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O Introduzione

0.1 Generalita

L’'azienda ha implementato un Sistema di Gestione Integrato (SGI) per la Qualita (acronimo
SGQ) conforme ai requisiti della norma ISO 9001:2015 e per 'Ambiente (SGA) conforme
ai requisiti della norma ISO 14001:2015 affinché abbia la capacita di:

1 fornire sistematicamente prodotti e servizi che soddisfino il cliente e gli applicabili
requisiti legali e regolamentari;

1 facilitare le opportunita per aumentare la soddisfazione del cliente;
1 affrontare rischi e opportunita in funzione del suo contesto e degli obiettivi;

1 rispetto della normativa ambientale e degli aspetti ambientali individuati.

1 dimostrare la conformita ai requisiti specifici del sistema di gestione per la qualita.
Il presente Manuale illustra come I'azienda NETCOM ENGINEERING S.p.a. si faccia carico
dei requisiti indicati dalla norma 1SO 9001:2015, 1SO 14001:2015 e dei requisiti indicati
dalle normative applicabili.
Il Manuale rappresenta il Sistema di Gestione per la Qualitd della NETCOM
ENGINEERING S.p.a., ed e vincolante per tutte le persone che concorrono alla
realizzazione delle attivita dell'azienda. Questo Manuale deve essere letto ed utilizzato
integrando il contenuto di ogni sezione con le Procedure in esso richiamate.

0.2 Tabella Correlazione Punti Norma / Capitoli Manuale / Procedure

Nessuna parte di questa pubblicazione pud essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della NETCOM ENGINEERING S.p.a.




MANUALE DEL SISTEMA DI MGI
NET( OM GESTIONE INTEGRATO Pag.6 di 65
ENCINEERING QUALITA’ ED AMBIENTE Ed.3 Rev. 1
30.03.2022
Punti
Punti
ISO
14001:2015 Manuale Integrato Procedu-
ISO Argomento Ra/Documenta
9001:2015 Cap. Titolo Zione
1-2-3 1,2,3 |INTRODUZIONE 1 Introduzione -
4 4 CONTESTO DELL'ORGANIZZAZIONE
41 4.1 COMPRENDERE L'ORGANIZZAZIONE E IL SUO CONTESTO
4.2 42 COMPRENDERE LE ESIGENZE E LE ASPETTATIVE DELLE PARTI INTE- Allegato 4
' RESSATE Contesto Analisi del
, . Contesto
43 43 DETERMINARE IL CAMPO DI APPLICAZIONE DEL SISTEMA DI GESTIO- 2 dell'organizza-
' NE PER LA QUALITA E L'AMBIENTE zione
44 4.4 SISTEMA DI GESTIONE PER LA QUALITA E RELATIVI PROCESSI
441
442
5 LEADERSHIP
51 5.1 LEADERSHIP E IMPEGNO
511 Generalita
Allegato 1
Organigramm
a funzionale
aziendale
Allegato 2
Politica della
Qualita
Allegato 3
Mansionario
Generale
Aziendale
512 Focalizzazione sul cliente
52 5.2 PoLiTica 3 Leadership -
5.2.1 Stabilire la politica per la qualita e ’Ambiente
5.2.2 Comunicare la politica per la qualita e per '’Ambiente
5.3
5.3 RUOLI, RESPONSABILITA E AUTORITA NELL'ORGANIZZAZIONE
6 PIANIFICAZIONE Allegato 5 Risk
Management
6.1 6.1 AZIONI PER AFFRONTARE RISCHI E OPPORTUNITA PG13 Aspetti
,Ambientali
6.1.1
6.1.2 4 Pianificazione
6.2 OBIETTIVI PER LA QUALITA E L'AMBIENTE E PIANIFICAZIONE PER IL
6.2 LORO RAGGIUNGIMENTO -
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71 7.1 RISORSE -
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PG 06
RISORSE
UMANE
7.1.2 Persone
7.13 Infrastruttura
7.1.4 Ambiente per il funzionamento dei processi
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7.15.1 Generalita -
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7.1.6 Conoscenza organizzativa Supporto
PGO05
7.2
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7.5 75 INFORMAZIONI DOCUMENTATE
7.5.1 Generalita
7.5.2 Creazione e aggiornamento GEZ??(%NE
DELLE
INFORMAZIONI
DOCUMENTAT
E
753 Controllo delle informazioni documentate
7531
7.5.3.2
8 ATTIVITA OPERATIVE -
PG 07
CONSULENZA
PGO08
PROGETTAZIO
NE E
8.1 SVILUPPO SW
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CONTROLLO
OPERATIVA
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Nessuna parte di questa pubblicazione pud essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della NETCOM ENGINEERING S.p.a.




MANUALE DEL SISTEMA DI MGI
NET( OM GESTIONE INTEGRATO Pag.8 di 65
QUALITA’ ED AMBIENTE | Ed3Rev.1
30.03.2022
SEDE DI
NAPOLI
8.2 REQUISITI PER | PRODOTTI E | SERVIZI
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8.2.3.1
8.2.3.2
8.2.4 Modifiche ai requisiti per i prodotti e servizi Altivita Operative
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8.3.1 Generalita
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Dati Societari

Denominazione Azienda NETCOM ENGINEERING S.p.a.

Tipologia societa Societa per azioni

Sede legale Via Nuova Poggioreale, C.tro Polif. T7 - Napoli
Sede Operativa Via Nuova Poggioreale, C.tro Polif. T7 - Napoli
Sito web www.netcomgroup.eu

E.mail info@netcomgroup.eu

Telefono/fax Tel. +39 081.7341740 Fax. +39 081.0143966
P.IVA/C.F. 07277340639

Presentazione dell’azienda

Netcom Group € I'espressione integrata di imprese presenti sul mercato da diversi anni:
Core Informatica, Media Motive, Netcom Industry, Netcom Sistemi. Il Gruppo nasce come
naturale evoluzione dell'incontro di queste esperienze imprenditoriali.

L’azienda ha un trend di crescita in decisa ascesa e punta a consolidare il posizionamento
nei mercati tradizionali, oltre che ad esplorare e a penetrare le nuove opportunita di sviluppo
nel mercato globale.

MISSION

Co-responsabilita nella crescita dei clienti, fornendo soluzioni e supporto realizzativo ai
progetti di sviluppo;

Contributo, in approccio sistemico, alla crescita dei mercati di riferimento;

Attenzione, alla crescita di tutti i collaboratori, promuovendone il benessere professionale e
motivandoli a raggiungere performance sempre migliori.

Obiettivo primario del Gruppo €& sostenere le aziende nelle loro quotidiane attivita di
ideazione creazione e sviluppo di nuovi prodotti e servizi con lo scopo di “Produrre valore in
ogni azione”.

VISION

Alle origini di ogni grande gruppo, c’e€ sempre un grande sogno che per divenire realta deve
alimentarsi con il talento.

Competitivita, solidita e credibilita: idee orientate alla crescita.

Lo scopo e essere innovativi e proattivi in un confronto e un dialogo totale con tutti gli
stakeholders interessati a costruire e a perseguire risultati eccellenti. “Gente che lavora
felice e un lavoro che rende felici”

0.3 Principi per la gestione della qualita e per 'ambiente

L’'azienda adotta i principi per la gestione della qualita per come enunciati e descritti nella
UNI EN ISO 9000:2015. | principi per la gestione della qualita sono:
- Focalizzazione sul cliente

Nessuna parte di questa pubblicazione pud essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della NETCOM ENGINEERING S.p.a.
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- Leadership;

- Partecipazione attiva delle persone

- Approccio per Processi

- Miglioramento

- Processo decisionale basato sull’'evidenza
- Gestione delle relazioni

Dal punto di vista ambientale invece:
- Miglioramento delle prestazioni ambientali;
- soddisfacimento degli obblighi di conformita;
- raggiungimento degli obiettivi ambientali.

0.4 Approccio per processi

0.4.1 Generalita

L’azienda ritiene che i risultati previsti si raggiungano efficacemente ed efficientemente
attraverso la gestione per processi. Questo approccio permette allazienda di tenere sotto
controllo le interazioni e le interdipendenze tra i processi del sistema in modo da conseguire
i risultati attesi in conformita alla propria politica ed agli obiettivi strategici che la Direzione
si pone.

La gestione per processi assicura:

- di comprendere e soddisfare costantemente i requisiti;

- di considerare i processi in termini di valore aggiunto;

- il raggiungimento di prestazioni efficaci dei processi;

- il miglioramento del processo basato sulla valutazione dei dati e delle informazioni.
L’'approccio per processi € applicato facendo ricorso alla metodologia PLAN-DO-CHECK-
ACT (PDCA) con particolare attenzione al Pensiero Basato sul Rischio quale mezzo di
prevenzione.

0.4.2 Ciclo Plan-Do-Check-Act
L’azienda applica ai propri processi la metodologia PDCA di seguito descritta:

- Plan (Pianificare): stabilire gli obiettivi del sistema e i suoi processi, le risorse necessarie
per fornire i risultati in con-formita ai requisiti del cliente e alle politiche
dell’'organizzazione, e identificare e affrontare i rischi e le opportunita.

- Do (Fare): attuare cio che é stato pianificato.

- Check (Verificare): monitorare e misurare i processi, i prodotti e i servizi risultanti, a
fronte delle politiche, degli obiettivi, dei requisiti e delle attivita pianificate e riferire sui
risultati.

- Act (Agire): intraprendere azioni per migliorare le prestazioni, per quanto necessario.

Nessuna parte di questa pubblicazione pud essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della NETCOM ENGINEERING S.p.a.
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La figura che segue rappresenta la struttura della norma ISO 9001:2015 e del presente MGl
basata sul ciclo PDCA

redativd contesto (4) i Supponto (1
Altigita
oparatve (B)

0.4.3 Pensiero basato sui rischi (Risk-Based Thinking)

L'effetto dell'incertezza di un determinato risultato ed il concetto di risk-based thinking, e
considerato nel Sistema di Gestione per la Qualita dell'azienda.

L’'azienda considera tale concetto implicito e lo incorpora nei requisiti per stabilire,
implementare, mantenere e migliorare continuamente il Sistema di Gestione per la Qualita.
L'azienda ha stabilito per ogni processo i livelli di rischio in termini di abilita
dell'organizzazione nel raggiungere gli obietti-vi fissati e le conseguenze sui processi,
prodotti, servizi e non conformita di sistema.

Per l'azienda “Risk-based thinking” significa considerare il rischio qualitativamente e
dipendente dal contesto dell'azienda. Sono definiti il rigore ed il grado di formalita necessario
per pianificare e controllare il Sistema di Gestione per la Qualita, cosi come i suoi processi
e attivita.

L'azienda ritiene che affrontare sia rischi che opportunita crei una base per aumentare
I'efficacia del SGI, ottenendo risultati migliori e prevenendo effetti negativi.

Le opportunita possono nascere come risultato di una situazione favorevole per ottenere un
risultato atteso.

Percio I'azienda pianifica e implementa azioni per affrontare rischi e opportunita.

0.4.4 Relazione con altre norme Sistemi di Gestione Aziendali
L’azienda ha adottato diversi sistemi di gestione:
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- SGQ ISO 9001:2015

- SGA ISO 14001:2015

- SGIMS ISO 27001:2013
| SGQ e SGA sono stati integrati al 100% con Manuale, Procedure e Modulistica in comune.
I SGIMS ha invece un proprio Manuale. Alcune procedure sono relative ai singoli Sistemi
di gestioni in quanta trattano aspetti specifici di quel sistema.

1. Scopo e campo d’applicazione

Il presente Manuale del Sistema di Gestione Integrato(MGI), descrive, attraverso
informazioni documentate, e coordina la struttura organizzativa, le responsabilita e tutte le
attivita che regolano listituzione, la gestione e il funzionamento del Sistema di Gestione per
la Qualita dell’Azienda ed i rapporti con le parti interessate.

Serve da riferimento per l'applicazione e l'implementazione del Sistema di Gestione
Integrato.

2 Riferimenti normativi

I SGQ implementato € stato costruito in modo da rispondere ai requisiti della norma
internazionale di riferimento, alla legislazione vigente in termini di prevenzione e di sicurezza
sui posti di lavoro, alle norme tecniche o direttive di settore applicabili. La sua struttura segue
i punti della Norma UNI EN ISO 9001 edizione 2015, come evidenziato nella tabella Tabella
di Correlazione riportata all'interno del presente capitolo.

E di seguito riportato I'elenco di norme o leggi applicate per I'implementazione del SGQ:
UNI EN ISO 9000:2015 - Fondamenti e vocabolario Sistemi di Gestione

per la Qualita -

UNI EN ISO 9001:2015 Sistemi di gestione per la qualita Requisiti

UNI EN ISO 9004:2009 Sistemi di Gestione per la Qualita - Linee Guida per il miglioramento
delle prestazioni

UNI EN ISO 19011:2018 Linee Guida per gli Audit dei Sistemi di Gestione
UNI EN ISO 14001:2015 Sistemi di Gestione Ambientale

Per I'erogazione delle attivita e la gestione dell’Azienda, sono, inoltre, applicate:

a) Leggi di carattere Nazionale o Regionale quali ad esempio:

D.lgs 196/03, legge n. 633 del 22 aprile 1941 sul diritto d'autore, cosi come modificata da
successivi provvedimenti in attuazione della direttiva 91/250/CEE relativa alla tutela
giuridica dei programmi per elaboratore.

Le leggi ed i documenti sopra citati sono elencati a titolo indicativo e non esaustivo; e
presente in Azienda apposito elenco riportante tutta la documentazione di origine esterna
necessaria ad una corretta gestione del SGQ e delle attivita dell’Azienda.
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| documenti, le leggi e le norme sopra indicate sono da considerarsi nell’edizione e revisione
corrente al momento del loro utilizzo.

L’azienda aderisce, inoltre, ad associazioni di categoria che provvedono tramite le proprie
strutture tecnico-legali all'informazione tempestiva sulle nuove normative.

L’azienda garantisce la gestione del processo relativo alla documentazione esterna (leggi
nazionali, direttive comunitarie, etc.) mediante I'applicazione di una procedura documentata
(PGO1 “Gestione delle Informazioni Documentate”), allo scopo emessa.

3 Termini e definizioni

Per i termini e definizioni utilizzati nei documenti che descrivono il SGQ, si fa riferimento alle
seguenti norme e linee guida:

UNI EN ISO 9000:2015

UNI EN ISO 14001:2015

Nessuna parte di questa pubblicazione pud essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della NETCOM ENGINEERING S.p.a.



MANUALE DEL SISTEMA DI MGI

NET(_OM GESTIONE INTEGRATO | Pag15di65
ENGINEERING QUALITA’ ED AMBIENTE §883R26(\)Iz§.

CAP 4 CONTESTO DELLORGANIZZAZIONE

4.1 Comprendere I'organizzazione e il suo contesto

L’azienda ha determinato in apposito documento Analisi dei Rischi (minacce/opportunitd) i
fattori interni ed esterni rilevanti per le sue finalita ed indirizzi strategici e che influenzano la
capacita di conseguire i risultati attesi per il proprio sistema di gestione per la qualita e per
il Sistema di Gestione Ambientale.
Per la determinazione del contesto I'azienda ha valutato:
contesto esterno

- I'ambiente sociale, tecnologico, culturale, politico, cogente, finanziario, economico,

naturale e competitivo, al livello territoriale in cui opera

- elementi determinanti e tendenze fondamentali che hanno un impatto sugli obiettivi
dell'organizzazione

- relazioni con i portatori di interessi esterni, loro percezioni e valori
contesto interno

- governance, struttura operativa, ruoli e responsabilita

- politiche, obiettivi e strategie in atto per il loro conseguimento

- capacita, intese in termini di risorse e conoscenza (per esempio capitale, tempo,

persone, processi, sistemi e tecnologie)

- sistemi e flussi informativi, processi decisionali

- relazioni con i portatori di interessi interni, loro percezioni e valori

- la cultura dell'organizzazione

- norme, linee guida e modelli adottati dall'organizzazione

- la forma e I'estensione delle relazioni contrattuali
L’azienda monitora e riesamina, quando necessario, le informazioni che riguardano tali
fattori esterni e interni. La Direzione ne effettua la verifica anche in sede di Riesame della
Direzione

4.2 Comprendere le esigenze e le aspettative delle parti interessate

L’azienda ha individuato in apposito documento Analisi dei Rischi (minacce/opportunita):
- le parti interessate che sono rilevanti per il suo SGQ e SGA,;
- i requisiti di queste parti interessate che sono rilevanti per il SGQ e SGA.
Per parti interessate rilevanti si intendono quelle parti che possono o potrebbero avere
impatto sulla capacita dell’organizzazione di fornire beni e servizi che incontrino i requisiti
del cliente e quelli di legge e regolamentari applicabili. Indicativamente le parti interessate
sono:
- Cliente;
- Utente finale;
- Fornitori;
- Personale dipendente;
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- Enti Pubblici

- Cittadini e Imprese situate in aree limitrofe

- Associazioni Ambientaliste.

L’azienda prevede un monitoraggio continuo ed il riesame di queste parti interessate e dei
loro requisiti.

4.3 Determinare il campo di applicazione del sistema di gestione per la qualita e
I'ambiente.

L’'applicazione del SGQ e SGA copre le attivita produttive e gestionali svolte dalla NETCOM
ENGINEERING S.p.a. e connesse alla realizzazione di:

Tutti i requisiti della norma trovano applicazione nel SGQ.
L’azienda circoscrive il campo di applicazione del SGQ alle seguenti attivita:

Progettazione, sviluppo, manutenzione e gestione software. Consulenza
informatica ed engineering. Erogazione Servizi di gestione parcheggio.

Commercializzazione e montaggio di arredi e complementi per ufficio, sanitario,
comunitario e scolastico. Commercializzazione di HW e SW

Il SGA risulta essere applicato solo alla sede operativa di Napoli.

L’azienda nel determinare i confini e I'applicabilita del SGQ e SGA, stabilendone il campo

di applicazione, ha considerato:

- | fattori interni ed esterni riportati nel requisito 4.1
- | requisiti delle rilevanti parti interessate riportate nel requisito 4.2

Tie |prodotti e servizi dell'organizzazione

I SGQ ed il SGA, implementato e descritto dall’Azienda, copre tutte le attivita che hanno

influenza diretta sulla qualita dei prodotti e servizi forniti, fino alla formulazione della Politica

della Qualita e Ambientale. Il Sistema di Gestione Integrato e stato elaborato per:

1) Dimostrare la capacita del’Azienda di erogare costantemente nel tempo un servizio
conforme ai requisiti del Cliente e che ne soddisfino le aspettative, siano esse esplicite
che implicite, ai requisiti cogenti ed ai requisiti della norma di riferimento;

2) Garantire ed accrescere la soddisfazione del Cliente tramite I'applicazione efficace ed
efficiente del Sistema di Gestione per la Qualita stesso.

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. dichiara tutti i requisiti applicabili.

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. ha inoltre deciso di non applicare il SGQ alle altre
divisioni aziendali in quanto di non interesse strategico.
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4.4 Sistema di Gestione per la Qualita e i relativi processi

L’Azienda stabilisce, documenta ed attua un Sistema di Gestione Integrato per la Qualita e
I’Ambiente in accordo ai requisiti della UNI EN ISO 9001:2015/UNI EN ISO 14001:2015 e
si impegna a migliorare con continuita I'efficacia.

L’'azienda nel definire il proprio SGI ha considerato:

a) i fattori del suo contesto esterni ed interni individuati al par. 4.1;
b) i requisiti delle rilevanti parti interessate individuate al par. 4.2;
C) i prodotti e servizi dell’organizzazione.

In particolare, la NETCOM ENGINEERING S.p.a. ha:

- identificato i processi, compresi gli input e output, necessari per il sistema di gestione per
la qualita e ambientale, la loro applicazione, la loro sequenza e le loro interazioni; essi
sSono i seguenti (processi principali):

- definito i criteri per assicurare I'efficacia dell'operativita dei processi e del loro controllo
mediante la stesura ed approvazione del presente Manuale e delle Procedure, Istruzioni
e Specifiche in esso richiamate, dei relativi flussi e di eventuali piani della qualita;

- determinato la sequenza e interazioni di questi processi;

- determinato ed applicato i criteri e metodi (incluso monitoraggi, misurazioni e relativi
indicatori prestazionali) necessari per assicurare efficacia delle operazioni ed il loro
controllo, garantendo la rilevazione e la risoluzione di eventuali difformita al fine di
correggere gli effetti derivanti;

- assicurato le risorse necessarie per il corretto funzionamento e controllo dei processi

- attribuito le responsabilita e le autorita per tali processi;

- valutato tali processi e messo in atto i cambiamenti necessari per assicurare che tali
processi ottengano i risultati atte-si, definendo un programma di gestione e di
miglioramento delle prestazioni aziendali;

- affrontato le opportunita ed i rischi come determinati in accordo ai requisiti di cui al
successivo par. 6.1;

- attuato le azioni adeguate a conseguire il miglioramento per i processi ed il sistema di
gestione per la qualita.

L’organizzazione mantiene informazioni documentate nella misura necessaria a:

- supportare I'operativita dei processi,

- conservare informazioni documentate, affinché si possa confidare nel fatto che i processi
sono condotti come pianificato.

| processi sono gestiti al fine di garantire quanto sopra esposto e quanto previsto dal SGlI,
in accordo ai requisiti della norma internazionale 1ISO 9001:2015.

| processi individuati dall'azienda si dividono in:
» Processi fondamentali (quelli che apportano valore aggiunto lungo la catena del valore).
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PROCESSI STRATEGICI O DI SUPPORTO

Processi strategici o di supporto (quelli che pur non apportando direttamente valore
aggiunto sono indispensabili per una corretta gestione dei processi fondamentali).
Processi di monitoraggio (quelli che permettono di valutare I'efficacia e I'efficienza dei

processi e del SGQ).

Politica dell’Azienda

Analisi contesto e parti interessate

Analisi rischi ed opportunita
Pianificazione degli Obiettivi

Riesame del Sistema

Organizzazione Aziendale
(mansionario)

Gestione della Documentazione
Gestione delle Registrazioni

Gestione delle Risorse Com

Gestione magazzino

Gestione strumenti di misura Gestione del

Elenchiamo di seguito i suddetti processi distinti per “famiglie”.

PRoOCESSI STRATEGICI O DI SUPPORTO PRrocEssI FONDAMENTALI

Marketing

Individuazione, analisi e riesame requisiti

del cliente

ProcEss FONDAMENTALI
Valutazione dei fornitori
Approvvigionamento

Progettazione SW

Sviluppo SW

Assistenza SW

Gestione dei Parcheggi

mercializzazione

Aspetti Ambientali

le Emergenze

PRrocessi bi MoONITORAGGIO

Monitoraggio dei Processi

Monitoraggio del Prodotto

ProcEessi bi MONITORAGGIO
Comunicazione interna
Audit Interni
Soddisfazione del Cliente

Non Conformita

Azioni Correttive

Analisi dei Dati e Piani di Miglioramento

Nella tabella e nello schema sottostante sono descritte le interazioni esistenti per i
processi primari:

Gestione  Commerciale :Interpretare i
fabbisogni del cliente e trasformali in un
offerta vantaggiosa per lo stesso e per la
NETCOM ENGINEERING S.p.a..

Richieste di
offerte, Bandi di
gara e capitolati,
specifiche
funzionali

Offerte, Conferme d’ordine
e contratti

Gestione Commessa:
I’organizzazione della NETCOM
ENGINEERING S.p.a. a gestire la
Commessa acquisita nel migliore dei modi

Predisporre

Contratto cliente,
esigenze cliente,
obblighi legislativi

Pianificazione della
Commessa
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Sviluppo Software e Manutenzione:
Sviluppare software in base alle esigenze

Pianificazione
della Commessa,

Software funzionante,
servizi di supporto e manuali

del cliente. Manutenere i software secondo | Specifiche utente. Nuove release
le esigenze del cliente comprensivo di|Funzionali, software.
C.E.D. Linguaggi di
programmazione,
Know How
aziendale
Consulenza Informatica ed engineering Richiesta di Risorse formate con skill

personale con skill
particolari, attivita
di progetto

fornitori dal cliente

dedicati.

Assistenza Post Vendita: fornire supporto
ai software prodotti e alle consulenze
fornire

Richieste di
intervento clienti,
segnalazioni di
errori, modifiche
legislative,
decisioni di
miglioramenti dei
prodotti

Modifiche software con
nuove release, modifiche
documenti consulenziale.

Approvvigionamento: Fornire materiali e
software  di  supporto  all’attivita
dell’azienda

Richieste di
materiale per la
dotazione
aziendale, richieste
di materiale e/o
software per la
singola commessa

Fornitori Qualificati,
Richieste di offerte e Ordini
di Acquisto

Gestione delle Risorse: Fornire risorse
adeguate alle necessita delle singole
commesse e al corretto funzionamento
dell’azienda.

Esigenze di
personale Formato
ed addestrato
Esigenze di
Attrezzature
adeguate e idonee
allo sviluppo
software e servizi
di consulenza

Personale formato ed
addestrato, Attrezzature
efficienti ed idonee

Valutazione delle Prestazioni: Monitorare
il livello della soddisfazione del cliente, dei
processi e del SGQ.

Analizzare i dati ricevuti

Necessita di
verificare il livello
dei processi e del
SGQ

Necessita di
applicare il
principio del
miglioramento
continuo

Azioni Correttive e
preventive
Stato degli Obiettivi
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S [Miglioramento Continuo Riesame della Piano di Miglioramento
Direzione
Non Conformita
Azioni Correttive
S |Responsabilita della Direzione: Definire | Impegno Politica della Qualita
un’organizzazione con responsabilita ed |dell’azienda a Obiettivi della Qualita
autorita. raggiungere degli
Definire una politica della Qualita e degli | obiettivi
obiettivi. Riesame del SGQ
Intraprendere azioni di miglioramento

P= Processi Primari S= Processi di supporto.

| valori degli indicatori di processo sono definiti e riesaminati, almeno annualmente in sede

di riesame della Direzione.
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CAP 5 LEADERSHIP

5.1 Leadership e impegno

5.1.1 Generalita

La Direzione é convinta che I'adozione di tecniche di organizzazione aziendale, come il SGQ

e SGA, gia collaudate nei settori produttivi/icommerciali costituisce un sostegno ed aiuto allo

sviluppo delle attivita lavorative.

La Direzione si adopera per garantire il raggiungimento della soddisfazione del Cliente, il

rispetto dell’lambiente ed il miglioramento continuo delle prestazioni della NETCOM

ENGINEERING S.p.a. in termini di efficacia attraverso le metodiche acquisite con il SGI e

si e posta degli obiettivi con il raggiungimento dei quali mira alla massima efficienza della

propria attivita.

In tal senso la Direzione ha provveduto a formulare la politica della qualita e ambientale, a

definire gli obiettivi e gli indirizzi generali da perseguire in base alla politica formulata

compatibili con la strategia aziendale ed il contesto in cui opera l'azienda, e si impegna a

perseguire il mantenimento ed il miglioramento del SGI attraverso:

- l'assunzione in prima persona della responsabilita dell'efficacia del sistema;

- l'integrazione dei requisiti del sistema qualita nei processi aziendali promuovendo la
consapevolezza dell'approccio per processi ed il “risk based thinking”;

- Iimpiego di risorse adeguate per gestire lo sviluppo, il mantenimento e il miglioramento
del SGiI;

- la diffusione all'interno dell’azienda della politica della qualita e degli obiettivi;

- la formazione al SGI di tutto il personale, comunicando l'importanza di un sistema qualita
efficace e della conformita dei requisiti del sistema qualita;

- la sensibilizzazione dei dipendenti verso le esigenze dei clienti in materia di qualita delle
prestazioni e dei prodotti forniti, facendo partecipare attivamente, guidando e sostenendo
le persone affinché contribuiscano all’efficacia del SGI,;

- il monitoraggio del livello di soddisfazione del cliente e delle performance aziendali,
assicurando che il sistema qualita raggiunga i risultati definiti;

- la costante promozione del miglioramento continuo;

- il sostegno degli altri ruoli manageriali importanti a dimostrare la loro leadership nella loro
area di influenza;

- l'effettuazione, periodica, del riesame sul SGI.

5.1.2 Focalizzazione sul cliente

La Direzione dimostra leadership e impegno verso l'attenzione al Cliente assicurando che:
- i requisiti del Cliente e quelli cogenti applicabili siano definiti, compresi e soddisfatti;
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- i rischi e le opportunita che possono influenzare la conformita dei prodotti e servizi e la
sua capacita di accrescere la soddisfazione dei Clienti siano determinati ed affrontati;

- l'attenzione sull’aumento della soddisfazione del Cliente sia mantenuta.

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. mira ad ottenere la fidelizzazione del Cliente, puntando

a perseguire sempre la massima soddisfazione del Cliente, in quanto un Cliente soddisfatto

con molta probabilitd continua ad essere un Cliente dell'azienda ed anche perché lo stesso

puo essere veicolo di pubblicita per la NETCOM ENGINEERING S.p.a..

Obiettivo primario dellAzienda €& perseguire mantenere ed accrescere nel tempo la

soddisfazione del cliente. Per conseguire tale obiettivo risulta indispensabile individuare,

definire e soddisfare i requisiti espressi ed impliciti degli stessi.

La Direzione assicura che tali requisiti siano recepiti attraverso la documentazione del SGI

volta alla percezione e soddisfazione dei bisogni espliciti ed impliciti del cliente o di suoi

rappresentanti e conseguentemente predisposta affinché sia possibile misurare il suo livello

di soddisfazione.

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. € un’azienda orientata al cliente, pertanto, ha avviato

un processo di costante verifica del soddisfacimento delle esigenze del cliente, basato non

solamente sulla rilevazione delle non conformita che lo coinvolgono direttamente, ma anche

su un monitoraggio documentato dell'attivita svolta e su una periodica misurazione della

soddisfazione del cliente.

In relazione alle informazioni dei clienti e ai dati relativi alla fidelizzazione, in fase di riesame

della direzione sono valutate le azioni da intraprendere al fine di aumentare la soddisfazione

degli stessi.

5.2 Politica

5.2.1 Stabilire la Politica per la Qualita e I'’Ambiente
La Direzione ha stabilito una Politica per la Qualita e Ambiente che:
- sia appropriata agli scopi ed al contesto dell'azienda e supporti i suoi indirizzi strategici,

- fornisca un quadro di riferimento per stabilire e riesaminare gli obiettivi per la qualita e
'ambiente,

- includa I'impegno a soddisfare i requisiti applicabili e le norme applicabili,

- includa I'impegno al continuo miglioramento del sistema di gestione per la qualita e
'ambiente.

La Direzione della NETCOM ENGINEERING S.p.a. si impegna a perseguire una politica
che pone al centro delle proprie attivita il cliente sia interno che esterno.

In particolare, la soddisfazione del cliente interno € perseguita attraverso momenti di verifica
e di confronto attraverso riunioni con tutto il personale.

La soddisfazione del cliente esterno, invece, e perseguita offrendo ed adeguando tutti i
processi alle sue particolari esigenze, implicite ed esplicite, rilevate e monitorando sia i
processi aziendali, sia il raggiungimento degli obiettivi concordati in fase contrattuale.
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Il cliente, quindi, assume un ruolo centrale nella strategia della NETCOM ENGINEERING
S.p.a., diventa percio importante conoscerlo a fondo, erogare prodotti/servizi rispondenti ai
suoi bisogni e creare un’elevata customer satisfaction.

La Politica della qualita e I'ambiente & contenuto nell’Allegato 2 del presente Manuale del
Sistema di Gestione Integrato.

5.2.2 Comunicare la Politica per la Qualita e I’Ambiente
La direzione pertanto, fissando i propri obiettivi, si impegna affinché la politica della qualita
e 'ambiente sia diffusa a tutto il personale.
La politica per la qualita ed ambiente e:
- disponibile e mantenuta come informazione documentata,
- comunicata: tramite affissione e riunioni periodiche di formazione;
- compresa: la verifica e effettuata durante gli audit interni
- applicata: da tutto il personale cui & stata comunicata
- resa disponibile alle parti interessate su richiesta, pubblicazione su materiale
promozionale (brochure, sito aziendale, etc.)

5.3 Ruoli, responsabilita ed autorita nell’organizzazione

I ruoli, le responsabilita e le autorita sono definite ed assegnate per:
- assicurare la conformita del sistema qualita ai requisiti della norma,
- assicurare che l'output dei processi sia quanto previsto,
- riportare sulle performance del sistema qualita, sulle opportunita di miglioramento e
sulle necessita di cambiamento ed innovazione alla Direzione,
- assicurare la focalizzazione al cliente in tutta I'organizzazione,
- assicurare che lintegrita del sistema qualita sia mantenuta quando cambiamenti al
sistema siano previsti ed implementati.
I ruoli, le responsabilita e le autorita sono definiti nei seguenti documenti
- Organigramma funzionale e nominativo
- Manuale della Qualita, Procedure e Istruzioni
La Direzione verifica in prima persona la comprensione e la consapevolezza, da parte del
personale, del proprio ruolo, delle responsabilita ed autorita affidate.

La verifica e effettuata tramite osservazione diretta sul campo o tramite quanto riferito da
altri responsabili.

Ulteriore strumento di verifica sono gli audit interni condotti da personale qualificato.

La direzione assicura che tali responsabilita siano rese note e comprese all'interno
dellorganizzazione mediante affissione dell'organigramma e distribuzione in forma
controllata del manuale.

La Direzione ha nominato un proprio rappresentante per il SGI che supporta la Direzione ad
assicurare il mantenimento dei processi, a promuovere la consapevolezza dei requisiti dei
clienti in tutta I'Organizzazione e riferisce all'Alta Direzione sulle prestazioni del SGI (incluse
le necessita di miglioramento).
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L’Organigramma funzionale organizzativo e riportato nell’Allegato 1.

Nell'Allegato 3 e riportato il Mansionario Generale Aziendale mentre per i progetti vengono
predisposti appositi Piani di Sviluppo con le responsabilita nel singolo progetto.
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CAP 6 RISCHI ED OPPORTUNITA’

6.1 Azioni per affrontare rischi ed opportunita

In fase di pianificazione del Sistema Gestione Integrato, I'Azienda ha considerato i fattori di
cui al par. 4.1 e 4.2 e ha determinato le opportunita ed i rischi che € necessario affrontare
per:

- Assicurare che il sistema di gestione possa conseguire i risultati attesi;

- Prevenire o ridurre gli effetti indesiderati;

- Accrescere gli effetti desiderati;

- Ottenere il miglioramento.

La valutazione dei rischi e stata condotta mediante il documento Analisi dei rischi Allegato
5 del Presente Manual.

L’'azienda ha identificato i rischi e le opportunita tenendo in considerazione il proprio
contesto e le parti interessate che hanno un potenziale impatto (positivo 0 negativo)
sull’operativita e sulle prestazioni del proprio SGI.

Sulla base dei risultati di questa valutazione l'organizzazione ha pianificato, in modo
proporzionato all'impatto sulla conformita del servizio:

- Le azioni per affrontare queste opportunita e rischi;

- Le modalita per:

integrare ed attuare le azioni nei processi del proprio sistema di gestione per la qualita
(come richiesto al par. 4.4), valutare I'efficacia di tali azioni.

L’azienda considera, per affrontare rischi e opportunita, le opzioni seguenti:
- evitare il rischio,

- prendere un rischio al fine di perseguire un’opportunita,
- eliminare la fonte di rischio,

- modificare la probabilita o le conseguenze,

- condividere il rischio,

- contenere il rischio con decisione consapevole.

Le opportunita possono portare a:

- nuovi prodotti/servizi,

- nuove prassi,

- nuovi mercati,

- nuovi clienti,

- realizzare nuove partnership,

- nuove tecnologie,

- altre desiderabili e praticabili possibilita per affrontare i bisogni dell'organizzazione o dei
suoi clienti.

6.1.1 Aspetti Ambientali

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. ha determinato nell’Analisi Ambientale Iniziale gli
aspetti ambientali delle sue attivita, prodotti e servizi che puo tenere sotto controllo e quelli
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su cui puo esercitare un’influenza ed i relativi impatti ambientali associati, considerando
I'aspettativa del ciclo di vita secondo la procedura PG13 ASPETTI AMBIENTALI.

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. nel determinare i propri aspetti ambientali ha tenuto
conto di:

a) del cambiamento, che comprende sviluppi pianificati o nuovi e attivita, prodotti e servizi
nuovi o modificati;

b) delle condizioni anomale (es. manutenzioni, avvii impianti, ecc.) o situazioni di emergenza
ragionevolmente prevedibili

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. ha determino gli aspetti ambientali che hanno o
posSsono avere un impatto ambientale significativo secondo i seguenti criteri:

1. conformita legislativa

2. rilevanza

3. efficienza del controllo

4. sensibilita territoriale

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. comunica all'interno della sua organizzazione gli
aspetti ambientali significativi in base alla responsabilita.

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. mantiene registrazione di:

- Aspetti e relativi impatti ambientali

- Criteri utilizzati

- Aspetti ambientali significativi

6.1.2 Obblighi di conformita Ambientale

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. ha:

a) Determinato tutti gli obblighi di conformita relativi ai propri aspetti ambientali

b) Determinato quali obblighi di conformita si applicano all’organizzazione

C) Considerato tutti gli obblighi di conformita nell’istituzione, attuazione, mantenimento
e miglioramento continuo del proprio sistema di gestione ambientale o.

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. mantiene informazione documentate dei propri obblighi
di conformita.

La definizione degli obblighi a cui la NETCOM ENGINEERING S.p.a. &€ sottoposta sono
definiti cosi come indicato nella procedura PG13 ASPETTI AMBIENTALI

6.1.3. Attivita di pianificazione

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. nella definizione del proprio SGI ha pianificato di:
a) Intraprendere azoni per affrontare i suoi:

- Aspetti ambientali significativi

- Obblighi di conformita

- Rischi ed opportunita individuati al punto 6.1.1

b) ha integrato il Proprio Sistema di Gestione nel seguendo modo:

- Manuale Integrato

- Procedure e Modulistica Integrata.

2) ha valutato I'efficacia di tali azioni (vedere punto 9.1 ).

Nel pianificare queste azioni la NETCOM ENGINEERING S.p.a.. ha valutato le sue
opzioni tecnologiche e i suoi requisiti finanziari, operativi e aziendali.
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6.2 Obiettivi per la qualitd/ambiente e pianificazione per il loro raggiungimento

L’azienda stabilisce gli obiettivi per la qualita relativi alle funzioni ed ai livelli pertinenti
nell’organizzazione e per i processi necessari per il Sistema di Gestione integrati. Gli
obiettivi per la qualita:

- sono coerenti con la Politica della Qualita e Ambiente,

- sono misurabili,

- prendono in considerazione i requisiti applicabili,

- sono pertinenti alla conformita dei prodotti e servizi ed al’aumento della soddisfazione
del cliente,

- SOno monitorati,
- sono comunicati agli interessati,
- Sono aggiornati come appropriato.
L’azienda conserva informazioni documentate in merito agli obiettivi per la Qualita nel
modello OBIETTIVI ED INDICATORI.
Nel pianificare le modalita per raggiungere gli obiettivi per la qualita, sono chiarite:
- le azioni da realizzare,
le risorse da dedicare,
le responsabilita delle azioni,
le tempistiche di realizzazioni,

- il metodo per la valutazione del risultato.
Gli impegni di Politica della Qualita e Ambientale della Direzione sono tradotti annualmente

in obiettivi misurabili per il raggiungimento dei quali &€ coinvolta la struttura aziendale a tultti
i livelli. Al fine di favorire la diffusione e la comprensione della Politica della Qualita, la
Direzione incontra annualmente tutto il personale coinvolto operativamente nel Sistema
Gestione Quali-ta, in modo da fornire tutte le informazioni e chiarificazioni richieste.

Gli obiettivi sono formalizzati ad inizio anno nel OBIETTIVI ED INDICATORI DELLA ’ed
illustrati a tutti i responsabili aziendali ed in particolare a RGI nella sua veste di responsabile
operativo del raggiungimento di tali obiettivi. Tali obiettivi sono espressi in termini di risultati
da raggiungere verificabili e di traguardi temporali da rispettare; essi sono trasmessi ai livelli
aziendali interessati per il loro conseguimento.

6.3 Pianificazione delle modifiche

Il SGQ implementato all'interno dall’Azienda é stato attuato allo scopo di individuare, capire
e soddisfare i requisiti del Cliente, garantendo la realizzazione del prodotto e I'erogazione
del servizio puntuale ed altamente professionale.

Per poter raggiungere lo scopo prefissato, la Direzione, coadiuvata dal Responsabile della
Direzione per il SGQ, individua nelle seguenti attivita le operazioni necessarie per garantire
il raggiungimento degli obiettivi prefissati ed ottemperare ai requisiti del Cliente:

1) Definizione dei Requisiti (espliciti ed impliciti) del cliente.
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2) Comunicazione dei requisiti ai collaboratori.

3) Realizzazione del prodotto ed erogazione del servizio allo scopo di ottemperare e
soddisfare i requisiti del cliente,

4) Attivita di verifica del soddisfacimento dei requisiti tramite:
a) verifica e misura del grado di soddisfazione del Cliente,
b) verifica della corretta realizzazione del prodotto/servizio offerto,
c) attuazione di un attento sistema di monitoraggio con la rilevazione di Non Conformita
ed Azioni Correttive, Segnalazioni provenienti dal Cliente,
d) verifica del raggiungimento degli obiettivi prefissati,
e) esecuzione di un’analisi dei dati acquisiti,
f) esecuzione di riesami del SGQ allo scopo di verificarne I'andamento ed individuare e
stabilire possibili migliorie.
5) Attivita di analisi dei dati provenienti dalle attivita di cui al punto 4.

6) Garantire la formazione ed informazione necessaria ai propri collaboratori (interni ed
esterni).

Qualora emerga la necessita di effettuare modifiche al Sistema Gestione Qualita, le
modifiche sono condotte in modo pianificato e sistematico. L'Azienda garantisce inoltre
l'integrita del SGQ nel momento in cui siano pianificate ed attuate modifiche allo stesso,
anche a seguito di possibili eventi o situazioni che lo rendano necessario (nuovi sviluppi
tecnologici, commerciali, legislativi, attivita, prodotti, ecc).

Nell’affrontare i cambiamenti 'azienda considera:

- lo scopo delle modifiche e tutti i relativi effetti potenziali

- la necessita di conservare l'integrita del Sistema

- la disponibilita di risorse

- la distribuzione o ridistribuzione delle responsabilita ed autorita
L’azienda gestisce i cambiamenti sotto forma di piani di miglioramento valutandone sempre
i rischi e le opportunita derivanti.
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CAP 7 SUPPORTO

7.1 Risorse
7.1.1 Generalita

La fornitura di un servizio che sia qualitativamente apprezzato dai clienti necessita di risorse
umane, infrastrutture, mezzi, ambiente di lavoro e di apparecchiature di misura al fine di
migliorare continuamente I'efficacia del Sistema di Gestione per la Qualitd/Ambientee di
accrescere la soddisfazione dei clienti, ottemperando ai requisiti del cliente. Sono state
considerate:
- le capacita delle risorse esistenti al proprio interno ed i vincoli che gravano su di esse,
- le risorse necessarie di cui approvvigionarsi presso fornitori esterni.
Inoltre la formazione del personale € ritenuta, dalla NETCOM ENGINEERING S.p.a.,
fondamentale per avere personale capace di effettuare tutte le attivita aziendali.
Allo scopo di ottenere un miglioramento continuo del servizio offerto i responsabili
dell’'azienda hanno organizzato I'azienda in modo da avere:

. Un management adeguato, compatto e molto impegnato verso gli obiettivi;
. Comunicazione orizzontale e verticale efficace;

. Assegnazione di mansioni, chiare e ben definite;

. Metodi di lavoro creativi;

. Coinvolgimento del personale in tutte le attivita aziendali;

. Gestione e manutenzione delle infrastrutture e dei mezzi;

. Definizione dei piani di sicurezza ed antincendio;

. Formazione ed informazione dei dipendenti sulla sicurezza e sull'impiego dei dispositivi
personali di protezione;

. Impiego di tecnologie informatiche per facilitare le attivita di produzione e di
commercializzazione;

10. Individuazione ed impiego di adeguate misure per incentivare il personale e
coinvolgerlo nel miglioramento;

11. Coinvolgimento di tutto il personale affinché sia consapevole della rilevanza delle
proprie attivita e del proprio contributo per il raggiungimento degli obiettivi prefissati dalla
Direzione.

La Direzione, con la collaborazione del RGI e dei collaboratori, con il SGQ provvede a

mantenere costantemente sotto controllo le attivita dell’'azienda e ad individuare le risorse

necessarie per una corretta ed efficace erogazione del servizio e gestione aziendale in
coerenza con i requisiti del SGQ.

Estabilito che chiunque possa segnalare la necessita di risorse provvedendo ad informare

O ~NO O~ WN P

(]

di tale necessita il responsabile di processo che disporra i successivi passi, allo scopo di
garantire massimi livelli di efficienza e professionalita.
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7.1.2 Persone

L’'organizzazione ha determinato e messo a disposizione le persone necessarie per
I'efficace attuazione del sistema di gestione per la qualita, 'ambiente e per I'operativita e il
controllo dei suoi processi.

Tutto il personale impiegato dall’Azienda € munito delle necessarie competenze per poter
eseguire correttamente le proprie attivita.

L’organigramma funzionale e nominativo danno una rappresentazione grafica della struttura
organizzativa aziendale.

L'azienda € consapevole che un’adeguata motivazione e formazione del personale, a tutti i
livelli dell’'organizzazione, € condizione indispensabile per I'attuazione della politica qualita,
il conseguimento degli obiettivi ed il miglioramento continuo nelle proprie prestazioni.

A tale scopo sono identificate, ad ogni livello aziendale, le necessita di formazione ed
addestramento e si predispongono piani formativi adeguati ai ruoli ed alle responsabilita
delle diverse figure professionali all'interno dell’azienda, con particolare riferimento ai ruoli.
| programmi di formazione ed addestramento, allinterno dell'azienda, tengono in
considerazione gli aspetti diretti ed indiretti inerenti la qualita e 'ambiente.

L’'azienda provvede ad assicurare, attraverso un’adeguata sensibilizzazione ed
informazione, che le attivita eventualmente affidate a personale o societa esterne siano
condotte secondo criteri compatibili con il sistema di gestione per la qualita ed ambiente
dell'azienda.

7.1.3 Infrastruttura

L’azienda per garantire nel tempo la conformita dei propri prodotti ai requisiti definiti, ha
predisposto un controllo sulle infrastrutture individuate all'interno del laboratorio di sviluppo.
La Direzione ritiene indispensabile mantenere 'adeguatezza delle proprie infrastrutture nel
tempo ed adeguarle a nuove esigenze. A tal proposito, eventuali necessita di adeguamento
(spazi di lavoro attrezzati, attrezzature, apparecchiature e software, servizi di supporto) sono
valutate in sede di Riesame della Direzione.

Le attrezzature che necessitano di manutenzione sono sottoposte a tale attivita (vedi
Analisi delle Infrastrutture di Gruppo, per garantire i risultati attesi dal processo di
manutenzione la NETCOM ENGINEERING S.p.a. tiene sotto controllo:

l'applicazione di regole generali per il corretto svolgimento delle attivita; il buon
funzionamento delle attrezzature.

indispensabile per:
- prevenire possibili non conformita sul prodotto realizzato,
- ridurre la difettosita,
- ridurre la frequenza dei rallentamenti o fermi apparecchiature,
- migliorare la sicurezza delle apparecchiature,

- ottenere costantemente spunti per il miglioramento tecnologico delle apparecchiature
stesse.
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La NETCOM ENGINEERING S.p.a. adotta piani di manutenzione delle infrastrutture tali da
assicurare, in modo continuativo, la capacita del processo produttivo mediante operazioni
di manutenzione programmata.

L’Amministratore  gestisce la messa in efficienza delle attrezzature anche mediante
supporto di aziende esterne; la fatturazione eseguita dal fornitore da evidenza di tale attivita.

Le fasi del processo sono tenute sotto controllo attraverso Istruzioni Operative esposte
anche sul luogo di lavoro, mediante I'impiego di personale specializzato e formato per le
attivita di competenza ed adeguate registrazione delle operazioni di manutenzione.

Le Infrastrutture sono identificati univocamente e corredati di una scheda che prescrive le
attivita e gli interventi di manutenzione preventivi necessari. L’azienda, inoltre, per
proteggere i propri computer (hardware e software) ha pianificato:

- aggiornamento automatico giornaliero dell’antivirus via web e rinnovo annuale della
licenza,

- configurazione di firewall,

- back up aziendale.
Le frequenze sono programmate direttamente sui PC e non € prevista registrazione. Per
black-out di corrente elettrica, invece, I'azienda dispone di vari gruppi di continuita. Le
manutenzioni ai computer sono effettuate da tecnici specializzati in occasioni di problemi
all’nardware o al software.
Come in precedenza anticipato, chiunque puo segnalare la necessita di infrastrutture, siano
queste riferite a mezzi, attrezzature, ambienti, etc..., informando di tale esigenza DIR; sara
cura della Direzione analizzare le richieste e provvedere alla ricerca ed al reperimento di
quanto necessario per la gestione delle attivita; per la ricerca di risorse, che non siano
risorse umane, si rimanda al paragrafo 8.4 del presente Manuale della Qualita.

7.1.4 Ambiente per il funzionamento dei processi

Per assicurare le condizioni minime che I'ambiente di lavoro deve possedere per garantire
una corretta erogazione del servizio e la conformita dei prodotti realizzati ai requisiti definiti,
'azienda cura e tiene sotto controllo i parametri ambientali, quali: temperatura, umidita,
polverosita, areazione, ecc., che potrebbero avere effetti negativi nella produzione, in
riferimento ai contenuti delle norme tecniche di settore relative alle attivita lavorative svolte.

La NETCOM ENGINEERING S.p.a., inoltre, ottempera ai requisiti legislativi in materia di
sicurezza dei luoghi di lavoro (uffici, laboratori di sviluppo, CED, ecc.) anche in base a
quanto prescritto dal D.Lgs. 81/2008 e s.m.i.,

Inoltre per la gestione dellambiente di lavoro sono considerati i seguenti fattori umani e
fisici:
- Sociali (es. ambiente non discriminatorio, non conflittuale, tranquillo)
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- Psicologi (es. riduzione dello stress, prevenzione del burnout, protezione emotiva)
- Fisici (es. temperatura, umidita, calore, illuminazione, igiene, rumore, circolazione di
aria).

In considerazione della rilevanza che puo avere sulle prestazioni dell’azienda, la Direzione
pone quindi particolare cura nella gestione dell’ambiente di lavoro mediante:

- un management adeguato, compatto e molto impegnato verso gli obiettivi;

- comunicazione orizzontale e verticale efficace;

- assegnazione di mansioni chiare e ben definite;

- metodi di lavoro creativi;

- coinvolgimento del personale in tutte le attivita aziendali;

- piani di carriera per il personale;

- gestione e manutenzione delle infrastrutture e dei mezzi;

- definizione dei piani di sicurezza ed antincendio;

- formazione ed informazione dei dipendenti sulla sicurezza e sull'impiego dei dispositivi
personali di protezione;

- coinvolgimento di tutto il personale affinché sia consapevole della rilevanza delle
proprie attivita e del proprio contributo per il raggiungimento degli obiettivi prefissati
dalla Direzione.

7.1.5 Risorse per il monitoraggio e la misurazione

7.1.5.1 Generalita

Quando il monitoraggio e la misura sono usate per dare evidenza della conformita dei
prodotti e dei servizi a requisiti, sono determinate le risorse necessarie per assicurare
risultati validi e affidabili. Le risorse messe a disposizione devono essere:
- appropriate per il tipo di misura e di monitoraggio previsti
- tenute sotto controllo al fine di assicurare la loro continua efficienza in relazione allo
scopo

7.1.5.2 Riferibilita delle misurazioni

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. non utilizza normalmente proprie apparecchiature per

misurare e collaudare i propri SW nel caso di utilizzo queste apparecchiature sono tenute

sotto controllo dal responsabile Tecnico che, in funzione della tipologia e di quanto previsto

in questa sezione, provvede:

» ad autorizzarne ['utilizzo,

» adefinire il programma di gestione per ciascuna di esse, in merito alla loro manutenzione,
taratura e/o verifica, quando previsto o0 necessario,

* a garantire che siano identificate in modo adeguato, al fine di determinarne lo stato di
taratura,

e agarantire laloro protezione contro regolazioni non autorizzate che potrebbero invalidare
i risultati delle misurazioni,
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* a garantire la loro corretta conservazione e protezione per evitarne danneggiamenti o
deterioramenti durante la movimentazione, la manutenzione e I'immagazzinamento (es.
cadute, infiltrazioni d’acqua, ecc.).

Per assicurare l'affidabilita e la ripetibilita delle misure eseguite sulle caratteristiche che
influiscono sulla conformita ai requisiti predefiniti del prodotto, I'azienda applica un sistema
di controllo periodico, in modo tale da garantire controllo ed efficienza degli strumenti di
misura, nonché la loro integrita e leggibilita.

In funzione del loro impiego, tali strumenti sono sottoposti a taratura presso centri LAT a
fronte di campioni che garantiscano la riferibilitd alla metrologia (strumenti primari), 0 in
alternativa sono sottoposti a specifici controlli in riferimento a criteri interni definiti e
documentati per verificarne la loro funzionalita; in entrambi i casi gli esiti dei controlli sono
regi-strati su apposita modulistica, predisposta per ciascuno strumento.

Ogni apparecchiatura e strumento € identificata tramite il numero di matricola, la data dei
controlli e la data di scadenza.

Le apparecchiature devono, inoltre, essere conservate ed utilizzate dalle funzioni
interessate in modo che sia mantenuta la precisione e l'idoneita richiesta nel tempo.

Il responsabile deve preoccuparsi di eliminare la strumentazione ritenuta non idonea.

Nel caso in cui durante attivita di verifica della strumentazione alcuni strumenti dovessero
risultare non piu idonei, saranno attuate adeguate azioni per verificare/garantire la
correttezza delle misure in precedenza eseguite con gli stessi e la conformita ai requisiti
predefiniti del/i prodotto/i oggetto/i delle misure; si provvedera ad eseguire nuovamente le
misure partendo dall’'ultima misura effettuata andando a ritroso, finché le misure riscontrate
non siano compatibili con le misure rilevate in precedenza. Per il/ i materiale/i e/o il/i
prodotto/i che dovesse/ro risultare difforme/i rispetto ai requisiti predefiniti, saranno attuate
le azioni del caso, al fine di ricondurlo/i, ove possibile, in condizione di conformita, altrimenti
scarta-to/i e gestito/i secondo la procedura per la gestione del prodotto non conforme.

Per quanto concerne le misurazioni e l'utilizzazione di strumentazione per misure ove e
richiesta una competenza specifica e/o I'assoluta attendibilita delle misurazioni eseguite,
come ad esempio prove di laboratorio che hanno lo scopo di verificare la corretta
funzionalita del prodotto o delle materie prime impiegate, la NETCOM ENGINEERING
S.p.a. si affida a fornito-ri/tecnici esterni qualificati, nel qual caso la gestione dalla taratura
della strumentazione é di loro responsabilita, nel rispetto del punto della norma.

In tali casi I'azienda richiede ai suddetti fornitori idonee registrazioni che diano evidenza
della corretta gestione della strumentazione dagli stessi utilizzata.

Per quanto riguarda la scelta e I'acquisto di nuovi strumenti & effettuata considerando che
il grado di precisione richiesto dei parametri da misurare imposti dalle specifiche
tecniche/normative.
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Lo strumento primario acquistato DEVE essere corredato di un certificato di taratura dalla
casa costruttrice, o effettuato, ove possibile, all'interno dell’azienda.
La documentazione della strumentazione di misura primaria € elencata in apposita scheda.

7.1.6 Conoscenza organizzativa

L'azienda ha determinato e mantiene la conoscenza maturata, incluso quella del suo
personale, per assicurare che possa raggiungere la conformita dei prodotti e servizi.
La conoscenza organizzativa e raccolta e conservata quale documentazione del SGQ:

- Manuale,

- Procedure,

- Istruzioni,

- Normative applicabili,

- Documenti necessari al corretto svolgimento delle attivita.
Le conoscenze sono conservate e rese disponibili nella misura in cui sono utili attraverso
la distribuzione e la formazione del personale.
In previsioni di sviluppi, ed in considerazione delle tendenze dei parametri del contesto
aziendale, considera le conoscenze esistenti.
Per acquisire conoscenze supplementari, si agisce sulle risorse interne attraverso:

- l'analisi degli errori,

- l'analisi di risultati positivi e negativi relativi ai processi,

- laricerca di documenti relativi alle conoscenze richieste,

- la capitalizzazione delle esperienze del personale,
e sulle risorse esterne attraverso:

- il reperimento di standard, norme, ecc.

- la partecipazioni ad eventi organizzati da associazioni di settore, fornitori ed altre parti
interessate,

- [l'attivazione di consulenze.

7.2 Competenza

La Direzione per poter permettere una corretta ricerca del personale relativa a necessita di
ampliamento di organico (dovuto ad un qualsiasi motivo, quale ad esempio la necessita di
nuovi collaboratori per sopperire a momentanee situazioni di crisi dovute all'incremento
delle commesse), ha provveduto a descrivere i requisiti minimi che una figura professionale
deve possedere per poter svolgere le proprie mansioni all’interno del modulo SCHEDA
PERSONALE; nella sez.5 sono assegnati i ruoli e le responsabilita di tutto il personale per
portare a conoscenza di tutti i propri compiti.
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La NETCOM ENGINEERING S.p.a. provvede, inoltre, a far si che il proprio personale
mantenga le competenze necessarie per una corretta erogazione del servizio tramite
formazione-addestramento continuo.

Per poter garantire il mantenimento ed il rafforzamento delle conoscenze e delle capacita

gia possedute, acquisirne di nuove in ragione di un’evoluzione della normativa in materia,

'azienda provvede a:

1) Monitorare i propri collaboratori al fine di verificare la necessita di sottoporli ad eventuali
sessioni di formazione-addestramento.

2) Provvedere alla formazione-addestramento specifico in affiancamento a personale gia
esperto in caso di nuove assunzioni.

3) Provvedere alla formazione-addestramento del personale ogni qualvolta ne sorga la
necessita come ad esempio in caso di acquisto di nuove attrezzature, software,
hardware etc... La persona che individua la necessita di formazione-addestramento, ne
fa richiesta in modo che RGI possa attuare i passi necessari per:

a) la ricerca dell’ente formatore,

b) la valutazione economica del corso,

c) inserire il corso nel programma annuale,
d) richiedere 'approvazione della Direzione,
e) erogare il corso.

4) Provvedere alla verifica dell’efficacia della formazione-addestramento effettuato, che
potra avvenire tramite la somministrazione di prove scritte, tramite prove pratiche o
tramite la verifica delloperato dei collaboratori durante lo svolgimento delle proprie
mansioni; tale verifica potra essere eseguita dall’ente formatore o da responsabile
individuato dalla Direzione.

Il Responsabile della Qualita provvedera, inoltre, a promuovere una costante e continua
attivita di sensibilizzazione, in modo da garantire una diffusa conoscenza della Politica e
degli obiettivi aziendali.

Tale attivita ha anche lo scopo di sensibilizzare i collaboratori sulla necessita di raggiungere
gli obiettivi prefissati, in particolare la Soddisfazione del Cliente, sullimportanza che
I'operato del collaboratore ha nel raggiungimento dello scopo prefissato, in relazione al ruolo
svolto ed alle conseguenti implicazioni/vantaggi per I'azienda legate alle proprie prestazioni
e derivanti dalla corretta applicazione del SGQ.

Il RGI provvedera, infine, a mantenere aggiornate le registrazioni sulle attivita di formazione-
addestramento del personale e sull'efficacia della formazione-addestramento sostenuto
dallo stesso, su apposita modulistica allo scopo emessa. L'esecuzione di tali attivita sara
riportata, sempre a cura del RGI, sulle singole schede predisposte per ciascun
collaboratore, in modo da documentare la formazione, le abilita specifiche, le competenze,
ecc. acquisite da ciascuno, oltre alle esperienze maturate dallo stesso, tutto quanto
concorrendo allo scopo di offrire alla Direzione gli strumenti adatti per verificare la possibilita
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di destinare un collaboratore ad altre attivita/funzioni diverse da quelle svolte/ricoperte, o
valutare la necessita di nuove/ulteriori sessioni di formazione necessarie per ciascuno di
essi.

7.3 Consapevolezza
Le persone che operano in azienda sono formate affinché abbiano consapevolezza:
- della politica per la Qualita e Ambiente,

- degli obiettivi generali per la qualita e degli obiettivi per la qualita e Ambiente che li
riguardano,

- dell'effetto della loro attivita sull'efficacia del Sistema Qualita e Ambiente
- delle implicazioni delle Non Conformita ai requisiti del Sistema Qualita.

La consapevolezza del personale e valutata come parte della verifica dell’efficacia delle
azioni formative intraprese.

7.4 Comunicazione

L'Azienda ha determinato quali comunicazioni, interne ed esterne, siano rilevanti ai fini
dell'attuazione, mantenimento e miglioramento del Sistema di Gestione per la Qualita ed
Ambiente; in particolare, ha stabilito la natura e la tipologia delle comunicazioni, le modalita
e le responsabilita per le comunicazioni, i destinatari delle comunicazioni, ecc.

L’efficace circolazione delle informazioni sulla qualita all'interno ed all’esterno dell'azienda
rappresenta un elemento chiave per promuovere la motivazione del personale nei confronti
del sistema di gestione della qualita, favorire il processo di miglioramento continuo, creare
consenso nei confronti delle attivita dell’azienda da parte della comunita esterna.

Per garantire una corretta comunicazione interna e divulgazione delle informazioni

necessarie per I'erogazione del servi-zio, la realizzazione del prodotto e la gestione del

SGQ/SGA si provvede a:

1) esegquire delle riunioni di gruppo in cui i partecipanti saranno informati di quanto di loro
pertinenza (informazioni relative all’applicazione delle procedure del SGQ,/SGA utilizzo
di moduli, ecc.),

2) emettere eventuali comunicazioni interne scritte nel caso di informazioni critiche,
3) annotare le segnalazioni ricevute dagli operatori relative allandamento dell'azienda

(proposte e/o osservazioni), al fine di analizzarle e verificare la necessita di intraprendere
I'iter previsto dalla procedura PG09 “VALUTAZIONE DELLE PRESTAZIONI E
MIGLIORAMENTO CONTINUO".
Le comunicazioni al personale interessato possono riguardare anche gli esiti dei
monitoraggi interni, degli audit, dei riesami, eventuali informazioni ed aggiornamenti relativi
al sistema di gestione della qualita.
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Per le comunicazioni esterne, RGI provvede a ricevere, registrare e fornire adeguate
risposte alle richieste provenienti dall’esterno.

L’azienda ha stabilito che le richieste provenienti dall’esterno volte ad ottenere informazioni
e delucidazioni relativamente al proprio Sistema di Gestione per la Qualita devono essere
esaminate da RGI e comunicate alla Direzione che decide circa la natura della risposta da
fornire.

7.5 Informazioni documentate

7.5.1 Generalita

La gestione di un Sistema di Gestione per la Qualita, conforme alle norme UNI EN I1SO
9001:2015 e UNI EN ISO 14001:2015 efficaci ed efficienti necessitano di una
documentazione di gestione e di registrazione controllata ed attuata con ordine e
sistematicita.

La documentazione del SGI implementato dall'azienda € stata predisposta allo scopo di
garantire il soddisfacimento dei requisiti delle norme UNI EN ISO 9001:2015 e UNI EN ISO
14001:2015 ; nel dettaglio la stessa include:

- Le informazioni documentate richiesta dalla Norma ISO 9001:2015 (quando applicabili):
Campo di applicazione (vedi 4.3) (incluso eventuali giustificazioni della non
applicabilita di requisiti).

Descrizione del sistema di gestione per la qualita e dei suoi processi (vedi 4.4).
Politica della qualita (vedi 5.2.2).

Obiettivi per la qualita (vedi 6.2.1).

Adeguatezza dei sistemi di monitoraggio e misurazione (vedi 7.1.5).

Quando la riferibilita metrologica e un requisito, i metodi di calibrazione o verifica, e
qualora non esista un campione di riferimento, indicando il riferimento adottato (vedi
7.1.5.2).

Certificati di taratura delle apparecchiature di controllo, misura e collaudo (vedi 7.1.5).
Competenza (vedi 7.2).

Dimostrazione della conformitda del processo come pianificato e del prodotto ai
requisiti (vedi 8.1). Riesame dei requisiti relativi al prodotto (vedi 8.2.3).

Input alla progettazione e sviluppo (vedi 8.3.3).

Controlli della progettazione e sviluppo (vedi 8.3.4).

Risultati della progettazione e sviluppo (vedi 8.3.5). Modifiche della progettazione e
sviluppo (vedi 8.3.6).

Documentazione sulla valutazione e monitoraggio delle prestazioni dei fornitori (vedi
8.4.1).

Offer%a/Contratto Fornitore (vedi 8.4.1).

Ordini di acquisto (vedi 8.4.1).

Certificati di prodotto (vedi 8.4.2).

Dichiarazioni di Conformita/prestazione (vedi 8.4.3).

Rapporti di prova (vedi 8.4.3).

Documenti di trasporto (vedi 8.4.1).
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Definizione delle caratteristiche dei prodotti/servizi e i risultati da conseguire (vedi
8.5.1).

Attivit)a da effettuare e risultati da raggiungere (vedi 8.5.1).

Validazione dei processi (vedi 8.5.1).

Mantenimento della rintracciabilita (vedi 8.5.2).

Perdita, danneggiamento o inutilizzabilita di una proprieta del cliente o di un fornitore
esterno (vedi 8.5.3).

Controllo delle modifiche (vedi 8.5.6).

Evidenza della conformita del prodotto/servizio rilasciato a fronte dei criteri di
accettazione (vedi 8.6).

Riferibilita delle persone che sono autorizzate al rilascio del prodotto/servizio al cliente
(vedi 8.6).

Controllo delle risultati dei processi, prodotti o servizi non conformi (vedi 8.7).
Evidenza dei risultati di monitoraggi e misurazioni, analisi e valutazioni (vedi 9.1.1).
Evidenze della applicazione ed effettuazione del programma di audit interni ed i relativi
risultati (vedi 9.2.2).

Risultati del riesame di direzione (vedi 9.3.3)

Natura delle non conformita, correzioni ed azioni correttive (vedi 10.2.2).

- Le informazioni documentate, oltre a quelle espressamente richieste dalla 1SO
9001:2015, che I'azienda ritiene necessarie per l'efficacia del Sistema Qualita.

Le Informazioni documentate richieste dalla norma UNI EN 1SO 14001:2015:
- Campo di applicazione del SGA (4.4)
- Politica Ambientale (5.2)
- Azioni per affrontare rischi ed opportunita (6.1)
- Aspetti Ambientali (6.1.2)
- Obblighi di Conformita (6.1.3)
- Competenze in Ambito Ambientale (7.2)
- Comunicazioni Ambientali (7.4.1)
- Pianificazione e Controlli Operativi (8.1)
- Preparazione e risposte alle emergenze (8.2)
- Valutazione della Conformita (9.1.1 e 9.1.2)
- Riesame di Direzione (9.3)
- Non Conformita e Azioni Correttive (10.2).

Alla documentazione sopra indicata si aggiungono i documenti di origine esterna composti
da:

1. Leggi e norme (Conservate in appositi contenitori);
2. Manuali dei SW (Conservati in appositi cartelle). L’'elenco delle norme e Leggi e

riportato su specifica modulistica.

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. si € adeguata alle modalita di trattamento dei dati
personali prevista dal D.lgs 196/03, cosi come modificato dal Reg.UE 679/2016 e D.Lgs 101
Agosto 2018, predisponendo un Registro dei trattamenti del titolare NETCOM
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ENGINEERING S.p.a. ove per ogni trattamento di dati personali, cosi come definiti dal D.Igs
196/03 e relativi aggiornamenti, sono riportati:

- Descrizione del trattamento

- Titolare del trattamento

- Dati Personali Oggetto del trattamento con finalita, dati trattati e base giuridica

- Categorie di interessati

- Categorie dei dati e relativa tipologia

- Categorie dei destinatari

- Misure di sicurezza interessate

Il documento viene aggiornato periodicamente in base a nuove esigenze e/o modifiche
legislative/regolamentari. Le attivita svolte dalla NETCOM ENGINEERING S.p.a. per conto
dei clienti, ove sono presenti dati personali con cui il personale NETCOM ENGINEERING
S.p.a. entra in contatto, sono gestiti cosi come previsto nel Registro dei Trattamenti in vigore.
Relativamente ad attivita operative eventuali dettagli sono riportati nei documenti di progetto
ove é previsto uno specifico paragrafo per la gestione dei dati personali.

7.5.2 Creazione ed aggiornamento

Nel generare e aggiornare le informazioni documentate, I'organizzazione assicura:
- identificazione e descrizione (per es. titolo, data, autore o numero di riferimento);

- formato (per es. lingua, versione del software, grafica) e supporto (es. cartaceo,
elettronico);

- riesame ed approvazione per idoneita ed adeguatezza.

Il Manuale Integrato costituisce il documento di riferimento in base al quale indirizzare e
regolamentare in forma chiara ed univoca lo svolgimento delle attivita aziendali, ottimizzare
'organizzazione interna delle risorse e stabilire gli obiettivi che I'organizzazione si e
prefissata, nonché i programmi adottati per conseguirli, prevenendo e/o riducendo Il
verificarsi di non conformita.

Il Manuale Integrato (MGI) é:

- proprieta intellettuale dell’Azienda,;

- lo strumento organizzativo per la realizzazione, il miglioramento e la costruzione delle
attivita che hanno influenza sulla qualita del prodotto/servizio;

- lo strumento per indicare le responsabilitd del personale assegnato alle Funzioni che
costituiscono il SGI, di quelle Funzioni, cioé, che influenzano direttamente o
indirettamente la qualita del prodotto/servizio;

- lo strumento per indicare i Responsabili che, nelllambito del SGQ e del SGA, hanno
I'autorita necessaria a trattare gli argomenti inerenti alla qualita e 'ambiente.

Nessuna parte di questa pubblicazione pud essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della NETCOM ENGINEERING S.p.a.



MANUALE DEL SISTEMA DI MGI

NET(_OM GESTIONE INTEGRATO | Pag40di65
ENGINEERING QUALITA’ ED AMBIENTE §883R26(\)Iz§.

Il Manuale predisposto dalla NETCOM ENGINEERING S.p.a. &, pertanto, il documento
cardine del SGI; nello stesso € enunciata la politica della qualita e ambientale, lo scopo ed
il campo di applicazione del SGI inclusi i dettagli sulle esclusioni ammesse e le relative
giustificazioni.

La politica della qualita e riesaminata ad ogni riesame della Direzione e nel caso la Direzione
ritenesse utile variarla, si provvedera a formalizzarla su apposito documento e ad informarne
tutto il personale.

Nel manuale sono inoltre richiamate le procedure documentate e le istruzioni operative
predisposte dall'azienda per una corretta applicazione del SGI ed una breve descrizione
dell'interazione dei processi.

La Direzione ritiene che la divulgazione del Manuale possa contribuire ad elevare la cultura
della gestione in qualita nelle persone che operano all'interno dell’organizzazione e per
I'organizzazione (ad esempio fornitori), coinvolgendole nella conoscenza e nell'applicazione
delle procedure, cosicché tutti possano partecipare ai piani di miglioramento continuo ed
alla riduzione di sprechi e difetti correlati alla “non qualita” che determinano, inoltre, un
aggravio di costi per I'economia aziendale, nonché una perdita di immagine per
I'organizzazione stessa.

Il Manuale puo essere distribuito in forma controllata o in forma non controllata: sara cura
del RGI provvedere ad inviare ai destinatari delle copie controllate del MGI, le copie
aggiornate dello stesso; i possessori delle copie controllate del Manuale dovranno
provvedere alla distruzione integrale del MGI superato o del capitolo che é stato variato.
Ad ogni variazione dell'indice di Edizione o di revisione, il RGI provvedera ad aggiornare
I'indice delle sezioni riportato nelle prime pagine del presente Manuale.

Le Procedure descrivono le modalita gestionali di alcune attivita, non esaustivamente
dettagliate sul MGI, in funzione della complessita dei processi e della competenza del
personale.

Le Istruzioni descrivono in modo piu accurato e dettagliato le modalita operative di alcune
attivita, in funzione della complessita della fase di riferimento/processi e della competenza
del personale.

I moduli sono i documenti necessari allAzienda per assicurare in modo efficace la
pianificazione, I'operativita ed il control-lo dei suoi processi. Tale documentazione e
richiamata nel MGl, nelle procedure e nelle Istruzioni.

Le attivita inerenti la gestione delle informazioni documentate sopra riportate sono descritte
nella procedura PGO1 “GESTIONE DELLE INFORMAZIONI DOCUMENTATE".

7.5.3 Controllo delle informazioni documentate

Tutti le informazioni documentate del SGQ sono tenute sotto controllo in conformita a quanto
previsto dai requisiti del-a Norma UNI EN ISO 9001:2015 e dalla norma UNI EN I1SO
14001:2015.
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Le informazioni documentate richieste dal sistema sono:

- rese disponibili dove e quando necessario,

- protette da usi impropri, perdita di integrita e/o delle caratteristiche di riservatezza.
Le modalita di emissione, approvazione, revisione, distribuzione ed archiviazione di tutte le
informazioni documentate della qualita sono riportate nella procedura PGO01; in particolare
in essa sono riportate:

1) Responsabilita per I'approvazione e verifica delle informazioni documentate prima della
loro emissione,

2) Responsabilita per I'approvazione e verifica delle informazioni documentate ad ogni
nuova emissione degli stessi,

3) Modalita per evidenziare le modifiche apportate, e lo stato di revisione delle informazioni
documentate,

4) Modalita per garantire una corretta distribuzione delle informazioni documentate allo
scopo di garantire che gli stessi siano disponibili sui posti di lavoro,

5) Modalita di conservazione, archiviazione, protezione, reperibilita ed accesso delle
informazioni documentate al fine di garantire l'integrita nel tempo (i documenti devono
essere sempre leggibili ed identificabili),

6) Modalita di identificazione, controllo, gestione ed aggiornamento delle informazioni
documentate di origine esterna, che [l'organizzazione ritiene necessari per la
pianificazione e per il funzionamento del SGI, per garantire che la loro distribuzione sia
eseguita in forma controllata,

7) Modalita di identificazione delle informazioni documentate superate al fine di evitare 'uso
involontario delle stesse nell’eventualita ci sia la necessita di conservare un documento
superato per una qualsiasi ragione.

Le registrazioni sono tutti quelle informazioni documentate che sono utilizzate dall’azienda

per dare evidenza della conformita del SGi alle norme di riferimento ed alla legislazione

vigente applicabile, dell'efficace funzionamento del SGi, siano esse registrazioni relative ad
attivita svolte in proprio dall’azienda e/o registrazioni relative ad attivita svolte da forni-
tori/tecnici esterni per conto dell'azienda (attivita in outsourcing).

Per la durata delle archiviazioni é stato predisposto apposito modello sul quale sono

riportate le registrazioni della qualita, la durata di archiviazione (in relazione alla data di

emissione della registrazione stessa), le modalita di archiviazione e la relativa ubicazione

delle stesse.

Il processo di gestione delle registrazioni implementato dalla NETCOM ENGINEERING

S.p.a. garantisce la gestione delle registrazioni richieste dalla norma e quelle (sia interne

che esterne) necessarie per la corretta gestione delle attivita aziendali.

L'utilizzo dei dati provenienti da tali registrazioni costituisce la base per correggere eventuali

scostamenti, riparare gli effetti di tali scostamenti, trattare gli eventuali casi conseguenti di

non conformita.
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8 ATTIVITA” OPERATIVE

8.1 Pianificazione e controllo operativi

L'organizzazione della NETCOM ENGINEERING S.p.a. € basata su processi, cioé su
attivita che trasformano elementi in ingresso in elementi in uscita; gli elementi in uscita di un
processo si possono a loro volta trasformare in elementi in ingresso per un altro processo.

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. si occupa principalmente di:

Progettazione, sviluppo, manutenzione e gestione software.

Consulenza informatica ed engineering.

Solitamente la NETCOM ENGINEERING S.p.a. progetta i propri interventi di produzione
software in base alle esigenze o specifiche del Cliente. E’ possibile che la NETCOM
ENGINEERING S.p.a. possa realizzare anche dei prodotti standard in questo caso I'unico
cambiamento é relativo alla fase di installazione e consegna presso il Cliente che sara
ripetuta per tutti prodotti venduti. Le attivita di consulenza sono invece svolte su indicazione
del Cliente.

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. predispone per ogni singola Commessa un PIANO DI
COMMESSA il dettaglio delle modalita di pianificazione della Stessa sono definite nella
procedura PGO8 PROGETTAZIONE E SVILUPPO SW.

| documenti solitamente predisposti sono:

Piano di sviluppo: Descrizione di tutta I'organizzazione della Commessa (tempi, risorse,
interfacce, ruoli, registrazione da predisporre, ecc.)

Piano della Qualita: Descrizione di tutto cido che concerne la Qualita (obiettivi della Qualita
difficolta tecniche ecc.)

Piano delle Configurazioni: Gestione delle Configurazioni nel caso di progetti di una certa
complessita.

Insieme questi tre documenti rappresentano il MASTER PLAN della Commessa.

Il Dettaglio della Pianificazione é riportato nella procedura PG08 PROGETTAZIONE E
SVILUPPO SW
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Per le attivita di consulenza il processo gestito nella Procedura PG 07 Gestione delle Attivita
di Consulenza il processo € rappresentato come sotto riportato:

. )
e Selezione del Personale
S| ® Formazione Iniziale
e Colloquio cliente
s e Erogazione delle attivita
¢ Incontri con il cliente
e ® Supervisione delle attivita )

L'unico documento che viene predisposto ¢ il foglio presenze, ulteriore documentazione
tecnica viene predisposta da parte del personale direttamente su format del cliente o su suoi
sistemi informativi.

Dal punto di vista ambientale la NETCOM ENGINEERING S.p.a. ha predisposto la
procedura PG14 Controllo Operativo Ambientale Sede di Napoli ove sono riportate le
modalita di gestione degli aspetti ambientali della Sede di Napoli.

8.2 Requisiti per i prodotti e i servizi

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. solitamente presenta offerte per la partecipazione a
gare o richieste private.
| Dettagli del processo “Gestione Commerciale” sono riportati in procedura PG02

8.2.1 Comunicazione con il cliente

Le Comunicazioni con i clienti sono tenute esclusivamente dalla Direzione o dal Key
Account Manager della Commessa.
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Le comunicazioni con il Cliente o col suo rappresentante avvengono invece da parte del
KAM o del PM per informazioni di basso rilievo, mentre per questioni di un certo rilievo
avvengono a cura della DIREZIONE.

Le comunicazioni con i clienti avvengo esclusivamente in forma scritta ed a firma della
DIREZIONE (es. stipula di contratti). Nel caso una delle funzioni necessiti di
ricevere/comunicare informazioni al Cliente ne informera la DIREZIONE che provvedera a
formalizzare il tutto in forma scritta ed inviarlo al Cliente.

Per documenti relativi ad una singola commessa comunicazioni tecniche possono essere
emesse anche dal PM.

La NETCOM ENGINEERING S.p.a., tramite la Direzione ed il KAM, e impegnata
costantemente a mantenere, oltre a rapporti commerciali, contatti con i clienti al fine di avere
riscontro circa la qualitd dei propri prodotti in termini di grado richieste di intervento,
affidabilita e indice di gradimento. | ragguagli sono alla base sia per misurare la
soddisfazione del Cliente, la validita del prodotto sul mercato sia per apportare miglioramenti
al proprio processo di commercializzazione e alle strategia aziendali.

Informazioni con il Cliente derivano anche da quelle riportate dagli stessi sui documenti
prodotti durante la Commessa (es. verbali di collaudo, ecc.).

8.2.2 Determinazione dei requisiti relativi ai prodotti e servizi

Sono possibili due situazioni:

a) Capitolato del servizio, Specifiche funzionali del software o altri documenti che
specificano almeno in linea generale le richieste del Cliente (es. bandi di gara)

b) Richiesta generica dei servizi/software senza documenti forniti dai clienti.

Nel primo caso la determinazione dei requisiti € in parte gia definita dal Committente e la
NETCOM ENGINEERING S.p.a. provvedera a determinare i requisiti non specificati.

Nel secondo caso la NETCOM ENGINEERING S.p.a. provvedera ad emettere un’offerta
per una semplice attivita di audit al fine di avere maggiori informazioni circa la richiesta del
Cliente. La NETCOM ENGINEERING S.p.a. puo anche fornire, su indicazione della
Direzione, un’attivita di audit di tipo gratuito.

A conclusione dellAUDIT verra predisposta una relazione, sempre consegnata anche al
Cliente, con l'individuazione della problematica e con la definizione dei requisiti del software
da progettare e fornire.

Tra i requisiti considerati dalla NETCOM ENGINEERING S.p.a. sono presenti: funzionalita,
affidabilita, usabilita, efficienza, manutenibilita e portabilita.

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. considera anche:
. i requisiti non specificati dal Cliente ma necessari per I'uso specifico dei prodotti;
. i requisiti cogenti applicabili;
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. ogni altro requisito definito all'interno dell’Organizzazione a patto che non sia in

contrasto con i requisiti richiesti dal Cliente.

Tutti i requisiti sono definiti in ogni caso in documenti scritti e facenti parte integrante
dell’offerta/contratto.

8.2.3 Riesame dei requisiti relativi a prodotti e servizi

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. si assicura prima di presentare un’offerta, prima
dell'accettazione di un contratto o un ordine o di partecipare ad una gara che:

-tutti i requisiti dei prodotti/software da fornire siano definiti

-siano state risolte le eventuali divergenze tra i requisiti di un contratto o di un ordine rispetto
a quelli espressi in contrattazione precedenti;

-i requisiti di garanzia di legge o previsti dal Contratto del Cliente

la NETCOM ENGINEERING S.p.a. abbia la capacita per soddisfare i requisiti definiti e
fornire i prodotti richiesti.

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. esegue anche un analisi dei principali rischi e di
eventuali rischi evidenziati da parte del cliente o individuati in fase di offerta.

In caso di modifiche richieste durante I'esecuzione dei servizi/software dal Cliente la
NETCOM ENGINEERING S.p.a. provvedera ad integrare I'offerta con le modifiche richieste
prima dell’esecuzione delle stesse.

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. puo inoltre definire altri requisiti in base a proprie scelte
volte ad aumentare la soddisfazione del cliente

8.2.4 Modifiche ai requisiti per i prodotti e i servizi

Quando i requisiti per i prodotti e servizi sono modificati, I'azienda assicura che le pertinenti
informazioni documentate siano corrette e che il personale pertinente sia sensibilizzato in
merito ai requisiti modificati.

Qualora insorgessero eventuali proposte di modifiche sia da parte dell’Azienda, che da parte
del Cliente si provvedera a mantenere informate le parti interessate.

Nel caso in cui sopraggiunga la richiesta di un Cliente di modificare una o piu delle condizioni
specificate nelle condizioni contrattuali, si procede alla loro valutazione. Prima di confermare
al cliente la fattibilita della richiesta, il KAM consulta il PM per assicurarsi che I'avanzamento
della commessa renda ancora possibili le modifiche richieste.

Nel caso di ritardi nelle consegne il KAM provvede ad informare il cliente ed inviando
opportune registrazioni via fax o e-mail con le modifiche apportate, in modo da concordare
le nuove tempistiche.
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8.3 Progettazione e sviluppo dei prodotti e servizi

8.3.1 Generalita

La NETCOM ENGINEERING S.p.a.progetta i SW in base alle richieste del cliente o in base a
specifiche interne.

8.3.2 Pianificazione della progettazione e sviluppo

L attivita di progettazione e sviluppo é eseguita dalla NETCOM ENGINEERING S.p.a.secondo un
piano definito di volta in volta nella fase di pianificazione.

La Gestione della progettazione é descritta in dettaglio nella procedura:
1) PGO08 Progettazione e Sviluppo Software

Il Master Plan ¢ il documento principale di riferimento contenente:

. riferimenti alle varie fasi di progettazione e sviluppo
. le varie attivita di riesame, verifica e validazione previste per il progetto
. le responsabilita, le autorita per la progettazione e le interfacce con il Cliente.

8.3.3 Input alla progettazione e sviluppo

La raccolta degli elementi di ingresso viene eseguita direttamente dal Responsabile dell’ Area
Software analizzando le richieste fatte dal Committente e solitamente accompagnate da documenti
forniti dallo stesso.

| requisiti in ingresso prevedono in ogni caso:

. i requisiti funzionali e prestazionali

. I requisiti cogenti applicabili

. le informazioni derivanti da precedenti progettazioni similari

. tutti gli altri requisiti necessari alla progettazione e allo sviluppo.

Tutti gli elementi in ingresso vengono verificati dal Responsabile dell’ Area interessata e dal RGI al
fine di verificare che essi siano adeguati, completi, non ambigui e non in conflitto tra di loro.

8.3.4 Controlli della progettazione e dello sviluppo

Il Controllo della progettazione prevede attivita di riesame, verifica e validazione.

Il riesame del progetto viene eseguito come previsto in sede di pianificazione al fine di
valutare la capacita dei risultati della progettazione ad ottemperare ai requisiti previsti.

Il Riesame viene eseguito insieme al Cliente, ove possibile.

In questa sede possono essere riesaminati eventuali problemi riscontrati e proposte
eventuali azioni.
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Di tale attivita risulta una registrazione comprendente anche le eventuali azioni scaturite
nella stessa.

La verifica e un’attivita di tipo tecnico eseguita in stretta relazione all’esecuzione delle fasi
di progetto. Tale attivita pertanto consiste nell’entrare nel merito di soluzioni e decisioni
adottate per valutarle.

Le verifiche riguardano sia la documentazione che il software e i servizi di consulenza e
sono verbalizzati nel primo e terzo caso dalle attestazioni di verifica sul frontespizio della
documentazione tecnica e nel secondo caso dai rapporti di prova di vario tipo (test,
validazione, accettazione) condotti durante le attivita di progettazione.

Il momento ultimo di controllo in relazione ai requisiti utente e identificato come attivita di
validazione.

Essa e attuata in NETCOM ENGINEERING S.p.a. in due momenti:

* Una fase di Validazione vera e propria svolta internamente, ampia ed approfondita

* Una fase di Accettazione che rappresenta di fatto una validazione presso il Cliente e
normalmente consiste di un sottoinsieme della validazione interna eseguita allo scopo di
ottenere I'accettazione del Cliente

8.3.5 Output della Progettazione e dello Sviluppo

Gli elementi in uscita della Progettazione sono:
Software: Disegno dell’architettura del sistema, Piano dei Test, Specifiche funzionali
dettagliate, codice sorgente, metodi formali, ecc.

Il progetto prima del suo rilascio, a cura del PM e del RGI, viene riesaminato al fine di
verificare che:

. soddisfi i requisiti di ingresso;

. siano definite tutte le informazioni per il laboratorio di sviluppo (Ambiente di sviluppo
e HW) e delle modalita di proseguimento delle attivita;

. siano definite tutte le istruzioni necessarie alla realizzazione del progetto;

. siano definiti i criteri di accettazione

. siano specificate le caratteristiche del software che sono essenziali per una loro

sicura ed adeguata utilizzazione.

8.3.6 Modifiche della progettazione e sviluppo

Le eventuali modifiche nate durante la realizzazione del progetto vengono sottoposte a tutte
le attivita di verifica/riesame/validazione previste all’'origine; viene inoltre eseguita ove
necessario una valutazione degli effetti che tale modifiche possono avere sulle componenti
gia predisposte.

Di tale attivita viene conservata apposita registrazione.

8.4 Controllo dei processi, prodotti e servizi forniti dall’esterno
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8.4.1 Generalita

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. per assicurare che il servizio di approvvigionamento sia
adeguato alle esigenze aziendale prevede i criteri di:

. Valutazione dei fornitori

. Acquisizione delle attrezzature software e hardware per lo sviluppo dei prodotti
. Acquisizione di materiale di consumo

. Acquisizione di servizi e prestazioni professionali

. Acquisizione di servizi di outsorcing

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. valuta i propri fornitori secondo modalita differenti a
seconda se si tratta di fornitori storici o di fornitori nuovi.

Per i nuovi fornitori la NETCOM ENGINEERING S.p.a. privilegia fornitori certificati secondo
la norma UNI EN ISO 9001:2015, cercando di rivolgersi a tale tipologia di fornitori ogni qual
volta ci siano nuove necessita.

Al nuovo fornitore, sia esso certificato 0 meno, viene inviato un ordine di prova o la richiesta
di una campionatura che viene poi verificata all’arrivo in azienda, verificando:

. Rispetto tempi di consegna
. Rispetto tipologia di prodotto richiesto
. Rispetto documentazione accompagnatoria

Alla fine di questa fase se il giudizio che emergera € positivo il nuovo fornitore potra essere
iscritto nella lista dei fornitori qualificati e sottoposti a monitoraggio dopo 6 mesi.

Una volta qualificati tali fornitori diventano fornitori storici e come tali sono disciplinati da un
monitoraggio annuale salvo casi particolari (es. numero di N.C., ritardi di consegna ecc.)

La maggior parte dei fornitori della NETCOM ENGINEERING S.p.a. sono fornitori storici con
la quale l'azienda ha stretto rapporti di mutua collaborazione. Questi fornitori vengono
monitorati periodicamente con riferimento alle loro prestazioni in termini di:

. Rispetto tempi di consegna

. Completezza della documentazione (cataloghi, listini, ecc.)
. Conformita dei prodotti consegnati

. Rispetto documentazione accompagnatoria (es.manuali)

. Non conformita riscontrate in accettazione e durante I'uso
. Analisi svolte dai committenti

. Verbali di collaudo dei committenti

. Convenienza economica

Per ogni fornitore viene predisposta una scheda individuale dove sono indicati
. Qualifica Iniziale
. Risultato primo ordine (se nuovo fornitore)
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. Problemi riscontrati durante il periodo di osservazione (es. non conformita, ritardi di
consegna. Ecc.)
. Decisioni intraprese nei suoi confronti (mantenimento qualifica, perdita qualifica,

richiesta di azioni correttive).

Per i fornitori di servizi siano esse aziende o professionisti si effettua una valutazione iniziale
considerando:

. Curriculum vitae delle persone che erogheranno il servizio
. Elenco principali tipologia di lavori eseguiti

. Appartenenza a ordini professionali

. Elenco attrezzature e stato di taratura

. Accreditamento a ACCREDIA o equivalente per i laboratori

Anche per tale tipologia di fornitori verra predisposta la scheda individuale e verranno
monitorati periodicamente in base alle loro performance.

8.4.2 Tipo ed estensione dei controlli

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. effettua controlli su tutti i prodotti approvvigionati al
fine di verificare che essi soddisfino i requisiti specificati per I'approvvigionamento.
| controlli eseguiti su tutti i materiali riguardano:

- Corrispondenza del consegnato con quanto ordinato in termini di articolo, tipologia,

ecc.

- Corrispondenza della quantita consegnata con quella ordinata.

- Presenza, se richiesta, della dichiarazione di conformita del produttore.

- Presenza, se richiesti, dei risultati di analisi effettuati da laboratori sui prodotti

La registrazione del controllo avviene sulla Bolla di consegna dello stesso da parte del
RGI.

In caso di non conformita sul prodotto approvvigionato si provvedera ad intraprendere le
azioni previste nella procedura PG09.

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. o il suo Committente possono eseguire verifiche
presso i fornitori indicando nell’ordine di acquisto o nei contratti le modalita riguardanti tali
verifiche e le modalita di rilascio dei prodotti. Nel caso in cui tali indicazioni sono riportate
nel capitolato del Committente esso sara allegato all’ordine di acquisto inviato al fornitore
ed indicato nelle condizioni di fornitura.

8.4.3 Informazioni ai fornitori esterni

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. acquisisce i prodotti esclusivamente in virtu delle
necessita aziendali (ambienti di sviluppo, HW,ecc.) e delle singole commesse.

Gli ordini di approvvigionamento possono avvenire anche mediante la predisposizione di
contratti di fornitura.
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Nelle richieste di preventivo e nelle offerte sono riportati tutte le caratteristiche che i prodotti
richiesti devono possedere (solitamente riportate nel catalogo/scheda tecnica del fornitore).
Negli ordini di acquisto ove necessario sono riportati anche i tempi di consegna. | dettagli
tecnici possono essere anche allegati alla richiesta di offerte/ordine di acquisto .

Gli ordini di acquisto sono preparati dalla Direzione e sono riesaminati dallo stesso prima di
essere inoltrati al fornitore al fine di verificare la completezza dell’'ordine e dei requisiti
richiesti.

Per le forniture di servizi solitamente vengono predisposti dei contratti firmati dalla
DIREZIONE.

8.5 Produzione ed erogazione del servizio

8.5.1 Controllo della produzione

Una volta che la Commessa é stata pianificata e l'attivita progettata cosi come indicato al
punto 8.3 si procede allo svolgimento della stessa.

Nellattivita di progettazione si € tenuto conto di:
a) tutte le informazioni per la realizzazione siano definite
b) siano stati predisposte le Specifiche tecniche dettagliate ove necessario
c) siano disponibili le attrezzature idonee (es. ambiente di sviluppo)
d) siano disponibili le apparecchiature di monitoraggio e misurazione (ove applicabile)
e) siano definiti i controlli da eseguirsi (piano dei test e check list)
f) siano definiti i controlli finali per il rilascio del prodotto (validazione)
g) sia pianificata I'attivita di assistenza post vendita
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Per il processo di sviluppo e manutenzione il software il flusso € il seguente:

Realizzazione Realizzazione del codice Sorgente secondo
le indicazioni del PST

Documentazione Predisposizione del Manuale Utente e
dell’'eventuale Manuale dell’Amministratore.

Testing Esecuzione dei test come da Piano dei Test
(PPT)

Installazione Installazione del Software presso il Cliente

Testing Esecuzione dei test presso il Cliente

Validazione Verifica che il sistema sia conforme ai
requisiti che sono stati concordati e approvati
dal Cliente

Accettazione Provare il software insieme al Cliente
secondo le prove stabilite e consegnare |l
software

Formazione ed | Formazione del personale per il software e

Avviamento avviamento dello stesso

Assistenza Risoluzione delle problematiche verificatesi
nel periodo di garanzia o in caso di contratto
di assistenza.

LA NETCOM

8.5.2 Identificazione e rintracciabilita

| prodotti forniti sono identificati direttamente dal fornitore della NETCOM ENGINEERING
S.p.a..

Il software in sviluppo e tenuto sotto controllo attraverso apposite tools che ne permettono
la gestione delle configurazioni ed il rilascio di nuove release.

8.5.3 Proprieta che appartengono ai clienti o ai fornitori esterni

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. puo entrare a contatto sia con beni materiali del Cliente,
in caso di lavori presso la propria sede o utilizzo di HW dello stesso, sia di beni immateriali
(es. SW, dati, ecc.).

Nel primo caso per eventuali danneggiamenti e/o deterioramenti vengono comunicati in
forma scritta dal PM al Cliente.

Nel caso di utilizzo di beni immateriali tutti gli operatori firmano una dichiarazione di
riservatezza e non divulgazione dei dati.

Nel caso di trattamento di dati sensibili e personali, o di altra tipologia prevista del Codice
della Privacy, verranno attuate tutte le prescrizioni previste dal D.lgs 196 del 30 Giugno 2003
relativo alla Privacy.

8.5.4 Preservazione
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| prodotti, intesi come software, vengono conservati mediante l'utilizzo di apposite tools di
sviluppo sul server centrale dell’azienda sottoposto a periodici back up di sicurezza.
L’'accesso € consentito solo mediante apposite modalita di autenticazione.

8.5.5 Attivita post-consegna
Nel determinare l'estensione delle attivita successive alla consegna necessarie,
I'organizzazione considera:

- i requisiti legali e regolamentari;

- le potenziali conseguenze indesiderate associate ai prodotti e ai servizi;

- la natura, I'impiego e la durata attesa di vita dei prodotti e dei servizi;
i requisiti del cliente;
le informazioni di ritorno da parte del cliente
L'azienda non prevede contrattualmente attivita post-consegna, ma si impegna a sostituire
eventuali prodotti che dovessero risultare difettosi e dove sia comprovata la responsabilita
della NETCOM ENGINEERING S.p.a.

8.5.6 Controllo delle modifiche

L’organizzazione riesamina e tiene sotto controllo i cambiamenti essenziali per la propria
produzione, nella misura necessaria ad assicurare il permanere della conformita ai requisiti
specificati.

Informazioni documentate sono conservate per descrivere i risultati dei riesami sulle
modifiche, il personale autorizzato alle modifiche ed ogni azione necessaria.

8.6 Rilascio di prodotti e servizi

L'organizzazione mette in atto interventi pianificati, in fasi appropriate, per verificare che i
requisiti dei prodotti SW e dei servizi sono stati soddisfatti. Sono utilizzate specifiche
metodologie per verificare che i risultati delle attivita inerenti la ricezione dei materiali, la
realizzazione del prodotto e I'erogazione del servizio riescano a garantire il soddisfacimento
dei requisiti del Cliente.

L’Azienda pianifica ed esegue prove controlli e collaudi nel corso dell'intero processo di
sviluppo al fine di assicurare la completa rispondenza dei prodotti ai requisiti qualitativi
specificati nell'ordine, soprattutto in fasi particolari ed appropriate delle attivita.

Non si puo procedere al rilascio dei prodotti SW e dei servizi al cliente fino a quando gli
interventi pianificati sono stati completati in modo soddisfacente, salvo diversa
approvazione da parte di autorita competenti e, come applicabile, del cliente.
L'organizzazione conserva informazioni documentate che autorizzano il rilascio dei prodotti,
per la consegna al cliente.
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L’evidenza della conformita ai criteri di accettazione inseriti in specifici documenti (ordini di
acquisto, contratti, specifiche di prodotto, capitolati) € sempre documentata da personale
con appropriate competenze, attraverso l'utilizzo di modelli di registrazioni allo scopo
emessi. Nelle registrazioni sono indicate sempre le funzioni/persone responsabili delle
verifiche autorizzate all'accettazione dei materiali in ricezione e/o al rilascio del prodotto, le
firme delle stesse, l'esito delle verifiche, le eventuali strumentazioni utilizzate per
I'esecuzione dei controlli. | materiali sono accettati ed i prodotti sono rilasciati soltanto
quando e stata accertata la conformita rispetto ai criteri stabiliti o quando approvato ed
accettato dai responsabili di processo o dal cliente stesso.

Nell’'eventualita si dovessero riscontrare anomalie, saranno immediatamente predisposte
opportune azioni per eliminare la discrepanza riscontrata ed eventualmente azioni per
eliminare la causa che I'ha prodotta. | dati relativi alle Non Conformita registrate sono
utilizzati dal RGI per effettuare annualmente il monitoraggio e misure di prodotto.

8.7 Controllo degli output non conformi

L’azienda assicura che gli output di processi, prodotti e servizi non conformi ai requisiti siano
identificati e tenuti sotto controllo, in modo da prevenirne l'uso o la consegna non
intenzionali.
Azioni appropriate sono intraprese sulla base della natura della non conformita e dell'impatto
sulla conformita dei prodotti e dei servizi. Cido deve essere applicato anche ai prodotti ed ai
servizi non conformi individuati dopo la consegna al cliente.
L’organizzazione deve occuparsi degli output non conformi, in uno o piu dei seguenti modi:
- Correzione;
- Segregazione, contenimento, restituzione o sospensione della fornitura di prodotti e
servizi;
- Informando il cliente;
- Ottenendo autorizzazioni per I'accettazione in concessione.
A seguito di attivita correttive, la conformita ai requisiti deve essere verificata.
L’azienda conserva informazioni documentate che:
- descrivono la non conformita;

- descrivono le azioni intraprese;
- descrivono ogni concessione ottenuta;

- identificano le persone che decidono sulle azioni per la loro risoluzione.

RGI ha la responsabilita dell’analisi delle non conformita rilevate sui prodotti e di tutte le fasi
successive relative all'individuazione delle azioni correttive e della verifica della chiusura
delle non conformita. Documenti, supporti, prodotti e servizi non conformi devono essere
identificati e le non conformita registrate e risolte.

Nessuna parte di questa pubblicazione pud essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della NETCOM ENGINEERING S.p.a.



MANUALE DEL SISTEMA DI MGI

NET(_OM GESTIONE INTEGRATO | Pag55di65
ENGINEERING QUALITA’ ED AMBIENTE §883R26(\)Iz§.

Per maggiori dettagli relativi alla gestione delle Non conformita, si veda il punto 10.2 del
capitolo 8 del presente MGQ.

8.8 Preparazione e Risposte alle emergenze Ambientali

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. ha predisposto una procedura PG15 GESTIONE DELLE
EMERGENZE AMBIENTALI per prepararsi su come prepararsi e su come dovra affrontare e
rispondere alle potenziali situazioni di emergenza identificate nel punto 6.1.1.

La NETCOM ENGINEERING S.p.a.:

a) e preparata a rispondere pianificando azioni per prevenire o mitigare impatti ambientali negativi
derivanti da situazioni di emergenza;

b) é pronta a rispondere alle situazioni di emergenza reali;

c) intraprende azioni per prevenire o mitigare le conseguenze di azioni di emergenza, appropriate
all'importanza dell'emergenza e del potenziale impatto ambientale e sulla sicurezza;

d) sottopone periodicamente a prova le azioni di risposta pianificate, ove praticabile;

e) riesamina e revisiona periodicamente i processi e le azioni di risposta pianificate, in particolare
dopo che si sono verificate situazioni di emergenza o di prova;

f) fornisce informazioni e formazione pertinenti in relazione alla preparazione e risposta alle
emergenze, come appropriato, alle parti interessate pertinenti, comprese le persone che svolgono
attivita lavorative sotto il loro controllo.

La NETCOM ENGINEERING S.p.a.mantiene informazioni documentate nella misura necessaria
ad avere fiducia che i processi siano stati effettuati come pianificato.
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CAP 9 VALUTAZIONE DELLE PRESTAZIONI

9.1 Monitoraggio, misurazione, analisi e valutazione

9.1.1 Generalita

Le attivitd di monitoraggio, misurazione, analisi e miglioramento sono costantemente
effettuate dal personale dell’azienda. In particolare sono costantemente monitorati i
processi, rilevate eventuali non conformita, analizzate le stesse per scoprire la causa ed
individuare la necessita di adottare Azioni Correttive, programmate ed effettuate Audit
Interni, adottate opportune metodologie per valutare e misurare la soddisfazione del Cliente.
| dati rilevati dalle attivita di monitoraggio e misurazione sono analizzati dal RGI e portati in
discussione durante le attivita di Riesame del Sistema Gestione. La Direzione é certa che i
dati risultanti da questa attivita siano fondamentali per garantire il miglioramento continuo
ed individuare le strategie aziendali.

9.1.2 Soddisfazione dei clienti

La NETCOM ENGINEERING S.p.a., per sviluppare e mantenere nel tempo una relazione
efficace e proficua con i clienti, utilizza tutte le informazioni che I'azienda riesce a trarre su
di essi per incrementare il livello della “value proposition” percepito da parte della clientela
reale o potenziale, indipendentemente dal canale di interazione.

L’'azienda tiene conto delle aspettative dei clienti che sono in continua crescita e sempre piu
svincolate dal contenuto di valore presente nel prodotto/servizio offerto e sempre piu legate
alla gestione di un rapporto con i fornitori basato su logiche di partnership; il cliente, pur
senza trascurare il prodotto o servizio offerto, attribuisce sempre piu importanza al contatto
con I'impresa fornitrice, sia nella fase che precede che in quella che segue I'acquisto; se
una volta il mancato acquisto era determinato dall'insoddisfazione per il prodotto offerto,
0ggi puo essere causato da una cattiva gestione della relazione con il cliente.

Di conseguenza le imprese si trovano nella situazione di dover vendere non solo un prodotto
0 servizio che corrisponda il piu possibile ai fabbisogni dei clienti nel loro divenire, ma anche
quel valore d'impresa rappresentato dalla capacita di relazionarsi con i clienti e nel gestire
questa relazione oltre i termini della contrattazione, in un’ottica di fidelizzazione.

Sono periodicamente eseguite indagini per rilevare e misurare il grado di soddisfazione del
Cliente, secondo vari metodi sia diretti, quali la somministrazione di questionari ai Clienti o
eventuali interviste telefoniche, sia indiretti, quali il rapporto tra nuovi Clienti acquisiti e
Clienti persi, dati di penetrazione su mercati, analisi dei reclami del cliente, report di fatturato
e guantita che sono predisposti per i principali clienti.
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La responsabilita del monitoraggio cliente €& della direzione che si avvale della
collaborazione di tutti i dipendenti che hanno contatti con i clienti.

Per ogni nuovo cliente e, a scadenze decise in sede di Riesame della Direzione, per i clienti
abituali, 'azienda fornisce il questionario. Le schede sono esaminate dalla direzione con la
collaborazione del responsabile della sistema gestione della qualita, valutando la necessita
di avviare tutte le azioni correttive e le modifiche al sistema di gestione per la qualita affinché
sia migliorato il servizio offerto al cliente.

9.1.2.1 Valutazione della Conformita Ambientale

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. ha istituito e mantiene attivo un processo per valutare
I'adempimento dei propri obblighi di conformita (legislative e da eventuali altre prescrizioni
sottoscritte).

La NETCOM ENGINEERING S.p.a. ha:

a) determinato con che frequenza valutare la conformita (nel Piano degli audit interni);

b) valutato la conformita e intraprendere azioni se necessario;

c) mantenuto conoscenza e comprensione del proprio stato di conformita.

La NETCOM ENGINEERING S.p.a.. conservare informazioni documentate come evidenza
del(i) risultato(i) della valutazione della conformita.

9.1.3 Analisi e valutazione

Le attivita di analisi, cosi come le attivita di misurazione e monitoraggio, sono fondamentali
per dimostrare 'adeguatezza del sistema di gestione per la qualita e per poter individuare i
target di miglioramento per I'efficacia del SGQ e per I'efficienza delle attivita erogate dalla
NETCOM ENGINEERING S.p.a..

L’azienda analizza e valuta dati ed informazioni appropriati che emergono dal monitoraggio
e dalla misurazione.

| risultati dell’analisi sono usati per valutare:
- la conformita di prodotti e servizi;
- il grado di soddisfazione del cliente;
- le prestazioni e 'efficacia del SGQ e dei processi aziendali;
- se la pianificazione é stata efficacemente implementata;
- l'efficacia delle azioni intraprese per affrontare rischi e opportunita;
- valutare le prestazioni dei fornitori esterni;
- le necessita di miglioramenti del SGQ.
RGI annualmente, in occasione del Riesame della Direzione, adottate opportune tecniche

statistiche che permettono di evidenziare 'andamento di particolari parametri, stabiliti in
funzione degli obiettivi aziendali, di cui si vuole tener conto. Tali tecniche statistiche sono
finalizzate all'individuazione di adeguate azioni o particolari aree aziendali ove applicare
piani di miglioramento. Sono elaborati dei grafici dimostranti 'andamento dei parametri che
si sono presi come riferimento per dimostrare I'efficacia dei diversi “processi aziendali”.
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9.2 Audit Interno

La NETCOM ENGINEERING S.P.A. ha predisposto e mantiene attiva la procedura PG04
Audit interni per la pianificazione e [I'esecuzione degli AUDIT INTERNI per la
qualita/ambiente allo scopo di accertare se il SGQ é:

Conforme a quanto pianificato;

Conforme ai requisiti della norma di riferimento;

Conforme ai requisiti del SGQ messo in atto dalla NETCOM ENGINEERING S.P.A;;
Efficacemente attuato;

Mantenuto aggiornato.

O O0OO0OO0Oo

Gli AUDIT INTERNI della Qualita sono programmati, mediante apposito piano annuale, dal
RGI e soggette ad approvazione da parte della Direzione. La programmazione tiene conto:

o0 Dello stato e dell'importanza dei processi;
o Delle aree oggetto della verifica;
o Dei risultati dei precedenti AUDIT;

Esse sono eseguite da personale esterno o interno indipendente da chi ha diretta
responsabilita per le attivita da verificare e sono eseguite cosi come previste nei relativi piani
notificati ai responsabili delle aree interessate. L’'intero Sistema di gestione per la Qualita &
sottoposto annualmente ad almeno un audit completo.

L’Auditor per le verifiche si avvarra di apposite check list dove andra a registrare per ogni
singola voce la conformita o meno alle richieste della norma UNI EN ISO 9001:2015/UNI
EN ISO 14001:2015 o alle prescrizioni del Sistema Qualita. Inoltre egli riportera anche la
registrazione delle evidenze raccolte in fase di verifica riportandone i riferimenti nella
suddetta check list.

Le caratteristiche minime che deve possedere I'auditor sono riportate nella procedura PG09.

Alla fine delle verifiche I’Auditor predisporra un rapporto finale nel quale indichera:

0 Le Aree sottoposte a verifica;

0 Le persone intervistate:

0 Le prescrizioni verificate (con riferimento ai punti della norma UNI EN ISO
9001/14001:2015 o documenti del SGQ/SGA)

0 Le non conformita riscontrate con indicazione delle evidenze oggettive

0 Un breve giudizio sullo stato e l'efficacia della componente del SGQ sottoposto a
verifica ispettiva.

Per ogni singola non conformita I’Auditor compilera una Richiesta di Azione Correttiva,
secondo le modalita previste al punto 8.5.2 del MGI, riportando la non conformita rilevata e
I'evidenza della stessa.

Il suddetto rapporto sara poi illustrato dall’auditor ai responsabili delle singole funzioni
coinvolte e al RGI che dovranno per ogni non conformita rilevata individuare I'Azione
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Correttiva adeguata indicandone:
0 Le cause;
o0 Le modalita di risoluzione della non conformita e della relativa causa;
o |tempi necessari per 'implementazione dell’azione correttiva.

Sara cura dell’auditor o del RGI verificare la corretta attuazione delle azioni previste e la loro
efficacia. Nel caso di non conformita riscontrata sull'attivita del RGI sara cura dell’auditor o
della Direzione verificare I'efficacia delle azioni intraprese.

9.3 Riesame di Direzione

9.3.1 Generalita

La Direzione, con frequenza almeno annuale provvede al Riesame del SGI allo scopo di
verificarne 'adeguatezza, la continua idoneita e I'efficacia/efficienza.

Durante il riesame € inoltre valutata la possibilita di adottare idonee azioni al fine di garantire
il miglioramento continuo dell'efficacia/efficienza dello stesso, le eventuali necessita di

modifica del SGQ inclusi gli obiettivi e la politica della qualita.

9.3.2 Input al Riesame di Direzione

by

Il riesame della Direzione € pianificato, condotto e documentato prendendo in
considerazione:

- Lo stato delle azioni derivanti da precedenti riesami;

- Cambiamenti relativamente a fattori interni ed esterni che hanno attinenza con il
SGQ/SGA inclusa la sua direzione strategica;

- Le informazioni sulle prestazioni e sull’efficacia del SGQ(SGAcomprese le tendenze

relativamente a:

- la soddisfazione del cliente,

-le informazioni di ritorno delle pertinenti parti interessate,

- la misura nella quale gli obiettivi sono stati raggiunti, le prestazioni di processo e la

conformita dei prodotti e servizi, le non conformita e le azioni correttive, i risultati del

monitoraggio e delle misurazioni, ai risultati di audit, le prestazioni dei fornitori esterni;

- Soddisfacimento degli obblighi di conformita

- L'adeguatezza delle risorse;

- L’efficacia delle azioni condotte per affrontare le opportunita ed i rischi (vedere 6.1);

- Le opportunita per il miglioramento.

9.3.3 Output del Riesame di Direzione

Gli elementi in uscita dal riesame della Direzione comprendono decisioni e azioni relative a:
- Opportunita per il miglioramento;
- All'eventuale necessita di modifiche al SGQ/SGA,;
- Risorse necessarie.

L’organizzazione conserva informazioni documentate quale evidenza dei risultati del
riesame della direzione.
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Le attivita di iesame sono registrate su apposita modulistica
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CAP 10 MIGLIORAMENTO

10.1 Generalita

Per la direzione della NETCOM ENGINEERING S.p.a. il SGI applicato € inteso flessibile e
suscettibile di modifiche, che inducano a migliorare l'efficacia del sistema stesso e
I'efficienza delle proprie attivita, elemento indispensabile per raggiungere la massima
soddisfazione del Cliente ed il rispetto del’Ambiente. L’'azienda determina e sceglie le
opportunita per il miglioramento ed attua le azioni necessarie attraverso:

- il miglioramento dei prodotti e dei servizi, per soddisfare i requisiti, cosi come per

affrontare i bisogni e le aspettative future;

- la correzione, la prevenzione e la riduzione degli effetti indesiderati;

- il miglioramento delle prestazioni e I'efficacia del SGQ/SGA.
Per questo motivo sono analizzati i dati risultanti dalle attivita di monitoraggio e misurazione
dei processi; tale analisi oltre ad offrire elementi utili per la definizione di nuovi target da
raggiungere, e utile per individuare opportune azioni da adottare per eliminare discrepanze
insorte o potenziali discrepanze.
A tale scopo I'azienda utilizza gli strumenti del Sistema di Gestione p stesso, quali la Politica
per la Qualita, gli Obiettivi per la Qualita, i risultati degli audit Interni, I'’Analisi dei Dati, le
Segnalazione dei clienti, le Non conformita, le Azioni Correttive e Preventive, i Riesami del
Sistema.
Dai risultati delle analisi condotte deriveranno le opportune modifiche al SGQ ed alla
documentazione di pertinenza, compresa I'emissione della nuova Politica della Qualita, con
I suoi obiettivi generali, e la definizione di nuovi obiettivi di dettaglio.

10.2 Non conformita ed azioni correttive

Il presente requisito della norma € applicato a materiali acquistati o utilizzati per la
realizzazione del prodotto, a discrepanze emerse nel corso di attivita per il controllo dello
stesso, attivita gestionali, attivita operative, attivita di monitoraggio, misurazione del
prodotto, a discrepanze emerse durante attivita di verifica.

La corretta gestione delle non conformita &€ basilare per I'erogazione del servizio e per la
realizzazione di un prodotto a livelli qualitativi elevati, non soltanto perché permette di tenere
sotto controllo i prodotti/materiali che risultano essere non adatti per essere utilizzati, ma
anche perché permette di individuare quali sono i punti deboli dell'organizzazione, fornendo
cosi validi spunti di lavoro per il miglioramento.

Quando si manifestano Non Conformita (incluse quelle che originano da reclami) I'Azienda:
- Reagisce alla non conformita e:

intraprende azioni per tenerla sotto controllo e correggerla, e si occupa delle
conseguenze;
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- Valuta la necessita di azioni per eliminare le cause della non conformita, in modo che non
si ripeta 0 non si verifichi altrove:

riesaminando ed analizzando la non conformita, determinando le cause della non
conformita, e determinando se esistono o potrebbero verificarsi non conformita simili;

- Attua ogni azione necessaria,

- Riesamina l'efficacia di ogni azione correttiva intrapresa;

- Se necessario, aggiorna I'analisi di opportunita e rischi determinati nel corso della
pianificazione;

- Effettua, se necessario, modifiche al SGI.

Nel dettaglio, i materiali/prodotti che risultano essere non idonei all'utilizzo, quali ad esempio
manufatti non conformi, attrezzature/apparecchiature che non garantiscono la corretta
realizzazione del prodotto, sono immediatamente identificati in modo da evitarne il loro
involontario utilizzo.

Per essi € quindi individuata l'azione necessaria (trattamento) per eliminare la non
conformita ed il periodo entro la quale la stessa dovra essere chiusa.

Il sistema di controllo dei prodotti non conformi comprende sempre le seguenti fasi:

a) La rilevazione della non conformitd e la relativa documentazione che comprende:
identificazione della non conformita;

emissione del Rapporto di Non Conformita.

b) La notifica della non conformita alle Funzioni coinvolte ed interessate;
c) Il trattamento e la risoluzione della non conformita che, a sua volta, comprende: la
valutazione;

la decisione del tipo di intervento da adottare;

la chiusura della non conformita, consistente nella verifica dell’espletamento del
trattamento definito. Il materiale, nei casi piu gravi, € posto in tempo reale
nell'apposita area scarto.

Nei casi meno gravi RGI, coadiuvato dal RdF di reparto, ne decide il recupero tramite
successive lavorazioni, destinando il prodotto non conforme all'area di stoccaggio “Prodotti
non Conformi” chiaramente identificata.

In tutti i casi, a completamento del trattamento, RGI archivia il modulo di trattamento della
non conformita e compila il registro di sintesi.

| prodotti non conformi sono gestiti secondo indicazione del RGI.
| possibili trattamenti per un prodotto non conforme possono essere:

- larielaborazione dei documenti nel caso di errori sulla documentazione,

la rilavorazione dei prodotti non conformi,

I'accettazione in deroga del prodotto,

lo scarto/rifiuto o I'eliminazione del prodotto,

il declassamento del prodotto.

In particolare, si intende per rilavorazione I'azione eseguita sul prodotto non conforme, in
modo che esso possa soddisfare i requisiti specificati, con l'eliminazione della non
conformita riscontrata, attraverso specifici interventi di lavoro. La non conformita e
riscontrata all'interno del flusso produttivo di lavorazione. Sui prodotti che subiscono gli
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eventuali interventi di rilavorazione, sono ripetuti i controlli previsti per la fase standard di
lavoro, finalizzati alla verifica della risponda ai requisiti richiesti.

Si intende, invece, per scarto/rifiuto la decisione presa allorquando la risoluzione della non
conformita non e tecnicamente possibile e/o economicamente sconveniente.

Per le non conformitda che dovessero essere riscontrate nelle attivita gestionali, di
produzione, monitoraggio e misurazione dei prodotti, si individua il trattamento necessario
ad eliminare la discrepanza e quindi si verifica I'esito di tale tratta-mento.

Nell'ipotesi che le non conformita siano rilevate dopo la consegna del prodotto al cliente o
dopo l'inizio della sua utilizza-zione, I'azienda provvedera ad individuare gli effetti ed i rischi
reali o potenziali, adottando le opportune azioni.

Un patrticolare tipo di non conformita sono i reclami dei clienti, che rappresentano un grave
danno d'immagine per l'azienda che normalmente si prefigge di non perdere quote di
mercato. Per tale motivo e indispensabile evitare il verificarsi di tali eventi, ma e ancora piu
importante evitare il loro ripetersi. La NETCOM ENGINEERING S.p.a., quindi, adotta la
metodologia di seguito riportata, in modo da gestire tutte le segnalazioni provenienti dai
clienti, che possono o meno configurarsi come reclami.

Le segnalazioni del Cliente relative ad anomalie del prodotto/servizio o a non conformita di
parti di esso sono raccolte da RGI che provvede a registrare tutti i reclami e ad avviare le
opportune indagini per verificare la fondatezza, I'entita e le cause del problema segnalato.
Nel caso il reclamo del Cliente sia conseguenza di una non rispondenza del
prodotto/servizio alle specifiche o di un difetto, RGI procede alla formale apertura di una non
conformita. In particolare pertanto:

- gli estremi del problema sono registrati su apposita modulistica;

- e individuata ed attuata una soluzione;

- e verificata I'efficacia della soluzione adottata;

- si valuta l'opportunita di attuare un’azione correttiva per evitare il ripetersi

dell’inconveniente. Anche nel caso in cui il reclamo del Cliente non risulti fondato, RGI:

1) redige, con la collaborazione delle funzioni aziendali coinvolte, una risposta formale
al Cliente;

2) concorda con il Cliente le modalita, le condizioni economico/finanziarie ed i tempi
dell’eventuale intervento e ne assicura I'esecuzione.

RGI esamina periodicamente i reclami dei Clienti, al fine di individuare condizioni avverse
alla qualita od eventuali difettosita ricorrenti e di avviare le opportune azioni correttive.

Le elaborazioni relative ai reclami costituiscono uno degli elementi su cui la Direzione fonda
la valutazione della reale attuazione e dell’efficacia del Sistema Qualita aziendale.

Le non conformita, il loro trattamento la verifica dell’'esito del trattamento ed eventuali
concessioni ottenute sono registrate in modo da monitorarne costantemente 'andamento,
e conservate per il periodo specificato.

Nessuna parte di questa pubblicazione pud essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della NETCOM ENGINEERING S.p.a.
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Estata emessa apposita procedura documentata per la gestione delle non conformita
(PGO04“Gestione Prodotto Non Conforme”).
Durante I'analisi della non conformita, si individuano anche le cause che le hanno generate
in modo che possa essere eventualmente emessa un’Azione Correttiva per eliminare le
stesse, tesa ad evitare il ripetersi della non conformita in considerazione.
Le AC (Azioni Correttive) eventualmente ritenute necessarie in seguito all’analisi delle Non
Conformita sono definite da RGI di concerto con le funzioni interessate e con la Direzione.
Le azioni correttive sono rivolte all’eliminazione delle cause che hanno generato una non
conformita, e sono intraprese in modo da prevenirne la ripetizione.
L’Azienda e organizzata in modo tale che ogni azione correttiva € automaticamente
dimensionata per essere di livello appropriato all'importanza dei problemi che possono
provocare le NC e, quindi, opportunamente commisurata agli eventuali rischi che I'Azienda
corre accettando la NC in deroga.
Le azioni correttive, intese come tutti quei provvedimenti che I'azienda intende attuare per
correggere le disfunzioni organizzative risultanti dalle NC di prodotto e dalle NC di
processo/sistema scaturite da Audit, sono attuate al fine di correggere, modificare, prevenire
le non conformita relative a:

- prodotto;

- processo;

- sistema gestione qualita.
L'insieme delle azioni correttive si propone di rispettare e fare rispettare quanto richiesto
dalla normativa nazionale ed
internazionale applicabile al SGQ ed al MGQ al fine di potere garantire al Cliente la qualita
del prodotto ed attuare il piano di miglioramento della qualita aziendale.
Le AC possono quindi scaturire da:

- reclami da cliente;

- risultati di Audit (interni ed esterni);

- NC di prodotto;

- NC di processo;

- NC di sistema.
Per descrivere dettagliatamente le attivita per la gestione delle azioni correttive & stata
emessa apposita procedura documentata (PGO05 “Azioni Correttive”) che descrive le attivita
per:

- riesaminare le non conformita (frequenza - origine),

- individuare la causa della non conformita (compresi eventuali reclami del cliente),

- valutare I'esigenza di adottare un’azione correttiva,

- individuare ed attuare le azioni necessarie,

- verificare e registrare i risultati,

- esaminare |'efficacia delle azioni adottate.

Nessuna parte di questa pubblicazione pud essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della NETCOM ENGINEERING S.p.a.
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Per verifica dell’efficacia deve intendersi il controllo che I'azione intrapresa per eliminare la
causa della NC abbia avuto esito positivo, ossia la suddetta causa sia stata eliminata e
quindi il problema non si € verificato nuovamente.

La verifica dell’efficacia delle azioni correttive poste in essere costituisce per I'Azienda la
valorizzazione delle azioni precedentemente intraprese.

Alla scadenza temporale della verifica € RGI a verificare se quanto previsto €& stato
realizzato, ossia a verificare se le azioni adottate sono state efficaci a chiudere
positivamente I'anomalia ed a verificare se le aspettative attese sono state perseguite.

Le AC e NC, unitamente ai dati statistici sul’landamento della Qualita nelle varie aree,
costituiscono la base di studio e di commento di RGI nella relazione annuale alla Direzione.

A fronte di tale studio, sono redatti i piani di miglioramento globali, che si prefiggono di
migliorare, in modo misurabile, il

livello qualitativo aziendale in termini di miglioramento della soddisfazione del Cliente,
controllo, riduzione dei costi e miglioramento della efficienza ed efficacia aziendale. | piani
di miglioramento di qualita servono a risolvere svariati problemi, fra i quali:

- riassetti organizzativi tecnici e gestionali;

- necessita di riorganizzazione ed ottimizzazione dei flussi informativi e produlttivi;

- esigenze della Clientela in termini di problematiche logistiche e della erogazione del

servizio;

- revisione ed applicazione di strategie aziendali globali.
| piani di miglioramento della qualita tengono conto dei suggerimenti provenienti dai Clienti,
dei suggerimenti del personale dell'azienda, delle raccomandazioni emerse nelle verifiche
ispettive interne o esterne, di quanto emerso nelle riunioni di Riesame della Direzione in cui
si discute di azioni per prevenire problemi legati all’attuazione dei Piani di Miglioramento,
del SGQ e della sua conformita.

10.3 Miglioramento continuo

L’'azienda intende far crescere continuamente l'idoneita, I'adeguatezza e l'efficacia del
Sistema di Gestione. Gli output di analisi e valutazioni e gli output dai riesami della direzione
sono utilizzati per confermare se ci sono bisogni o opportunita che possono essere affrontati
come parte del miglioramento continuo. L'azienda, se necessario, puo utilizzare tecniche
statistiche per rendere piu efficace I'analisi.

Nessuna parte di questa pubblicazione pud essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della NETCOM ENGINEERING S.p.a.
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