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Introduzione

Informazioni sulla ditta

La mia esperienza di stage, per la parte desénittpuesta relazione, si € svolta all'interno
della dittaCriocabin S.p.A., nel periodo che va dal 5 novembre 2007 al 2briEb 2008
(infatti il progetto € ancora in fase di svolgimant

Criocabin S.p.A. e situata in Via San Benedett\4®lla nuova zona industriale di Teolo,
denominat&Selve”, in localita Praglia di Teolo provincia di Padova.

Il paragrafo seguente (testo in corsivo), trattdladparima sezione deManuale per la

Qualita (S00), € la presentazione dell'impresa redattgpaidentesig. Andrea Babetto

L’azienda, fondata nel 1985, inizia la propria &ita producendo celle frigorifere. Il
mercato Criocabin, per anni, si basa principalmeasteproduzioni conto terzi, cioe per
societa che rivendono il prodotto con il proprio miaio.

Nel 1999 si insedia in azienda I'attuale compaggoeietaria che traccia un nuovo piano
strategico che prevede, in pochi anni, la compieieganizzazione dell’azienda.

Oggi Criocabin offre al proprio mercato un’ampiamana di banchi e celle frigorifere
per tutte le esigenze della distribuzione alimeatadella ristorazione.

Sempre piu spesso gli architetti, specializzathierior design, si rivolgono a Criocabin
per sviluppare assieme prodotti studiati per arredlapunti vendita piu innovativi delle
piu importanti citta del mondo.

Oggi Criocabin vende i propri prodotti in piu di 3paesi nel mondo. Sempre piu
interessanti stanno diventando i mercati extra @efoquali Asia, Australia e Medio
Oriente.

| fattori di successo di Criocabin vanno ricercatella capacita di creare prodotti
fortemente personalizzati, quasi artigianali, upicon un alto contenuto di design,
attraverso un’organizzazione industriale che garse# un elevato standard qualitativo.

Saper rispondere alle richieste di prodotti forterteepersonalizzati, permette
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allazienda di differenziarsi e di non entrare irorapetizione con le grandi aziende
multinazionali del settore, poco inclini a sviluppagrodotti fuori serie.

Creare prodotti di alta qualita “custom made” saibfuturo della societa, sviluppando
la presenza in quei mercati mondiali che necessi@irprodotti unici, di design e di alta

gualita.

Attualmente la produzione dTCriocabin S.p.A.e suddivisa equamente tra due categorie
principali di prodotti:

-> celle frigorifere

- banchi per I'esposizione e vendita di generi alitagnrefrigerati, a temperatura

ambiente o riscaldati.

Dato lo scenario in cui opera e le prospettiveviluppo nel prossimo futurdCriocabin ha
ritenuto opportuno intraprendere, all'inizio del seedi maggio 2007, il percorso della
certificazioneUNI EN 1SO 9001:2000

Nell'ottica di attivare urSistema per il Miglioramento della Qualitéa direzione ha deciso
I'acquisto di un software gestionale, complementaiguello gia utilizzato all'interno della
ditta, che supporta tutte le fasi e gli eventi 81.Q. ed inoltre ha contattatoUniversita

degli Studi di Padovaer attivare il progetto di stage che io ho satiitts.

Mansioni e scopi all'interno dello stage

Inizialmente il progetto prevedeva che io suppaitdsresponsabile per la qualitMétteo
Ing. Baldorn) nel percorso di certificazione, e dunque nelldamone dei documenti
necessari, nella definizione di procedure e strategperative e nell'individuazione di
obiettivi per la qualita insieme all’alta direzionetempi aziendali perd, hanno richiesto un
posticipo dell'attivita di certificazione rispettd periodo previsto; questo per dar modo a me
e all'lng. Baldondi imparare sufficientemente bene I'utilizzo defteare di gestione della
qualita (tramite gli incontri di formazione orgap&ti dalla ditta produttrice del software),

e poterne spiegare le funzionalita principali amponenti dell'azienda piu direttamente
interessati nel corso delle prime fasi della cediione.
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Nella redazione dei documenti e nella pianificagiategli interventi da effettuare per
certificare I'azienda, siamo stati supportati, trml da un consulente esterr®g Massimo

Nelti, avvalendoci della sua esperienza in questo campo.

A quest’ attivitd s’é aggiunta la mansione di colegibne di manuali tecnici per la categoria
di prodotti “banchi per I'esposizione e venditageneri alimentari refrigerati, a temperatura
ambiente o riscaldati”, che rispettino la normati8&® 9001:2000, questo in attesa dell’inizio
degli incontri di formazione e nei momenti in cubm ero impegnato con il progetto

principale.
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CAPITOLO 1

Descrizione delle attivita svolte

1.1 Compilazione dei manuali-prodotti:

Per quanto riguarda la parte manualistica, hazatiio“Argo” , un software editoriale di tipo
client-server, che gestisce I'impaginazione dei paragrafi e capitoli con una struttura ad
“albero”.

lo ho lavorato solamente dal lato client, poichdatib server & utile nel caso si voglia
intervenire direttamente sulle entita del databasap puo essere fatto solo dal responsabile
del CED.

1.1.1 Introduzione

Questo programma consente di assegnare ad“logglio” un codice identificativo, che di
fatto lo associa ad un determinato manuale o catego prodotti consentendo un elevato
livello di aggregazione dei dati che compaiono it manuali-prodotti. La procedura di
generazione di un manuale parte (naturalmente)x dadimpilazione delle informazioni
relative al prodotto che si vuole descrivere, contenute némoduli” : nome con il
guale sono definiti i singoli paragrafi all'interrdel programma, i quali possono contenere
sia testo (normale, elenco puntato, titolo, sdtilatietc.), che immagini che tabelle. Questi
moduli offrono alcune possibilita di caratterizzazione:pso definire (per ogni singolo
modulo) il destinatario, ovvero la figura o le frguprofessionali alle quali esso e rivolto, e

possibile evidenziarlo con la tecnica 8epkmark(segnalibri).
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1.1.2 | Bookmarks

| bookmarks consentono di evidenziare ogni singolo modulo sdoodue criteri, che
possono anche essere utilizzati simultaneamenteritho riguarda un’evidenziazione
personalizzabile, ovvero I'applicazione di unétetta” a piacere (es. da tradurre, tradotto
etc.) che nosi ripercuote nelle traduzioni in altre linguesécondo criterio si chianfag di
traduzione poiché interviene soprattutto in fase di esportazioella gestione delle lingue;
guesta funzionalita, se attiva, evidenzia autoraatente i moduli che si vanno a modificare
nella lingua originale (nel nostro caso [litalianojiportando il segnale anche ai
corrispondenti moduli delle altre lingue; in questodo si tiene evidenza del fatto che c'e
una modifica, ai moduli in italiano, che, presurmi@nte, bisognera tradurre nelle altre
lingue. | tre colori del cerchio che identifica &ato di traduzione dei moduli, hanno
significati differenti:

* Grigio: il modulo non deve essere tradotto insues lingua, ovvero € aggiornato
per tutte le lingue,

* Blu: il modulo deve essere tradotto nella lingusualizzata, cioe non riporta gli
aggiornamenti effettuati in una lingua diversa dall@ che si sta visualizzando,

* Giallo: il modulo deve essere tradotto in unalia che non €& quella visualizzata,
ovvero e stato aggiornato ma gli aggiornamenti somo stati riportati nelle altre
lingue.

Infatti in fase di esportazione del file xml (datteral paragrafo seguente) per la traduzione,
si puo scegliere di esportare selettivamente simoduli evidenziati da determinati

bookmarks, sia quelli evidenziati dai flag di trachne.

1.1.3 | Codici

A loro volta i moduli sono contenuti all’'interno iddivelli” , i quali sono identificati dai
codici: etichette associate ai livelli che, nel nostrecgasono le abbreviazioni del nome del
modello o della linea dei banchi.

Per associare i codici ai livelli € prima necegsamiearli tramite il

sottoprogrammaGestisci Codici” finestra inFigura 1.1.2 Trova il prossimo k. F3

Dopodiché & possibile associare i codici ai liviedimite click col
tasto destro del mous®2 Codici (Figura 1.1.1). Figura 1.1.1
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# Gestione codici

Claszificazione Codici
Lizta completa LJ Muova LJ Inserisci
[=& rmpianto Baze . . CODICE & e
R El

Estensione & QI' inomina CODICE B X .|m|na. .
Estenzione B X Elimina )_) Lista codici

Impianto Avanzato

Ricambi GSposta su [ignora duplicati

Q Sposta gih

[ chiwdi ][ <Indiewo

Figura 1.1.2

1.1.4 Gestione delle Lingue

Per la generazione dei manuali in lingue diversquadia principale si utilizza la funzione
“Gestisci Lingue”, che consente di copiare l'intero albero, con latiea struttura e tutti i
contenuti; ogni copia ha un’etichetta che ne idimatia lingua. Le copie cosi create perd non

si differenziano in alcun modo dall’'originale, nehr nei contenuti, infatti per tradurre i testi

il passo successivo si (R E———

A H H Passo 4 di 4
puo esegu”e In due Seleziona it moduli da copiare Seleziona gl stili da copiare
modl modlflcando v Attenzione v Centrato
' v DestinatarioSpeciale v Giustificato
. v FotaDidascalia v Normale
m0du|0 pel’ m0du|0 | v FotoDidascaliaTesto v Punto elenco
v Nota v Riquadio
H H H v Tabells v Riquadro grigio
teStI € |e dldascalle de”e v TabellaVananh v Titolo 1
v Titglo 2
foto daArgo, oppure ¥ Titdlo 3
. , .
tramlte l esporta2|one Seleziona i Bookmark da copiare ¥ Selezignatutta I3 Deseleziona tutto
impOFtaZiOI’le del file ©1n abbinamento ai modulistil [“Espona le intestazioni delle tabelle
O n alternativa ai modulifstili [ Esporia i valori delle tabelle
Xml con Ia procedura Descizione [:%E:pan‘a solo se da tradurre
. . [ €30a Tiadune
Esporta file xmlI(Figura €3 Manca Folo
8 Darivedere
1 . 1 . 3) . = O In revisione
| QAggsovnare
[ Help Chiudi [ ¢ Indietro ] Fine [

Figura 1.1.3
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Questa procedura e utile sia per verificare e nuadi i contenuti, sia per le traduzioni, in
base alla tipologia dei dati da esportare si hatuwotipi di file xml:
« Foglio di calcolo XML in Excél XP, 2003, per le tabelle
* XML con XSD in formato compatibile con tutti i ggrammi di editing XML,
compreso Word 2003, per i testi.
Il file cosi generato ha al suo interno le inforimoak di ogni singola riga di contenuto, e puo
essere modificato riga per riga prima di re-impdotall'interno del software, applicando le

modifiche fatte da file.

1.1.5 Esportazione per Frame Editor®

In seguito alla compilazione dei paragrafi, e afigrimento delle immagini quali ingombri
del prodotto o schemi elettrici utili al

Argo - [Esportazione guidata] e @

funzionamento e manutenzione del:fe s Fre - o ¥

stesso, si procede con l'esportazione

"documento”, nome col quale viene

definito ogni *“albero” all'interno di

Arg 0. c.\pmgmmm.mx_wgo\F.ae‘c;r,:.gmmxgmmeu‘mm i
Infatti Argo funziona da piattaforma d
lavoro, che ha lo scopo di arrivare
generare un file (in formatoxml)

contenente i collegamenti alle aree ¢
server dov’ €& contenuta ogni singo

informazione.

Figura1.1.4

| sottoprogrammi che consentono di creare tale dilechiamano:*Esporta per Frame

Editor® ed “Esporta book per Frame Editor®™

; la prima consente di esportare le
informazioni dei singoli documenti che si vuoletad?, la seconda aggrega le informazioni
di piu documenti. Nel nostro caso, per semplificare po’ il processo, € stata presa la

decisione a priori di utilizzare un documento ung®s contenere le informazioni specifiche
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dei banchi, ed un documento denominato “Parti cafnoantenente informazioni che
devono entrare a far parte di ogni manuale. Ogguia € gestita come un documento a parte,
ed infatti al mio arrivo erano gia presenti i doanti “Parti comuni_ITA”, “Parti
comuni_ENG” etc. anche se in realta erano soleedmlpie della versione italiana, dato che
per la traduzione si € deciso di appoggiarsi acgnte esterno per non caricare di ulteriore
lavoro il reparto commerciale estero dell’azienda.

Le informazioni sulla procedura di esportazionecsealvate in file di configurazione che e
possibile richiamare nel caso si voglia riutilizzale stesse impostazioni per un’altra

esportazione.

Lo step 2 di 6, successivo alldigura 2.1.4 consente d’inserire un commento, una
descrizione, l'indice di revisione ed il modellol daeanuale che si vuole esportare; non sono
campi opzionali, nel senso che il programma norsente di procedere se anche uno solo di
essi e vuoto, ma dato che questi campi sono visiblib dal programma Argo e solo a questo
step, nulla vieta di inserire solamente un carattexl caso non si voglia 0 non si possa

inserire tali informazioni.

Lo step3 di 6 consente invece di selezionare documento e rexgsio quel documento, che

si vuole esportare.

Al passo4 di 6 (Figura 1.1.5) invece si indica quali sono i livellinteresse, o0 manualmente
0 con una procedura di selezione automatica chéaircodici, inseriti in un file di testo. Si
puo decidere in questa schermata, se esportaresti telativi ai vari destinatari
selezionandone le voci una ad una, la lingua dartese e la locazione del file generato
dall’esportazione
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[ Areo - (Esportazione guidata per FrameEditor] =&
i File Srumenti Finestr= Help %
] ¢, u3 On }
g -///’ = ﬁ

Fassa4di6
Emmeti - Rev 0.0 Emmeti Catalogo Web
Seleziona quali livelli esportare & premi Avanti >

|| Dove salvare il file : |C:\Documerts and Settings'\lvano'\Documert: D

Destinatari

) Listacodici

000000000000 s s ss s

| O seleziona livelli senza codice
Chiudi < Indetro Avarti >

[A[ ]
lAwge [11.021 [ Amminisiratore Due || Amministratore || Argo_Emmet |

Figura 1.1.5

Dopo lo steppd di 6 (Figura 1.1.6), che viene utilizzato solamentegiex al programma che
vogliamo editare un manuale e non un catalogoass# allo step finale dove si puo salvare

le impostazioni di configurazione fin qui

.. yrot_s ‘..t Argo - [Esportazione guidata] _m%
definite (come detto all'inizio). e -6 x
Terminato questo processo si pas /ﬁ @i B85

Stile modulo

all'Esportazione del book per Frame

Editor®, che consiste semplicemente n

Tracciato (& Catalogo O Manuale

[¥] Non esportare le immagini

fatto di selezionare i file di configurazion

da unire (nel nostro caso il documen

Ordine di export delle tabelle Stile tabella

“pbanchi” ed il documento “Parti

comuni_ITA”), e nel premere il tastme.

Il file cosi creato verra poi letto de Fram

¥ Elimios

Editor® che provvedera all'impaginazion

dascalial

automatica delle informazioni

Chisdi | indetro | [ Avarti >

Figura 1.1.6
1.1.6 Software di supporto

Frame Editor® e Frame Maker®, i due software necessari rispettivamente
allimpaginazione automatica e alla gestione o ricalidel manuale generato, sono installati
ed utilizzati direttamente dal computer serventelpd si dispone di una sola licenza per

10



DESCRIZIONE DELLE ATTIVITA SVOLTE

entrambi. Per ovviare a cid e consentire alle persinteressate (me principalmente) di
utilizzare questi programmi in remoto, ho utilizzalo strumento di Windows®
“Collegamento a desktop remotpthe come dice il nome, consente di lavorare inote,
come se si stesse lavorando in locale; naturalmémEsponsabile del CED ha operato
numerose restrizioni atte a consentire |'utilizz sbli due programmi sopracitati.

Frame Editor® funziona indicandogli la cartellaldvoro, dove andra a ricercare tutte le
informazioni di cui ha bisogno, ed il filemplate(che é stato pre-impostato #&Anet,
ditta produttrice diArgo) da usare come modello e come schema di classdiva delle
informazioni, questo lo si definisce caricando fbgetto predefinitoManuale.prj (vedi
Figura 1.1.7). Infatti ogni paragrafo, ogni rigatdsto recuperata tramite il fileml ha un
etichetta che ne determina la formattazione (ekell@Parametri, TestoCentrato, Titolo,

Sottotitolo etc.).

pulsante Run (esegui)

%2 manuale - SERVERTCEZ003 - desktop remoto D|E]EJ
Ead

[l FrameEditor enterprise maker - Yersione 3.0 - [Configurazio..> progetto: generale] =]

)y File  Elaborazioni  Aiuti o = |

= S - | EEOEE
c:\ProgettivPubblicazioniE psilonhanuale. pri
D Generale

it [Pubblicazioni]
@Eﬂ Importazione dati s.__'l Dati
|3 FileGenerati
D Campi utente .j FileT ernplate
I Ims
Schema a blocchi CaMaco
I3 Tabelle

b anuale. pri

@ Riicambi. prj

Impostazioni generali - Generale

!File: 2 ECarteIIe: & |

™ Elaborazione di test con record: I

Fiottura di codice su campo [FLDO03] < T abellaP arametni2:» File non trowvati;
Flottura di codice su campo [FLDO0Y] <TabellaParametriz:

Elaborazione campi generici...

Elaborati 252 record con 49 tabelle

Elaborazione terminata.

Inizio elaborazione: 19/02/2008 9.17.06

Termine elaborazione: 19/02/2008 9.17.26

Creazione del file o \ProgettitPubblicazioniE psilon\FileG enerativhanualetest_E psilond8_02 frm terminata
Tempo di elaborazione: 0.00.19

File: [ ORE[\DatihD atabase et RL[252 RCj252 Fij252 IMG]D TEL:[0
< | &

Figura 1.1.7

11
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Terminata la fase di impaginazione del corpo dehuate, esso viene aperto in automatico
da Frame Maker® per consentirne I'editing (Figura 1.1.8), a qugstioito il file & inserito
all'interno di un book editoriale (nome col qualieirgdica I'assieme di copertina, indice,
corpo del testo e quarta di copertina), che va fivadd poiché le copertine sono ereditate da
un book generico (Figura 1.1.9).

% manuale - SERVERTCE2003 - desktop remoto

FileGeneratitManualetest_Epsilon18_02.fm]
@ Flle Edit Format View Special Graphics Table FrameEdikor Window Help
21| bl 4 (@] ~Bl=| PB[ 7]l anlae]as] Sl
Ly |2 = - - -
ezl BlEn] = =l = =1 EafEals|
o Je 3 ¢ s &8 7 8 [3 o [11_T2 713 N4 s [16 17 18 [19_ a0 | bl

f £

CRIOCABIN S.p.A. 4
|| 35033 Praglia di Teolo (PD) - Italy 2
A 2.1, Selve - Via 5. Benadettn, 4074 Ao £

Tel. +39 049 9301488 EMOTION ~
o= Fax +379 047 9902658
3 G.F 1147330284 - PL IT 01147330284
]
5| I'1.3Tonvenzioni grafiche utilizzated
6 : Tl testo in grassetto & utilizzato per segnalare una informazione ritenuta importante 4
L T riferimenti alle figure sono indicati utilizzando, in grassetto, un numero che identifica la figura (Es.i
i Fig. 1) ed eventualmente una lettera o un numero che identificano, allinterno della figura, ik
| | xcomponente descritto, Lidentificativo della figura e lidentificativo del componente possono anche essere!
& wtilizzati contemporaneamente (Es. A - Fig. 1 oppure 1 - Fig. 1).9 E
|| : Per richiamare 'attenzione degli utilizzatori ai fini di un uso corretto e in sicurezza del prodotto, sié
9 ‘adottano nel presente manuale i seguenti simboli grafici:q k
m NOTA!Y i

Segnala uninformazione, una raccomandazions, una prescrizione ritenute’
1] h particolarments importanti.§ 3
B ATTENZIONE!Y

I Segnala un‘operazione o una situazione pericolosag

3 H
14| DIVIETO!q :
| | Segnala il divieto di effettuare un'operazione.s
15 =
[1El _ Tuel presente manuale si adattano, inaltre, i simbali arafid sotto elencati per ranoresentare | Dispositivi:
[ |6 72 of 287 1009% | z(Z|m(®) « | 2
el | >

Figura 1.1.8

! |__'§|J C:%ProgettiiPubblicazioniEpsilon’\FileGenerati Criocabin.book

% CAProgettijPubblicazioni\Epsilon\FileGenerati\Criocabin.book
Epsilon_Cover.fm
CriocabhinTOC.fm

=
i=
jelt Manualetest Epsilon18 026m
i=
=

CriocabinlX.fm
Epsilon_Hetro.fm

-
4 ¥

Fages: 5- 30 * ggl (1] m| ¥

Figura 1.1.9

12
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Dopo aver inserito le copertine appropriate (pgrectne s’intende prima e quarta di
copertina), si procede alumbering procedura mediante la quale si numerano le paggha
giusta successione, ewgddatingdel book, quest’ ultima operazione serve ad aggier
I'indice e I'indice delle figure, applicando i rifienenti corretti a pagine e titoli di paragrafi e
figure (Figura 1.1.10).

Lo C 'l,PrlJgEtll'l.Puhh|lcaZlIJI'II'I,E|JSI|IJI'I'I,FI|EGEI‘IEratI'l,C[ID[:ahII'I book =
T Epsilon_Cover.fm
CriocabinTOC.fm

=
-@mmm_
=
|

[(WililNumbering Prop

Eps Volumel Chapter || | F'aragraphl Footnnlel Table Fcu:utnnta!

IF'age ;I
" First Page #: !5 Eomat: |Numeric (14] ;I

' Continue Mumbering from Previous Page in Book

" Read from File
Pages: § -30* = ﬁl O m
Set I Cancel |
i r

Figura 1.1.10

Come ultima operazione si salva I'intero book cetemsiongdf ed un apposito programma

che si apre automaticamenfepbe Distiller®, provvede alla conversione.

1.1.7 Scopo della procedura

Questomodus operandé stato adottato allo scopo di consentire la nadifi’'ogni singolo
paragrafo, indipendentemente dagli altri, e la essiwva rigenerazione del manuale, gia
impaginato, in tempi brevi.

In precedenza, infatti, la manualistica era gestitananiera indipendente per ogni pagina
d’ogni manuale e per ciascuna lingua in cui erad@. Questo sistema costringeva il
redattore-revisore, in caso di modifica di un mamualla revisione non solo della pagina da
revisionare, ma a cascata, di tutte le altre pagamgspondenti nelle diverse lingue in cui il
manuale era stato tradotto, con notevole dispedidi@mpo. Con Argo invece modificare un

13
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manuale o un tipo di manuale é relativamente sempglimolto piu veloce, soprattutto perché

molto del lavoro é gestito in maniera automatizzata
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1.2 |l software per la gestione qualita

1.2.1 Introduzione

Per imparare ad utilizzar&alileo Qualita”, il programma di supporto aistema per la
gestione della qualita(anche in previsione di formare il personale nmbeall’azienda), ho
partecipato, assieme alg. Baldon(Responsabile della Qualitd), a sei incontri faima

tema, tenuti dal personale defiman Marco Informatica ditta produttrice del software. Di

seguito e riportato il programma degli incontri getativi argomenti trattati (Tabella 1.2.1).

Modulo Personale Smi Data
Ing. Della Zassa

Documentale Ing.Sparesofto 16/11/2007 (mattina)
(affiancamento)
Ing. Della Zassa

Documentale Ing.Sparesotto 21/11/2007 (mattina)
(affiancamento)
Ing. Della Zassa

Reclami Clienti Ing.Sparesotto 23/11/2007 (mattina)
(affiancamento)

Rnc. Azioni Ing. Della Zassa

e Ing.Sparesotto 29/11/2007 (mattina)

correttive :
(affiancamento)
Ing. Biasolo,

Controlliin finale Ing.Sparesotto 05/12/2007 (mattina)
(affiancamento)

Controliiin Ing. Biasolo, 19/12/2007

Accettazione Ing.Sparesofto (pomeriggio)
(affiancamento) P 99

Tabella 1.2.1
Questi incontri hanno avuto lo scopo d’introduria anentalita operativa del programma,

che essendo molto complesso e con potenzialittornvakite, prevede I'acquisizione di una
serie di concetti non sempre intuitivi e ai quakegata una propria terminologia.
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Non solo abbiamo gestito il software dato utente, ma anche dal lato delatabase
administrator, utilizzando" EMS Interbase & FireBird Manager Lite®”per la gestione del
database (ad es. per correggere alcune informaziomiavevamo sbagliato ad inserire,
direttamente dalle entita), €&ireBird ODBC® come driver per Dpen Data Base
Connection.

L’ODBC e stato utilizzato principalmente da me doxcel®, per creartabelle pivot con le
qguali mi sono esercitato ad estrarre direttameataformazioni dal database, queste non
hanno (ancora) trovato applicazione pratica a#inb della ditta, ma sono sicuro che in
futuro, con il sistema per la gestione della qualitivo e a regime saranno prese in
considerazione. Queste tabelle consentono di estdirettamente le informazioni dal
database, mediante esecuzione di query SQL, esdahzzarle in diversi modi (a partire
dalla grafica della tabella), in piu le informazi@osi ottenute sono inglobate nel file che puo
essere dunque copiato, trasportato, inviato, coasdo al suo interno le informazioni

risultato della query.
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1.2.2 Presentazione del software

Il software si presenta con un menu di navigazistnetturato ad albero sulla sinistra, che
divide per argomenti d’interesse i vari sottoprognasi, denominatiDLL (poiché ogni
sottoprogramma € in effetti una Dinamic-link Librgrnaturalmente se ne possono eseguire
diverse contemporaneamente. All'avvio di una DLInsta un riquadrd,Collegamenti”, in
basso a sinistra. Quest’ ultimo elenca i collegamad altre DLL, attinenti a quella in
esecuzione, in cui ogni voce e un link alla DLLnt&resse.

Per tutta la durata del progetto di stage, il lovedi autorizzazione tenuto da me e dal
Responsabile della Qualita, nei confrontiGhlileo Qualitaé stato diamministratore di
sistema.Questo ci consentiva di effettuare modifiche diioggnere sia sul database che sul

software.

A questo livello ci é stato possibile per esempio:
-> modificare gli elenchi dCollegamentiisualizzati dalle varie DLL,
- modificare i campi delle entita del database cheisualizzano nelle varie
finestre di dialogo di tipo “elenco”,
-> modificare la visualizzazione (per ogni schermdt)software, da parte di ogni
singolo utente,
-> gestire in maniera pressoché totale le autoripraii ogni singolo utente,

- cambiare i nomi dei campi d’inserimento all'interdelle DLL.

L’'implementazione del software da parte nostraamita dal popolamento delle anagrafiche
(ad es. Clienti/Fornitori, Strumenti, Articoli eic.Questo processo per molte di esse e
automatizzato, nel senso che esisteGalileo Qualita un sottoprogramma apposito che
consente di ereditare e sincronizzare le informmazia presenti sul gestiona@alileo (di

cui il programma da noi utilizzato € un modulo aggivo e quasi del tutto indipendente).

Il software, oltre che la gestione dei meccanismeradali, ha il compito di gestire in maniera
informatica la documentazione necessaria allafoazione, dalle procedure tecniche alle
mansioni all'interno dell'azienda, alle istruziodi lavoro. La definizione e la redazione di
tali documenti, & stata fatta dal consulente estagn Massimo Nelticoadiuvato da RQ

(Responsabile della Qualita, ovverml Baldon e dal sottoscritto.
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La creazione e la gestione della parte documeiiéiieterno di Galileo Qualita invece, €

stata svolta principalmente da me e da RQ.

1.2.3 Gestione della Documentazione per la qualita

1.2.3.1  Tipologie di documenti

La normativa ISO 9001:2000 stabilisce una gerarchia ben precisa riguardo alla

documentazione da esibire durante la verificaatéz{audit in azienda):

=> il Manuale per la Qualita definito conMQ ¢ il documento fondamentale, che racchiude
la descrizione dell’azienda, gli scopi per i quadhiede la certificazione e le responsabilita
dei suoi principali componenti riguardo alle vaativita. Il manuale & diviso in sezioni e
contiene inoltre i riferimenti normativi e le capondenze con i capitoli della ISO
9001:2000.

=>» le Procedure Tecnichedefinite dalla sigldPXX, dove XX € il numero della procedura,
es.P01,P12,etc.), sono le descrizioni dei processi (intesige#iso della norma, delle attivita
di interesse per il sistema della gestione dellaligy e le relative modalita con le quali si
svolgono all'interno della ditta. Anche per essexaalefinite in maniera dettagliata le
responsabilita per lo svolgimento e la tenuta sottatrollo. Ogni sezione del MQ contiene i
riferimenti alle procedure tecniche d’interessea @peella determinata sezione).

=>» le Istruzioni di Lavoro, definite dalla sigldLYY , dove YY e il numero dell’istruzione,
sono le descrizioni delle operazioni piu importar il processo produttivo, che gli addetti
ai lavori devono eseguire sui mezzi di produzioneradale, esse definiscono modi, tempi e

responsabilita di queste operazioni.

=>» i Moduli Tecnici sono tutti i documenti, utili a spiegare il funzéomento delle procedure
tecniche, che non possono essere inseriti nelgsest@anche le registrazioni prescritte nella
norma ISO 9001:2000 rientrano nei moduli tecni@sithanno la stessa sigla identificativa
della procedura tecnica a cui sono correlati, edtitmo esplicativo della funzione che
svolgono (es.P0O1_INDICI = indici per la qualitaAPYAL_FORN = scheda valutazione dei

fornitori).
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=>» i Documenti Interni infine, sono identificati dalla sigla SZ, dove Zlenumero della
sezione del Manuale per la Qualita a cui il docuimefa riferimento. Ad es.
“S5_POL_QUAL” = definizione della Politica per lau@lita, fa riferimento alla sezione 5
del MQ che riguarda le responsabilita della diregictra le quali c’é in effetti la definizione
e promozione di tali obiettivi.

1.2.3.2 Terminologia

Nelllambito dellaGestione della Documentazioneil programmaGalileo Qualita adotta

alcuni termini di cui € utile fornire una breve desione (vedi Tabella 1.2.2).

Modell struttura di base che viene creata per poter edgettamente ereditata iL1
odello:
fase di creazione dei documenti.

e firma elettronica indelebile (a meno d'interventietti nel database), che
irma:
viene fatta anche ogni qualvolta si approva un danio.

o rendere ufficiale un documento all'interno dell@zda, coincide
Attivazione: ) ]
generalmente con l'ultima firma.

percorso d’avanzamento di un documento nei vadi stee precedono
Workflow: S
I'attivazione.

strumento di comunicazione che utilizza Lotus N®tésoftware per la

gestione della posta elettronica interna ed esi@@rasegnalare gli eventi

Notifica: riguardanti Galileo Qualita, viene creato un megi&adi posta elettronica
precompilato che avvisa gli operatori interessaliievento e le modalita

con le quali e possibile rintracciare cio che lggeaerato.

Tabella 1.2.2
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1.2.3.3 Creazione di un modello

Il software consente di creare dei modelli, perravia struttura di un documento gia
impostata e generarne piu rapidamente di nuovi.

Ogni modello ed ogni documento é identificato olthe dal titolo, anche dalldassifiche
una sorta di attributi che si assegnano in faserefizione demodello, e che non possono
essere modificate in fase di creazione dimdumentq al fine di vedere (vedi figura 1.2.1)
ordinati i documenti in base all'area d’interesad €sempio, prima classifica: sistema per la
gestione della qualita, seconda classifica: pro@etkcnica). Il titolo va modificato all’atto di

generazione del documento, nel modello € insentbtalo esemplificativo.

Fe Rk T unarco Informatica - Avvio Moduli applicativi - 19/02/2008 B@'@]

E i | & Gestiore della Documentazions

pDOL # Invio || ] B = 2 [ [l Chiudi
GALILEO ‘g
MENLY

Elenca; 1 _‘J |

Filti| Lj

Ricerca, | [ | NRec W

P Ricerca Avanzata

K = | | = | = | = | = =

Piims Classfica |Seconda Classifica [TerzaClassifica [Quata Classica | Guinta Classifics _[Modsllo [Rev. [Titolo A
SISTEMA GESTIONE QUALITA DOCUMENTO INTERND DOC_INTERND 1 %% DOCUMENTO INTERNG 2%

SISTEMA GESTIONE QUALITA DOCUMENTO INTERND DOC_INTERNO_CIRCOLARE 0 %X CIRCOLARE %00¢

SISTEMA BESTIONE QUALITA ISTRUZION DI LEVORD ISTRUZIONE L&vORO 0 XXISTRUZIONE DI LAVORD %3

SISTEMA BESTIONE QUALITA MANLIALE QUALITA MANUALE-QUALITA 0 = _SEZONE_ i

SISTEM# GESTIONE QUALITA MODULISTICA MODULO-TECHICD 0 %4 MODULD TECNICO XX

SISTEMA GESTIONE QUALITA FROCEDURA TECNICS PROCEDURATECNICA 0 34X TITOLOD -3

LLIT [ I+

2 >
Selediona | fnnals | Fvo | Azzerafito||  Edio | senps |0y 1 ]

£ 2
COLLEGAMENTI

Lingus -
Operaton :
Reparti

Stabilimerti

Gruppi Security

Procedure

Seconda Classifica Documen
Prima Clagsifica Documenti
Terea Classifica Documenti

Figura 1.2.1

| modelli in Galileo Qualitahanno associato un file che puo essere di quéttogie: rtf,
Excel ®, altri formati, documenti esistenti. Questssociazione viene fatta in fase di
creazione del modello e non é possibile (crea whailltheamenti tra modello e documento),

modificarla in fase di creazione dei documenti.
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Le principali differenze tra le tipologie di filesssociabili sono descritte nella tabella seguente
(Tabella 1.2.3)

associando un filgf il programma richiede di indicare quale file (con

guell’'estensione) prendere come riferimento, dogluélisi pud modificarg

\1%4

f a piacimento prima di salvare; il salvataggio dalgpamma pero, é solo
rtf:
un salvataggio in un file temporaneo, per “inviaitesalvataggio al serve

=

e necessario subito dopo il salvataggio da wordcale sul pulsant@vio

dal programma (figura 2.2).

174

nel caso si voglia associare un file di tipxcel® invece, si deve definire
una serie di parametri dopo aver indicato a qukdespecifico fare

Excel ®: riferimento, come nel caso detf. Questi parametri sono le coordinate
delle celle di lavoro del software, celle che potra essere dunque,

modificate automaticamente dal programma.

selezionando la voaatri formati invece si associa un file di un formato a
_ | piacere, in questo modo pero il programma non gesil file, ma lo tratta
altri formati: ) ] _ _ )
a scatola chiusa, anche se si associa un file perésempio. Le

modifiche apportate al file verranno salvate cosdbta procedura.

in questa tipologia si associa un file che giatesfacendone una copia
nel database; anche qui come aléni formati sara possibile associare
gualsiasi file e le eventuali modifiche apportateasno salvate con la
file esistenti: |solita procedura. Per le ultime due tipologie l#,fhaturalmente, per
poter aprire il file, sara necessario avere iratalil programma
appropriato sul computer nel quale lo si vuoleonsare (esAcrobat
Reader®per i file pdf).

Tabella 1.2.3
Per la parte documentale perd abbiamo associatosasmmente il tipo filertf, che ci ha

consentito di mantenere la formattazione uguale tpgr i documenti dello stesso tipo,

mediante la creazione dei corrispettivi modelli.
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1.2.34 Il Workflow

Ad ogni modello e ad ogni documento, in fase daziene, viene assegnato un percorso di

lavoro, detto“workflow”

avanzamento, numerati e contenti diverse infornmiziesso € molto importante poiché

(flusso di lavoro), suddiviso in uno o piu stepme stadi di

definisce la “vita” di ogni documento fino alla satiivazione.

Per meglio comprendere il funzionamento del woskfloisogna introdurre alcuni concetti

(vedi Tabella 1.2.4).

Gruppi security interni:

sono gruppi di utenti interni all’azienda, accomiidalle
stesse autorizzazioni. Questi gruppi sono utilizzalb per

definire i privilegi sul workflow nell’ambito docuentale

Tipo step

(sequenziale/parallelo):

con questo parametro si stabilisce se lo stepéstipne deve
essere gestito in maniera sequenziale o paraisgatto agli
altri, indica cioé al programma se deve rispettangeno

I'ordinamento dato dal numero.

Utente / Gruppo / Profilo
di Ruolo:

definisce se lo step riguarda un Gruppo (di Seguditutenti,
un singolo operatore oppure un determinato prdlilauolo
(es. responsabile magazzino, direttore generalg etc

Esplodi Gruppo:

e un flag che , se attivato, comporta il coinvolgio in fase
di notifica e di approvazione di tutti i componetl gruppo,
cioeé senza l'approvazione da parte di ogni compieneel
gruppo, il documento non procede nell’avanzame®eo.
guesti non e spuntato, bastera la firma di un sofoponente
del gruppo per far proseguire il documento (veglifa 2.3)

Tabella1.2.4
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Per ogni documento generato a partire dai modéRROCEDURA-TECNICA” e
“ISTRUZIONE-LAVOROQ?”, abbiamo stabilito tratepscome di puo vedere dalla figura 2.3
che e, per lappunto, la schermata del workflow;piimo step riguarda il gruppo
Assicurazione Qualita (o gestione qualita), chel maolo di redattore del documento, pud
creare il documento (naturalmente), modificarlo gpravarlo, cioe farlo proseguire
nell'avanzamento, ed inoltre ha I'autorizzazionmadificare il workflow stesso (questo per
dare piu flessibilita al modello del documento)sédcondo step e dedicato, per comodita,
ancora al gruppo ACQ, questa volta pero col ruoleedificatore, che ha l'autorizzazione a
modificare e approvare, il terzo step invece, éegamente riservato al gruppo Direzione
Generale, che ha la responsabilita della verifinalé e dellattivazione del documento.
Infatti, grazie all'attivazione di un apposito flamm fase di creazione del modello,
I'attivazione di ogni documento, coincide con lima approvazione (DG).

Ad ogni step (tranne il primo naturalmente) oltre¢ @pprovare, e possibile rifiutare il
documento facendolo retrocedere al primo step, agprovazione o rifiuto genera una
notifica.

| workflow associati agli altri modelli: “MANUALE-QIALITA”, "MODULO-TECNICO”,
"DOCUMENTO-INTERNQO” rispecchiano sostanzialmenteelio appena descritto, con

I'unica differenza dell'assenza dello step centrale

Tutti i modelli hanno un solo step, poiché gli unici autorizzagiemerare modelli, sono gli
stessi che hanno la responsabilita del sistemdapgestione della qualita (cioe io énk.
Baldon, almeno attualmente e nel prossimo futuro), ed amento della loro creazione
devono essere attivati (e quindi approvati) dagks creatori.

Dunque la creazione di un modello si conclude @orua attivazione (anche se é possibile

salvare e modificare in seguito il modello, primatiivarlo).
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1.2.4 Gestione dei reclami dei clienti

1241 Introduzione

Oltre alla parte documentale, un’altra attivita damentale per il miglioramento della
qualita, e quindi dell’'azienda, e l'individuaziodelle cause e delle responsabilita attribuibili
alle non conformita rilevate. Il primo strumentalaita cio, nell’ottica dell’orientamento al
cliente, € la rilevazione e registrazione deilami dei clienti, attivita gestibile in maniera
interamente informatica coBalileo Qualita Durante la fase di certificazione pero, questo
strumento non era ancora operativo, poiché il migtera ancora in fase di avvio; la figura
professionale che all’interno dell’azienda ha itngmto di ricevere e registrare i reclami (GR)
€ gia stata informata circa le modalita operatigeardanti il software, ma il numero di
reclami gia registrati & troppo esiguo per essi@ifcativo, anche per la certificazione. E
stato comunque verificato dagli audito@N\V (ente certificatore)a volonta di procedere in
guesta direzione, testimoniata dalla presenza dinalreclami esemplificativi, registrati

secondo il nuovo programma.

1.2.4.2 Flusso reclami

A guesto punto e utile vedere schematizzato ilgrexdi unreclamo-clientee come viene
gestito fino al momento della sua risoluzione. alella che lo precede (Tabella 1.2.5) € una

legenda delle sigle e delle abbreviazioni utilieza¢llo schema (Tabella 1.2.6), estratta dalla

sezione 3 del Manuale per la Qualita, che trastagbmento.
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Legenda
P Area Produttiva
\ii Vendite ltalia
VE |Vendite Export
VG | Gestione Vendite
T Centro Ricerche (Ufficio Tecnico)
GR | Gestore Reclami
Tabella 1.2.5
FLUSSO ATTIVITA DESCRIZIONE RESP.
L'ufficio commerciale, gestione ordini
SEGNALAZIONE DEL ’ [PRe H H
RECLAMO DA PARTE DEL e/o I'ufficio export ricevono il reclamo da VE
CLIENTE parte del Cliente. Il reclamo deve essere Vi
richiesto in forma scritta.
Il reclamo del Cliente, in forma scritta, e
v trasmesso al gestore dei reclami, che
REGISTRAZIONE DEL provvede alla registrazione degli estremi VG
RECLAMO della contestazione in relazione alla
procedura interna.
Il gestore dei reclami analizza la
A/ segnalazione del Cliente e provvede ad
individuare, con la collaborazione delle VG
ESPLORAZIONE INTERNA . .. .
funzioni interne, le cause e le eventuali
responsabilita.
v In funzione delle evidenze emerse, il
PRED'SSPOOLilg:ng DELLA gestore reclami predispone le soluzioni VG
al problema manifestato.
Ll In relazione alle deleghe ricevute, Il
CONVALIDA SOLUZIONE gestore reclaml_provyede ad acquisire PT
I'eventuale autorizzazione.
v A seguito delle decisioni assunte, |l
gestore reclami comunica al Cliente VG
RISPOSTA AL CLIENTE liniziativa dellImpresa conseguente al
reclamo inoltrato.
Con periodicita mensile, il gestore
Y reclami predispone l'analisi statistica
ANALISI STATISTICA delle motivazioni di reclamo con lo GR

PERIODICA DEI RECLAMI

scopo di individuare gli indirizzi delle
iniziative di miglioramento interno.

Tabella 1.2.6
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Il reclamo, in realta, & solo uno dei termini atiati per gestire le non-conformita.
Il flusso delleregistrazioni delle NC, in cui rientrano anchereclami-clienti, puo essere

schematizzato nel seguente modo:

Segnalazione\ )
di NC c | Rapporto di

T o—fe——__| NC interno
- 17 -,
! B
[ Reclamo ] Rapporto diw
. NC esterno |

Chiusura Azione
reclamo Correttiva
Figura 1.2.2

Descrizione dello schema:

ogni registrazione riguardante le NC puo esserieonigine internao di origineesterna

- Interna: se le cause della NC si possono identificarenédiino dell’azienda o hanno
origine all'interno di essa (ad es. materiale mate#a fase produttiva, strumenti di

lavoro inadeguati etc.);

- Esterna se le cause della NC sono riferibili all’'estermdl’dzienda o hanno origine

all'esterno di essa (ad es. forniture non confarmeclami-clienti).

GR ¢ incaricato di ricevere s&gnalazioni di NCe decidere se creare tetlamo o
direttamente unapporto di NC (interno od esterno), ed eventualmente, allausohe del
problema e col consenso di DG, dare avvio adziohe correttiva.

Un reclamo puo generare URNC ad esempio nel caso in cui la NC rilevata non\cagea
solo la ditta produttrice, ma anche un fornitoggpure sia risolvibile per quel determinato
cliente, ma vada gestita in maniera piu completahgesussiste la possibilita che si ripresenti
il problema.
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Percio anche se il reclamo pud essere chiuso, @é&diC di quel caso specifico é stata
risolta, se si e creato un RNC, questo potrebbarrare aperto fino alla totale risoluzione del
problema.

Un esempio pratico puo essere quello di una patiif@rniture non conformi di cui non ci si
e accorti in fase di (accettazione) produzionpriiho cliente che ricevera un prodotto con
guesti componenti, e avra dei problemi, fara ugmakazione (tipicamente via fax), che
implichera la registrazione di uaclamo-cliente Anche se il componente puo essere
sostituito per quel determinato cliente, e dungpessibile chiudere il reclamo, andra creato
un RNC diretto al fornitore. In seguito alla decrse su come trattare il problema in
guestione poi, si potra procedere alla chiusurdrT.

Nel nostro caso, e stato deciso di considerased@alazioni di NCdirettamente come

reclami, questo per semplificare il compito di GReno in fase di avvio del sistema.

1.24.3 Azioni Correttive

L’ azione correttiva, a differenza delle altre registrazioni, consrstéla pianificazione di uno

0 piu interventi atti a correggere le cause di dei@rminata NC; generalmente di adotta
guando si nota una NC che tende a ripetersi, taggrale si hanno buone motivazioni per
ritenere che possa ripetersi. La decisione di etua’azione correttiva non puo essere presa
in autonomia da GR ma bensi deve riferire e rianiee autorizzazione preventiva a DG.
Questo perché in genere, le pianificazioni inddttke azioni correttive, richiedono tempi e
risorse (umane e non) di cui GR non ha responsa&hiio non toglie che sia proprio GR ad
indicare a DG quali possano essere le direzioniefvento secondo il suo punto di vista,
che é quello di gestore di tutte le segnalaziomiadi conformita riguardanti i prodotti

venduti.

1.24.4 Azioni Preventive

L’ultima registrazione riguardante le NC, e simglall’azione correttiva, edzione
preventiva, la cui differenza dalla precedente consiste aib fche non viene adottata in
sequito al verificarsi di una NC o ad una seridl@i, bensi prima che questo accada.
Naturalmente le azioni preventive vengono pianié@agando si hanno motivazioni valide,
che fanno ritenere forte il pericolo del verifidatsuna NC, che pud essere evitata a priori

con determinai interventi.
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Sia l'azione correttiva che I'azione preventivac@estite dal sistema informatico, ma
essendo appena iniziata la registrazione dei doctimguardanti le NC, non é presente
neanche un esempio, € un altro di quegli strunodatisi vuole iniziare ad utilizzare quando

il sistema sara ben avviato.

1.2.4.5 Procedura di registrazione

Per quanto riguarda il metodo di registrazionerdeiami, esiste unagrocedura-tecnica
dedicata, all'interno del Manuale per la Qualitje precisamente [#P02: Reclami e
soddisfazione del cliente’ Essa si presenta in forma di istruzioni per ;i é stata scritta
per fissare un procedimento utile a GR ed ugualéypie le persone interessate in questo

ambito.
Nelle pagine seguenti € inseritgolacedura-tecnica di registrazione dei reclamigcui ho
accennato sopra. La formattazione del testo I'tat@gni ed i pie pagina quindi, sono quelli

utilizzati nelle procedure tecniche all'internoGlalileo Qualita

Nota: Qui ho riportato l'intestazione ed il pie paginalsger la prima pagina, al fine di

snellire I'inserto ed alleggerire la visualizzazmn
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1.0 SCOPO

Lo scopo della procedura é definire le modalita e le responsabilita con le quali la Societa Criocabin
S.p.A. garantisce la raccolta, I'analisi e la valutazione dei reclami dei Clienti; si propone inoltre di
definire quali altre modalita sono impiegate dall'impresa per acquisire informazioni relative alla
soddisfazione della propria clientela.

2.0 CAMPO DI APPLICAZIONE

Il documento descrive le modalita operative per raccogliere e gestire i reclami dei Clienti e quando
l'impresa si propone di acquisire informazioni sulla soddisfazione dei Clienti.

3.0 RESPONSABILITA

Le responsabilitd sono di volta in volta specificate nei successivi paragrafi del documento.

4.0 MODALITA OPERATIVE

Premessa

L'obiettivo principale del rilievo della “Soddisfazione del Cliente” e di acquisire consapevolezza

degli elementi con i quali il Cliente, in funzione delle sue attese, valuta le prestazioni dell'impresa;

le informazioni raccolte consentono di:

» Verificare se sono state perseguite le esigenze e le aspettative del Cliente, quindi se sono state
comprese e tradotte nel risultato del servizio;

* Migliorare la qualita dei servizi offerti, sia dal punto di vista dei contenuti tecnici che delle
modalita di erogazione;

* Aumentare la fidelizzazione della propria clientela.

La rilevazione del livello di soddisfazione del Cliente viene effettuata in modo sistematico da GR

nelle modalita definite dal par. 4.2.

4.1  Acquisizione e gestione dei Reclami dei Clienti

L'ufficio commerciale e/o I'ufficio export ricevono il reclamo da parte del cliente. (Il reclamo deve
essere richiesto in forma scritta (e-mail o fax con in allegato, se possibile, documentazione
fotografica). In seguito il reclamo del cliente viene trasmesso al GR che provvede alla registrazione
degli estremi della contestazione nel modulo “Registro dei reclami” (P02_REG_RECL) gestito da
GR. Quest'ultimo, valutato i contenuti oggettivi del reclamo, provvede ad individuare, con la
collaborazione delle funzioni interne, le cause e le eventuali responsabilita. Le funzioni interne
interpellate possono essere molteplici, a seconda della tipologia di reclamo ricevuta.
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1) In caso di materiali mancanti le funzioni interne di norma coinvolte dal GR potranno essere:

-V
- Sl
- MAG

2) In caso di danneggiamenti le funzioni interne coinvolte dal GR potranno essere:

- Sl
- MAG

3) In caso di malfunzionamenti tecnici le funzioni interne coinvolte dal GR potranno essere:
- T

| destinatari coinvolti provvedono alle indagini del caso e a restituire le informazioni al GR,
necessarie per la predisposizione della soluzione.

In funzione delle evidenze emerse, il GR predispone le soluzioni al problema manifestate e in
relazione alle deleghe ricevute, provvede ad acquisire I'eventuale autorizzazione da parte di DG.

A seguito delle decisioni assunte il GR predispone una risposta argomentata per il Cliente, che
esprima la valutazione dell'impresa in merito al reclamo e le eventuali iniziative intraprese.

Il tutto viene registrato nel documento P0O2_REG_RECL.

Con periodicita mensile, il GR predispone l'analisi statistica delle motivazioni di reclamo con lo
scopo di individuare gli indirizzi delle iniziative di miglioramento interno. La sequenza delle
operazione e evidenziata nello schema a blocchi in allegato Al.

4.2 Rilevazione della soddisfazione dei Clienti

Periodicamente RQ, di norma con frequenza annuale e in collaborazione con V, predispone un
guestionario di valutazione del grado di soddisfazione dei clienti di Criocabin S.p.A. Il questionario
viene inviato a tutti i clienti che hanno acquistato durante I'anno solare precedente piu di una volta.
RQ ha responsabilita di raccogliere le informazioni acquisite e di predisporre l'analisi delle
motivazioni; per ciascuna egli provvede all'analisi del riscontro e ad assegnare un punteggio in
funzione della corrispondenza data dalla seguente tabella:

VALUTAZIONE CLIENTE PUNTEGGIO
INSUFFICIENTE 10
SUFFICIENTE 50
BUONO 75
OTTIMO 100

Provvede quindi a stratificare i dati per tipologia di intervento e/o fase di lavoro contestata e quindi a
stabilire i profili di tendenza per ciascuna.
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4.3 Utilizzo delle informazioni acquisite in funzio ne della “soddisfazione dei Clienti”

DG utilizza i dati raccolti nelle seguenti occasioni:

* In sede di riesame periodico del SGQ, onde valutare eventuali interventi sull'organizzazione
della Societa Criocabin in funzione dell'obbiettivo di miglioramento del proprio servizio per
soddisfare al meglio i propri Clienti;

» Per valutare i propri collaboratori e definire I'eventuale fabbisogno di azioni formative.

4.4 Descrizione della procedura di registrazione de i reclami.

VI o VE o anche VG riceve la segnalazione da parte del cliente (ma pud essere anche interna
all'azienda), in forma scritta, e-mail o fax, con allegata, se presente, documentazione fotografica.
Successivamente VG provvede allinserimento della segnalazione nel software gestionale,
generando o una segnalazione di NC, oppure direttamente un reclamo,inserendo le informazioni
pertinenti e notificandone la presenza all'area di competenza per la o le NC riscontrate.

Al momento della notifica, VG pone la prima firma sul documento (allinterno del software
gestionale).

L'area dell'azienda raggiunta dalla notifica della presenza della nuova segnalazione o del nuovo
reclamo, metteranno in atto le strategie appropriate per risolvere il problema.

Quando le cause del reclamo saranno risolte, il documento verra firmato (seconda firma) dal
responsabile dell'area aziendale interessata. Egli provvedera inoltre a notificare I'informazione a
VG, il quale dopo un controllo, firmera per la terza volta il documento, rendendolo cosi ufficiale,
oppure generando un Rapporto di Non Conformita se non € stato risolto del tutto.

4.5 Dettaglio delle operazioni di registrazione dei reclami nel software gestionale.

E necessario prima di tutto accedere a “Pool Galileo™ la sezione del software gestionale che
gestisce la qualita.

Data la natura delle segnalazioni di NC, molto simili ai reclami, la descrizione che segue e valida
anche per esse. L'unica differenza é I'assenza, nelle segnalazioni di NC, dell'area d’'imputazione.
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Fig.1

4,
Dal menu ad albero selezionare: Qualita > Misurazioni > Reclami > Reclami Clienti.
Selezionando il tipo di reclamo apparira la seguente schermata.

5.1 Creazione

Procedere col pulsante “Invio”.
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4.5.2 Dati

Procedendo con la creazione del documento mediante il pulsante “Invio” si accede
alla maschera di compilazione reclamo.

ES] MATTIELLO - Sanmarco Informatica - Avyio Moduli applicativi - 28/11/2007

Fls Modfics Gpzioni Preferti Finestra 2

POOL
GALILEO

MEMLI

[
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i & Direzione
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4 Prodotto
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¥ % Customer S atisfaction
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Nella quale andranno inserite le

¥

[ 51 Reslami Client

F Invio| 77 Eimina | Stampa| | DuplicaRiaa | Duplica Difstta | 7« Chiusura | Cres NCIAC T chiva|
L}
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Codice | el
b Dottt il
b Etficacis Globaks @

informazioni relative al cliente (area rossa) e le informazioni

relative al responsabile (origine, area blu), a cui il cliente fara riferimento per il reclamo ed i
successivi eventi ad esso riguardanti.
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Gli altri campi:

Fig.3

4.5.3

Owner: codice e descrizione dell’operatore che sta compilando il reclamo

Destinatario: dati riguardanti la sede (della ditta) di competenza del reclamo, nel
caso la segnalazione (fase che precede il reclamo) sia stata fatta ad
una sede non di competenza.

Peso: rilevanza da assegnare al reclamo per individuarne piu rapidamente la priorita
e nell’ottica di successive analisi.

Allegati: eventuali documenti allegati quali foto, schede tecniche, o la segnalazione
pervenuta.
Azione Globale: informazioni riguardanti I'azione complessiva (che puo essere
composta da piu azioni) che chiude il reclamo.

Efficacia Globale: grado di efficacia che si assegna all'azione globale.

Liste di Distribuzione: lista di operatori ai quali va notificata la chiusura del reclamo.

Righe e Non Conformita

In questa sezione vanno inserite le informazioni relative alla/e non conformita
riscontrate.

1 — In Aree d'Imputazione vanno inseriti i dati relativi alla commessa e al ciclo
produttivo che ha prodotto il pezzo (o i pezzi) non conforme (Stabilimento, Reparto,
Linea, Macchina, Ciclo etc.).

2 — In Sistema si selezionano categoria di fornitura e fornitore del materiale.

3 — In Articolo si selezionano i codici che fanno riferimento al prodotto in questione,
sia con la codifica propria (Articolo) che con quella della ditta acquirente (Articolo
Esterno).

4 — In Dati Generali s’inseriscono i dati dell’ordine non conforme, con quantita di
pezzi ordinati e Q.ta non conforme (quantita di pezzi non conformi), Q.ta Scartata e
Q.ta Rilavorata e Unita di Misura. Successivamente s'inseriscono, se si hanno a
disposizione, i documenti relativi alla fattura, al prezzo unitario e al prezzo totale.
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| [E1 Reclami Client
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Fig.4 5 — Nell'area Non Conformita si inseriscono tutte le informazioni relative ad ogni

singola non conformita, ovvero la categoria e la descrizione del difetto in questione.
Va inoltre inserita la Quantitd Non Conforme che rappresenta il numero di volte che
si presenta quel determinato difetto all'interno del reclamo.

6 — L’Effetto é l'impatto che ha il difetto specifico nel reclamo in questione, e I'Azione
di Contenimento e I'azione fatta per cercare di limitare I'Effetto.

L’Efficacia é attribuita al risultato dell’Azione di Contenimento.

7 — Nell'area Tempi e Risorse invece s'inseriscono le date di fine prevista e fine
effettiva del procedimento atto a correggere quel determinato difetto, indicando
anche il responsabile dell’'azione in oggetto.

8 — Volendo si puo anche inserire la Causa della Non Conformita nell’'ultimo spazio.

36



DESCRIZIONE DELLE ATTIVITA SVOLTE
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Fig.5

45.4 Work Flow

In seguito alla compilazione dei campi si procede con la firma del documento creato
(prima firma, Fig.5) che consentira la notifica della registrazione reclamo agli
operatori interessati.

g Inwio ﬁ Elimina %Stamga DuplicaRiga | Duplica Difetto thusur [l Chiudi

- .
|FiCL di Sistema Rev. Modella 0 e 5 _( |
Diata |28M11/2007 Diata chiuzura J Abtivo [ Obad I Documento privato [ QE’“'ED

PARAMETRI ] DATI ] RIGHE E NON CONFORMITA' WORK FLOW l

N Approvazione
Fimal [S000T = [© [28/11/2007 -
Fima2 | =] | 0
Fimad | =] | '

¢
A

455 Fasisuccessive

La prima firma €& consentita al responsabile dell'ufficio commerciale, ovvero la
persona che ricevera la segnalazione di NC (o dal documento gestito da “Pool
Galileo” o direttamente dal cliente).

Dopodiché verra notificata la presenza del reclamo all'ufficio di competenza per la
risoluzione del o dei problemi. Il responsabile di tale ufficio (I'ufficio verra identificato
in base alle tipologie dei difetti) provvedera alla seconda firma del documento dopo
aver compilato i campi di suo interesse (compresa, per esempio, la data di fine
effettiva dell'’Azione di Contenimento del difetto).

La terza firma sara nuovamente di competenza del responsabile dell’Ufficio
Commerciale, il quale potra procedere alla chiusura del reclamo (pulsante accanto a
“Crea NC/AC”), ed eventualmente inviarne la stampa al cliente.
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4.5.6 Creazione di Rapporti di Non-Conformita o Azi  oni Correttive

In qualsiasi momento (successivo alla creazione) all'interno del documento di
reclamo & possibile creare un Rapporto di Non-Conformita od un’Azione Correttiva
tramite il tasto indicato dalla freccia in Fig.5.

Quest’ operazione creera un documento collegato (tramite lo strumento
“Associazioni”) al reclamo che si sta gestendo, e che verra parzialmente compilato in
automatico, ereditando alcuni campi.

In effetti la struttura del’RNC e del’AC & molto simile a quella del Reclamo.a Ea

E possibile collegare pitt RNC/AC allo stesso Reclamo, mantenendo perd sempre la

direzione logica del flusso di reclamo (ovvero Reclamo->RNC/AC), tramite la
creazione di RNC/AC e la loro successiva associazione al Reclamo voluto.

5.0 DOCUMENTI DI RIFERIMENTO

CODICE TITOLO
P02_SODDISFAZIONE Modulo di soddisfazione dei clienti
P02 REG :RECLAMI Modulo registro dei reclami

1.2.4.6 Modulo soddisfazione clienti

Il “modulo di soddisfazione dei clienti” a cui sa friferimento nella procedura & un file
Excel® contenente un questionario che viene inviato dial@nti e compilato da essi (vedi
Figura 1.2.3). Fornisce numerose informazioni sibassoddisfazione relativa ai prodotti
(design, qualita dei materiali utilizzati, tempiatinsegna etc.), che sul grado d’informazione
che i clienti hanno sullazienda, come: conoscenedi'azienda e dei suoi prodotti,
valutazioni circa cataloghi ed informazioni fornitefase di acquisto, qualita ed efficacia dei
supporti informatici etc. Inoltre fornisce alcureglici statistiche riassuntive, sotto forma di

grafici (vedi Figura 1.2.4: foglio di riepilogo).
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Figura 1.2.4

BN

L'ultimo strumento di cui si e trattato durante gficontri formativi con San Marco

Informatica sono state le registrazioni in fase di accettazied in fase finale, cioé

rispettivamente i “Verbali movimenti a magazzined i “Verbali di collaudo”.

Ma dato che I'avvio dell’'utilizzo di questi conthiglrichiedeva un certo periodo di tempo, si

e preferito limitarsi al predisporre tutto dal pourdi vista informatico, ma non avviare le

suddette registrazioni.

Sostanzialmente i verbali di collaudo sono dei ifogkcel contenenti I'elenco dei

componenti, montati e non, che devono essere preseh banco al momento della

spedizione. Questi fogli sono 3, suddivisi perdirtk banchi (delle celle frigorifere non si e

ancora parlato poiché i problemi principali in qweambito sono dati dal settore banchi), e
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presentano accanto ad ogni voce dell’elenco unkehex da spuntare in caso di presenza del
componente; la peculiarita di questi fogli di lawa@ che all’apertura viene automaticamente

creata una copia degli stessi.
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CAPITOLO 2

Problematiche emerse in fase preliminare

2.1 La comunicazione

Nell’'applicazione della norma, € necessario tewerdgo di diverse problematiche variabili a

seconda dell’azienda, del settore in cui operdadeina geografica etc.

Una delle problematiche principali, emerse durdetéasi precedenti, ed immediatamente
seguenti, I'avvio del processo di certificazionestéta la comunicazione all’interno di tutti i

livelli dell’'azienda, di che cosa consista I'attévidi certificazione e delle modifiche, che

guesta apporta, alla routine quotidiana di ognofatore.

La sensazione che hanno i componenti di un’azié¢solarattutto la parte di essi legata alla
produzione) generalmente, in questi casi, € 'admdel numero di compiti e incombenze e
di una conseguente perdita di tempo ed inutiledati

Nella fase di comunicazione dunque, e fondamentatecapire che la sensazione in
guestione € del tutto sbagliata. Infatti per lanmativa € necessario descrivere il metodo di
lavoro che si sta adoperando, tenendo determiredestrazioni (definite nella stessa),

necessarie a misurare I'andamento dietema per il miglioramento della qualifae

modificando il proprio metodo solamente nel casounnon sia allineato alla norma.

Non & dunque un ulteriore carico di lavoro, & urggiare orientamento al cliente ed una
definizione e registrazione dei metodi operativiesto consente una certa standardizzazione
delle procedure all'interno dell’azienda ed unataloitita nel caso di sostituzione di un

gualsiasi componente dell’organico.

Un’altro dei requisiti cogenti della normativa écdinvolgimento del personale ngistema
per il Miglioramento della Qualita, questo ha lo scopo di far capire ad ogni soggetto
limportanza ed il ruolo che ha all'interno deltsisia, e per far recepire gli obiettivi per la

qualita che la stessa si pone.

43



PROBLEMATICHE EMERSE IN FASE PRELIMINARE

Quest’ attivita di comunicazione, i€riocabin, si € svolta tramite alcuni incontri tra
consulente, Responsabile della Qualita, i respadlnsdbi vari settori e la direzione
dellimpresa. In questi incontri (tenuti a cavalla il 5 ed il 20 febbraio 2008, data
rispettivamente della verifica documentale prelianene della verifica iniziale) si € mirato a
far acquisire leprocedure operativeprincipali ai soggetti interessati, legistrazioni da
tenere (secondo la normativa ISO 9001:2000) elgétbvi per la qualita dell’anno in corso.
Obiettivi per la qualita ed indicatori per la miamione del sistema sono stati pensati e
compilati a quattro mani da me e dall’lng. Baldeatto la supervisione ed il supporto della
dirigenza, in questo ambito rappresentatasttal Oliviero Polatg e con l'aiuto dell'ufficio

amministrativo che ci ha fornito informazioni a @iéi io né I'lng. Baldon avevamo accesso.

La mia principale attivita, in questo ambito, éatia comunicazione del funzionamento del
softwareGalileo Qualitaal gestore dei reclami, utilizzando anch@iacedura operativala
me redatta, questo perché si e ritenuto opportane priorita alla registrazione dei reclami,

rispetto ad altri strumenti messi a disposizionesdéware.

2.2 Scarsita di dati (una prospettiva per il futurg

Un altro problema (per cosi dire) riscontrato neligdo in questione, € la mancanza di dati
da analizzare, che per uno statistico sono la mapgima fondamentale. Cio é facilmente
comprensibile tenendo conto dello stadio iniziadé gistema. Infatti le registrazioni che ho
avuto a disposizione sono state davvero limitatel enio impegno nell'implementazione del
sistema mi ha effettivamente impedito di dedicaaaiiuna raccolta di dati che, al livello

attuale, si prospettava comunque lunga e laboriosa.

Devo dire pero che il softwar®alileo Qualita presenta delle potenzialita dal punto di vista
della raccolta e analisi dei dati. Offre infattiaugerie di indicatori che vengono calcolati a
partire da informazioni direttamente estratte daords del database.

Indicatori di specifica utilita per 'azienda, saptutto nell’ambito del controllo di gestione;
tanto per fare un esempio uno di questi indicatarrapporto:

(ore di lavorazione previste) / (ore effettive laviate),
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dove il numeratore rappresenta la somma delle mreigte per le lavorazioni dei prodotti
ordinati (generalmente la rilevazione ha cadenmaestrale), previsione effettuata basandosi
sullo storico a disposizione nel programma gestolileo (di cui Galileo Qualitaé un
componente aggiuntivo); mentre il denominatore leotato a partire dalle rilevazioni di
entrata/uscita date daadge di lavoro.

Penso dunque che sara interessante rivedereeirsidra un paio di anni, quando operera a
regime, ed andare ad analizzare i dati raccolti tegniche statistiche (penso alle tecniche
applicabili alle serie storiche piuttosto che alodio di un modello su dati di vendita), o
anche tramite gli indicatori messi a disposizioaksbftware.
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CAPITOLO 3

Il percorso di Certificazione

3.1 Introduzione

Il primo passo, per quanto riguarda il percorsaaettificazione, e stato quello di contattare
un consulente esterno che s’incaricasse dellafwanione del percorso di certificazione, e
della produzione della documentazione, in accoaola normativa. Con questo s’intende:
la compilazione deManuale per la Qualita, la definizione delleprocedure operative
delleistruzioni di lavoro, deidocumenti interni, degli obiettivi e scopi dell’azienda; tutto
cio naturalmente, in affiancamento al Responsabiéia Qualita (Ing. Baldon), al
sottoscritto, ed in stretto contatto con la dirgenell’azienda.

Il passo successivo e stato scegliere I'ente dificazione, ovvero la societa a cui ci si
riferisce per compiere le dovute verifiche e ricldee la certificazione. La scelta é caduta su
"DNV” ovvero“Det Norske Veritas’, societa leader nel settore: prima in Italia eoada a
livello mondiale per numero di clienti e certificatasciati.

DNV e stata scelta proprio per questa posizioneidvalnel mercato, infatti le certificazioni

rilasciate da essa sono riconosciute a livellorir@zionale.

3.2 La documentazione

A questo punto e iniziata la compilazione dellatigp@ocumentale, nella quale il consulente
ha curato la parte generica, la corrispondenzala@aorma, e ci ha fornito una traccia per
compilare le parti piu specifiche quali: istruziadiilavoro, obiettivi per la qualita e relativi
indicatori, riesame da parte della direzione, e ifittad di alcune parti delle procedure

tecniche (come ad esempio quella inserita nellenpgyecedenti).
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Il 1° febbraio 2008 poi, dopo aver fatto le ultiroerrezioni e verificata la correttezza del
tutto, il consulente ed il Responsabile della Qaalhanno svolto una “prova generale”
dell'audit documentale (che ha avuto luogo quagtooni dopo). Dopodiché abbiamo potuto
procedere alla stampa di tutta la documentazionduplice copia: una riservata a DNV ed

una per consultazione.

3.3 Le visite ispettive

Il primo incontro con DNV é avvenuto il 5 febbrai®008, in occasione dell’audit
documentale.

Questa visita, denominata “Verifica Preliminare Dmentale”, ha lo scopo di controllare la
documentazione prodotta dall’azienda che si vuettficare, e I'aderenza della stessa con la
normativa di riferimento (in questo caso ISO 9000Q).

Il “Lead Auditor” (termine tecnico col quale si d@kcono le persone associate o dipendenti
dell’'ente certificatore, che dirigono l'audit), dmpaver controllato [I'allineamento del
Manuale per la Qualita con leprocedure tecniche(nonché dei moduli ad esse associati), e
la corrispondenza con la normativa di riferimenk@ visitato i vari settori ed uffici
dell’azienda, parlando in via informale con i resgabili di reparto, di modo da capire a
grandi linee ilmodus operandall’interno di ogni fase della produzione, allzetica di
eventuali non conformita gravi ed evidenti. Quepty consentire, con suggerimenti, di
correggere situazioni che porterebbero alla segimala di non conformita gravi in fase di
Verifica Iniziale (termine col quale s’identifica Visita ispettiva a cui segue la richiesta di
certificazione), queste possono essere ad esemiocata gestione di un macro processo,

gestione di una procedura operativa discordantdacoarmativa etc.

Al termine della giornata poi, l'auditor ha compdaun rapporto sulle evidenze riscontrate
durante la giornata, questo rapporto puo contanertgologie di voci:

-> segnalazioni di non conformita di tipo 1,

-> segnalazioni di non conformita di tipo 2,

- rilievi - osservazioni.

48



IL PERCORSO DI CERTIFICAZIONE

Il tipo 1 indica una NC (Non Conformita) di grave entitag gqlud0 compromettere liter di
certificazione e che segna una distanza importdatia norma, come gli esempi fatti al
paragrafo precedente.

Il tipo 2 indica una NC meno grave, che pu0 perd portardipal 1 se non risolta
tempestivamente, quale puo essere il disallineameatuna procedura tecnica e quello che
effettivamente avviene nello specifico.

| rilievi infine, servono per indirizzare gli interventi da esegumr@ista della visita iniziale
(che nel nostro caso si € svolta nei giorni 20 eféabraio 2008), non sono dunque

obbligatori, ma fortemente raccomandati.

Nel nostro caso ci & stata segnalata una non cuitéodi tipo 2 e duerilievi, al termine
della verifica preliminare documentale.

La non conformitd segnalata nel rapporto riguardéassenza delllesame da parte della
direzione e degli obiettivi per la qualita, menlgerilevazioni riguardavano: la discordanza
nella numerazione delle procedure operative risp@ttManuale per la Qualita (la prima), e
la mancata gestione di un particolare tipo d'ordinella procedura operativ&05
(riguardante la formulazione degli ordini di apprigionamento ai fornitori), e piu
precisamente delle lavorazioni esterne (tipicameataiciatura di lamiera) che sono gestite

come ordini di approvvigionamento tramite DDT (domnto di trasporto).

Nelle giornate di mercoledi 20 e venerdi 22 felbl4l08 ha avuto luogo la Visita Iniziale, a
differenza della visita fin qui descritta, la Vaitniziale € entrata piu nello specifico delle
procedure operative e loro applicazioni all'inte& vari uffici di competenza. La visita ha
coinvolto due auditor, i quali sono andati ad inistare il personale aziendale e a visionare

in maniera dettagliata tutte le fasi del processalpttivo.
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