Ente 2 n

Data approvazione | gq,01,2002

Revisione
del processo

Ente  Assicurazione Qualits - AQ

Approvazione

° o B

Inizio validitd | g9,01/2010 Fine validita Rev.

BERE M Processi a Monte ed a Vi Monitoraggio  Rischi ed Opportunitd  Attivitd  Mote

Processi a Monte Processi a Valle
| 8 Direzione | K} Gestione delle risorse
42 Processo Assistenza 42 Processo Assistenza
5 Misurazione, analisi @ miglicramento 5 Misurazione, analisi e miglioramento
GRSTRAT Definizione strategia

PROCESSO
Gestione Sistema Qualita

Aggiunta Processo mEIiminaziunE Processo Aggiunta Processo m[liminaziune Processo

Documenti collegati ncolla

[)-J2d Pracessa aziendale 2 - Gestione Sistema Qualita -
@ Artivita (14)

@ Indicatori (1)

@ Risorse (57) v__g

N ' RiskQOO1
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QualiWare
- Analysis

Tipo:

Ente:
Responsabile:
Approvatore:

Principale
Progettazione
MAGENTA Paolo
BIANCHI Mario

4 - Realizzazione Servizio

Validita dal: 01/01/2012  al
Freq. audit (mesi): 0

Rev. 0 del 19/12/11

>D Fonti d

@ Input

i input

Gestione delle risorse
Misurazione, analisi e miglioramento
Progettazione
Ricerca e sviluppo

Analisi mercato, raccolta richieste Clienti (website, email, fiere, eventi), questionario clienti

Realizzazione Servizio

La DG ha pianificato e sviluppato tutti i processi necessari per I'erogazione del servizio. Nella pianificazione ha
definito: gli obiettivi e i requisiti del servizio, i documenti e le registrazioni necessarie durante I'erogazione del
servizio; le verifiche, il monitoraggio, l'ispezione e le prove specifiche per il servizio e i requisiti di accettazione del
servizio, le registrazioni necessarie che attestino che il servizio erogato soddisfi i requisiti.

@ Obiettivo

Realizzazione di un servizio conforme alle esigenze attuali del portafoglio clienti, con attenzione alle esigenze

mutevoli

del mercato.

Acquisizione di richieste di offerta e perfezionamento ordini.

(D Output

Schede prodotto/servizio, brochure,

Dc Destinatari degli output

Soddisfazione del Cliente
Monitoraggio Servizi
Controllo Non Conformita
Processo di vendita
Realizzato con QualiWare - www.qualiware.it Stampa del 09/11/2015 pagina 1/5
N

RiskQOOT
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Il modu

PO1 - Pianificazione strategica e cdg

< brilobyte

MONITORAGGIO
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Il monitaraggio del processo avviene attraverso la verifica periodica degli indicator.

Gli indicatori definifi iguardano quando possibile le tre prospettive principali di qualita - tempi - costi.

Gli indicatori dabbono essere coerenti con le prospetiive di rischio identificate.

La valutazione delle prospettive di rischio viene effetiuata contestualmenta alla identificazione dei processi. (vedare nala)
Gli scostamenti rispetto ai target (obietlivo minimo o massima) e gli andamenti determinans il livello di efficacia del
processo.

In funzione degli scostamenti, negativi in particolare, i responsabili delle valufazioni commentano nelle note previste i dati
specificando e motivazioni.

Il respansabile del processo in sede di reporting periodico identifica le cawse e riporta gli esisti delle decisioni prese
durante le riunioni (azioni decise, respansabilita, tempi e d eventuali risorse impiegate).

In aggiunta agli indicator il monitoraggio avviene attraverso:

- audit periodici;

- procadure sw ed usi aziendali che sono riportati nelle note generali del processo;
- formazione del parsonale.

o i
ailil Indicatori

Codice Descrizione Obiettive Min, Obiettivo Max Freq. GG.
01 Valore Produzione Totale 500 o 1B
0z Ricavi canoni 4500 1] 180
03 Ricavi LICEMZE G600 o 180
04 Ricavi SERVIZI E SVILUPPO 3750 ] 180
08 ROE 15 o 360
0 ROIC 25 ] 360
10 Indicatore di solbvibilith 2 o 360
11 Leva costo personale 0 1] 180
13 Marginalith % totale 50 o 180
14  Chiamate in assistenza per errori 0 20 180
15 Rispetto ternpi assistenza 31 o 18O
16 Tasso innovazione -] 1] 360

Valore Produzione Totale

10000 . ® yaoRE

E000 — Ch. MIN
E000
4000
2000
a

hugio 2014 gennaio 2015 lugho 2015 gernaio 2016 ugho 2016

il grafico riparta o ullimi 24 valor rlevati

= Analysls
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- O *
j age QualiWare X | age Definizione X | egs DETTAGLI F X j" ags Indicatori © X ‘\-:- ANTEPRIM X | agmQualiWare X | age QualiWare X —
[ |
I TR T mm— Ll =
[ COLLABORAZIONE  COLLEGAMENTI  STRUMENTI Indicatori di qualité del processo -
& o @ Q @ ulil E:
Aggiungi Salva Annulla Elimina Stampa Dashboard Esci
’ o Valore Produzione Totale ‘9.500,0000 0,000 " -
oz Ricawi canoni 4.600,0000 0,0000 v .
[1E] Ricawi LICENZE &00, 0000 0,000 L
o4 Ricawi SERVIZI E SVILUPPO 237500000 0.0000 Ld h
|| Mostra selo indicatori attivi
(LR valutazion |
Valutazioni effettuate
[ Data  valore Om.Min. | ObhMax  Periedo:Da A e a
30/06/2014 8.670,0000 9.500,0000 0,0000 01/01/2014 | 30/06/2014 Il valore della produzione nel secondo semestre 2074 si
attesta ancora a livelli inferiori rispetto all'obiettivo.
) 3Nzrzms 9.014,0000 9.500,0000 00000 01/07/2004 | 31M2/2004 . N -
Abbiamo previsto azione volte ad aumentare
3062015 '9.204,0000 9.500,0000 00000 01/01/2015 | 30/06/2015 I'efficienza attraverso la formazione e I'ottimizzazione
21/07/2016 9.145,0000 9.500,0000 0,0000 01/07/2016  16/07/2016 | OF Processi produttivi
« Iy 4
o @ 0 6 f Calcolo del valore Valutatore  Cimarosa Michela -
oo O
-
onsulting gi - rnu by 4
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Gestione Indicatori
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) GRAFICI DEGLI INDICATORI DEL PROCESSO
Gest & brilobyte

Pianificazione strategica e cdg

et

il Valore Produzione Totale
|
Grafico
- ® vyalore
s — ihiettivi
@& [
@
G000
G000
4000
2000
0
uw, = = '\ﬁ g" 3 ﬂ; 3 uw, k4 = '\ﬁ E 3 ]; 3 uw,
AN RN
B onoz bz f g fsELEEw:oi:oigfmlbiowoE
EFE L E L EEERYRERTELEL Y EEEREFREECR
E - & (R
Valori
data dal al valore note

21072016 | 01/07/2016 | 16/07/2016 9145,00

300062015 | 01/01/2015 | 30406/2015 990400 | Obiettve raggiunte, vanno consolidate le azioni decise affinche si
mantengano valori della produzione superiori al target.

MM22014 | 01072014 | 3MM22014 5014,00 | llvalore della preduzicne nel secendo semestre 2014 si attesta ancera a livelli
inferiori rispetto allobiettivo.Abbiamo previsto azione volte ad aumentare
lefficienza attraverso la formazione e l'ottimizz azione dei processi produttivi

3o0/06/2014 | 01/01/2014 | 30/06/2014 8670,00 | Prima rilevazione. Le considerazioni verranno effettuate alla rievazione

[ SUCCESSVa.

Vengone mportati alf witiny 16 valon calcolati
network consulting gr
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Proattivita

Promemoria
e —

Il software avvisa
gli utenti per
I'inserimento degli
indicatori sulla base
della pianificazione

network consulting group
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Inserimento

L'utente
inserisce
I'indicatore

Analisi

Dalla scheda
processo si ha la
visione di
insieme...

..--'.

OQualiWware
o Bnalysis

Strategia

...in base alla
guale si
definiscono le
strategie

RiskQOO1
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== | wgw QualiVare x

- 4

€ > Ch = _ | ?

bm3

CualiWare Riduci intestazione Logout

QualiWare Academy: presentato il calendario 2015! Limk utili
di Redazione Analysis - 3 ore fa

Pannelli

Crea e-mail per Assistenza

Configurazione browser
QualiWare Academy - Video Tut

Ol 'dllware Download Cloud Components

= Analysis

Copyright 1995-2016 Analysis s.r.l.
Database: DEMO_ATTRISK Utente: Amministratore del Sistema aN o OpyTig R;g;z ?;5 .

~ . iz Dashboard
Gestione Processi us

" Valore Produzione Totale ’

» Finito
formita/A.C. e AP.
iti e Attrezzature

ntazione

10.000 e
i - VALORE sorse e Responsabilita

atori (KPIl), Dashboard Designer
ori

9.600 I
iali

o 9.200 o
. 8.800
@ Configurazione |
- =l Rischio
8.400

30/06/2014 3122014 30/06/2015 16/07/2016
! Funzieni usate di
_./k frequente

B g 3T

QO @

oo Updated 01/09/2016 19:26:06 ]
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Risk management

1. Definire i processi
2. Individuare i rischi
3. Determinare I'impatto dei rischi sui processi

4. Determinare di conseguenza le aree di maggiore criticita su cui
intervenire (priorita)

5. Adottare le opportune azioni di mitigazione

6. Verificare |'efficacia delle azioni

ork consulting group
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Catalnon ricrhi

is QualiWare - Gestione Anagrafica Rischi - Google Chrome

[y -

IEEIT] COLLABORAZIONE |COLLEGAMENTI STRUMENTI

Co

00 » @ O &

Nuove Serivi Rivedi Leggi Pubblica Elimina Stampa
Indice
@ . ripologia
RISK 00001 RIS-00001 | OPERATIVO 0 In Redazione Interno
RISK 00002 RIS-00002 | LEGALE 1] In Redazione Esternc
RISK 00003 RIS-00003 | IMMAGINE 0 In Redazione
RISK 00004 RI5-00004 | RISORSE INFRASTRUTTUF O In Redazione
RISK 00005 RIS-00005 | PERSOMALE 0 In Redazione
RISK 00006 RIS-00006€ | INNOVATIVITA-OBSOLES D In Redazione
RISK 00007 RIS-00007 | ECONOMICO-FINANZIARI O In Redazione
RISK 00008 RIS-0000E | STRATEGICI 0 In Redazione
) RISK 00009 RIS-00009 | ORGANIZZATIVI 1] In Redazione
In preparazione
Redazione m

Alessandro ROSSI (26/05/2015)

Redazione

Distribuzione

(=)

Usa scheda distribuzione multipla

Natifiea via e-mail

Documenti collegati

..... E Anagrafica Rischi RISK/00000: RIS-00009 | ORGANIZZATIVI

network consulting group
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Associazione rischi-processi

#3= Scheda Anagrafica Processo 1 - Direzione - Google Chrome

Ij

COLL&BORAZIONE COLLEGAMENTI STRUMENTI

0@@

Salva Annulla Stampa

Codice |, Descrizione | piresiane
Tipo Principale
Responsabile  glamcHI Mario

Ente | pirezione Generale - DG

o Bo

Approvazione

Inizio validitd | 44,01/2010 Fine validita Rev. del
Dettagli Processia Monte ed a Valle Monitoraggio [LUTUPEET020 0T Y Arivitd Note
Rischio Alte Rizchio Medio
RIS-00003 | IMMAGINE RIS-00002 | LEGALE

4
B Apri Anagrafica Processi-Rischi i_i Apri Anagrafica Rischi
®

network consulting group

ESSERE CONSULENTI

Frequenza audit (mesi) 0
Responsabile 2
Ente 2

Data approvaziong  n4/01/2003

..--.

OQualiWware
o Bnalysis

Esci

U Revisione
processs

RiskQOO1
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Descrizione dei rischi

Moaodifica modulo

Maodifica modulo x

Codice |RISK ll

Progr.| pooos

Titolo | RIS-00003 | IMMAGINE

Rischio | |pyacine

Descrizione | £ ¢ + | Size v B I U 5 EEE=E A
Il rischio di immagine & legato agli eventi che possono comportare un
danneggiamento della reputazione dell'azienda presso gli utenti, le banche e gli
stakeholder
Possibili tipi di evento sono:
1) Gravi problemi di qualita sul prodotto
2) Comportamenti non appropriati di dipendenti
3) Azioni deliberate di utenti o competitor tese a danneggiare 'immagine
Categoria = (_JInterno () Esterno
Tipologia u
Presidio | £ont » | size v B I U 58 EEE=E A

Conferma
v e Chiudi o

network consulting group
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Viene effettuato un presidio a livello sia di Qualita che di ufficio Marketing|

Codice RIS-00003 Data definizione 26/05/2015

Annulla e

=l Chiudi

“a¥

E!uellmﬂ?ﬁ
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Matrice delle criticita

TABELLA DELLE CRITICITA

Elaborazionedei dati inseriti nella anagrafica PROCESS! - RISCHI RISCHIO
| PROCESS] sonoriportat nelle righe dellatabella, ordinat perimportanzae giudizio
I RIZCHI sono riportati nelle colonne della tabella T
Le celle dellatabella riportano I'INDICE DI CRITICITA' che il PROCESSD ha sul RISCHIO % =
=T
criticita rolto alt _ g o
x| |[& E
criticita alta = — 5
(| e o
criticita redia T o E
= o =T
criticita bassa N E‘ E
La formula per il calcolo dell'INDICE DI CRITICITA' é riportata al termine dellatabella 8 " E g ;:5 W =G
=E E wE= 2 N
0% |J|Z|Z|0 x|
Z| 45T ET DS <
oZz[S|L |2 |E|e|x
Importanza Giudizio PROCESSO mMEE = EELE
3 - Molto importante|2 - Ottimo GESTIOME DEI SISTEMA INFORMATIVOD
4 -Buono GESTIONE AMBIEMNTALE
3-Sufficiente  |[CONTROLLO DI GESTIOME
1 -Mediocre LOGISTICA
APPROVVIGIONAMENTI BB
2 - Importante 3-Sufficiente  |GESTIONE DELLE COMPETENZE
2 -Insufficiente [GESTIONE DELLA SICUREZZA
BUDGET E REPORTING
1 - Mediocre GESTIOME DEL PERSOMALE .
1-Poco importante |2 - Ottimo INDUSTRIALIZZAZIOME
4 -Buono GESTIONE INFRASTRUTTURE
2 -Insufficiente [MARKETING
® _l

RiskQOO1
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Conclusioni

v L'uso di un software integrato consente di strutturare
rapidamente le informazioni su processi e rischi,
riutilizzando i dati gia presenti a sistema.

v |l software supporta il consulente offrendogli un
repository sicuro e con regole certe per inserire
informazioni riutilizzabili dall’azienda...

v’ ... creando un database vivo da utilizzare per analisi
dei dati, condivisione delle informazioni,
pianificazione e monitoraggio delle attivita.
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