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Parte | - Introduzione

PREFAZIONE

L'Unione Europea Assicuratori € nata con |o spirito di associare professionisti che
intendano distinguersi per serieta e competenza, sia net rapporti con il cliente,
tutelandolo e curando i suoi interessi, sia nei rapporti con la Compagnia.

E quindi uno dei suoi scopi quello di promuovere iniziative che diffondano cultura e
professionalita come strumento di maggiore competitivita e successo aziendale.

La presente iniziativa si propone di apportare quella cultura della qualita, che
oggigiorno sta pervadendo altri ambiti produttivi e di servizi, anche nel mondo
assicurativo.

Le “Linee guida per limplementazione del Sistema Qualita nelle Agenzie di
Assicurazioni” sono rivolte a quelie agenzie che intendono perseguire la cultura
della qualita.

Tengono conto della realta nazionale sia in termini di dimensione media
dell’agenzia, sia in quelli di mercato servito, e degli standard qualitativi europei a
livello di prerequisiti per I'ottenimento della certificazione di Sistema Qualita.
Vanno utilizzate come riferimento e spunto per la creazione del proprio standard,
personalizzando e completando le parti che 1o necessitano.

Le Linee guida sono articolate in 7 parti.

Nella I? parte viene data una panoramica del contesto europeo, delle spinte
dell'Unione Europea nella direzione della qualita, del particolare approccio che
deve essere preso nellambito delle attivita di servizio, del punto raggiunto dalle
normative e degli sviluppi futuri.

Nella II° parte vengono definite finalita e modalita di impiego delle presenti “Linee
Guida”, il ciclo di vita relativo allimplementazione e sviluppo de! Sistema Qualita
allinterno della propria organizzazione e la sua documentazione attraverso un
Manuale Qualita.

Nella II? parte viene presentato il modelio di un Manuale Qualita tipo, denominato
“Manuale Qualitd Base”, in cui sono contenuti tutti gli aspetti principali di
documentazione di un Sistema Qualita di una Agenzia Assicurazioni “TIPO".

La IV® e V® parte contengono degli esempi di procedure ed istruzioni operative e di
modulistica propositiva faciimente personalizzabile e configurabile per I'impiego
nella organizzazione specifica.

La VI parte introduce un Codice deontologico, molto sentito e radicato nella
categoria degli Agenti, ma poco formalizzato.

La VII? parte definisce l'iter di certificazione da seguire per una organizzazione che
voglia vedere riconosciuto da un attestato valido a livelio mondiale il proprio livello
qualitativo.
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Parte | - INTRODUZIONE

1. Il Sistema Qualita Europa

Negli ultimi decenni si € sempre piu manifestata in Europa la necessita di creare
un unico mercato interno europeo.

Le motivazioni sono principalmente due.

Da un latc una necessita politica di trasformare I'Europa da una espressione
geografica in una vera unita socio-economica.

Dal lato economico significa: saldare assieme i singoli mercati nazionali, cosi da
realizzare un unico, grande mercato di 320 milioni di abitanti, flessibile,
costantemente in espansione, capace di aggredire i mercati internazionali con
maggiori potenzialita.

Sono state quindi individuati fre tipi di barriere da eliminare al fine di realizzare
questo mercato unico europeo:

- barriere fisiche (posti di frontiera)

- barriere fiscali {imposte)

- barriere tecniche (difformita nelle norme e regolamenti) .

Per quanto riguarda le barriere tecniche, vi € dunque |a necessita di uniformare ed
applicare una normativa comune a tutti i paesi membri della Unione Europea.
Nellambito della qualitd ¢ stata adottata la normativa I'ISO (international
Organization for Standardization) a cui aderiscono circa novanta paesi tra cui ['ltalia
con il proprio ente (UNI).

Il ruolo delia normativa tecnica si colloca al centro di quatiro concetti strettamente
legati tra di loro e da cui dipendono il successo delle imprese, la qualita della vita,
la sicurezza e la cooperazione internazionale.

Essi sono:

QUALITA

AFFIDABILITA

CERTIFICAZIONE

RESPONSABILITA LEGALE DA PRODOTTO/ SERVIZIO

Per quanto attiene alla qualita, la normativa tecnica svolge un ruolo essenziale:
¢ nella definizione dei requisiti dei prodotti e servizi

* nei rapporti contrattuali clienti - fornitori di prodotti e servizi.

e nelia formazione delia dirigenza e del personale

Le situazioni che devono essere affrontate dalle aziende in merito alla gqualita sono
di tipo contrattuaie e non contrattuale.

La situazione non contrattuale si presenta qualora l'organizzazione del fornitore
intenda stabilire e mantenere un sistema qualita che rafforzi I'economicita e la
competitivita dei suoi prodotti o servizi e riduca i rischi di contenzioso.

Questa situazione é regolamentata dalle norme UNI EN ISO 9000 - 9004.
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Nel caso contrattuale é il committente che chiede al fornitore “"garanzie di qualita”,
espresse da determinati elementi contrattuali. Questa situazione é regolamentata
dalle norme UNI EN ISO 9€01- 9002 - 9003.

Lo strumento utilizzato dalle aziende per formalizzare e documentare
I'adeguamento a queste norme viene chiamato MANUALE QUALITA. Esso é una
raccolta organica e selettiva di tutta la normativa generale, standard € permanente,
e di procedure interfunzionali e funzionali, che regolano le attivita afferenti la qualita
svolte da tutte le funzioni aziendali a tutti i livelli.

[noltre é una descrizione del modus operandi dell'azienda nei riguardi della qualita
e rappresenta un suo patrimonio cuiturale.

2. Evoluzione del concetto di qualita

Il concetto di qualita ha subito negli anni una evoluzione che ha portato man mano
al coinvolgimento di tutte le funzioni aziendali legate alla produzione, fino a
sconfinare in quelle esterne fornitori e clienti.

All'inizio del secclo la concezione di qualita era recepita come "grado di conformita
alle specifiche”.

La qualita veniva ricercata nel prodotto in uscita dal processo produttivo mediante
I'individuazione di eventuali difettosita, e quindi, la qualita veniva perseguita solo
mediante ispezioni sul prodotto finito.

Successivamente l'indagine sulle difettosita si é spostata a monte, ricercando, piu
che gli effetti, le cause che li avevano originati.

Un ulteriore ampliamento del concetto di qualita avviene nel secondo dopoguerra,
allorché, per gualita si intende anche conformita di utilizzo nel tempo.

Non si vogliono solo prodotti belli e validi al momento deil'acquisto, ma anche
prodotti duraturi.

La tematica é queila dell'affidabilita del prodotto, e le funzioni aziendali coinvolte
sono, quindi, oltre alla Produzione, anche la Progettazione, che deve tenere conto
anche della manutenibilita del prodotto .

E di questo periodo la pubblicazione delle teorie dei pionieri del "Controllo della
Qualitad", le cui idee verranno in seguito adottate proprio dai Giapponesi.

Tra i pid importanti ricordiamo Feigenbaum, Juran, Deming e Crosby .

Essi allargano le responsabilita e le mansioni in termini di qualita a tutta la
struttura aziendale.

Feigenbaum lancia una campagna denominata "Total Quality Control" presso la
General Electric, al fine di sensibilizzare tutta 'azienda ai problemi e ai costi legati
all'aspetto qualitativo del prodotto.

J.M.Juran, mediante la pubblicazione del suo "Manuale del Controllo di Qualita®,
diventa uno dei piu conosciuti in questo settore.

La sua definizione di qualita € "idoneita all'uso".

Un prodotto é qualitativamente valido se nel suo impiego si riveta idoneo, atto cioé
ad eseguire il lavoro per cui é stato pensato, progettato e costruito.

Le attivita necessarie per raggiungere questo obiettivo vengono individuate in
quella che prende il nome di "Trilogia della Qualitd" e sono:

¢ Pianificazione della qualita

+ Controllo della qualita

+ Miglioramento della qualita

12
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Definizione piu tradizionale € invece guella di W.E.Deming che, in parallelo con la
sua campagna "Zero Difetti”. definisce il concetto di quaiita del prodotto come
"conformita alle specifiche".

Agli inizi degli anni '70 nasce una nuova metodologia nota con il nome di
"Assicurazione delta Qualita”.

Essa si basa sulla necessitd di evidenziare i processi e i metodi seguiti per la
realizzazione di un prodotto, al fine di tenere sotto controllo tutte le componenti,
umane e non, che contribuiscono alla sua nascita.

Sempre all'inizio degli anni '70 compaionc sui mercati internazionali | primi prodotti
giapponesi.

Questi prodotti uniscono ad un prezzo molto competitivo una qualita non inferiore a
quella degli analoghi prodotti americani o europei.

Tuttavia, il livelio qualitativo, e di conseguenza ia fetta di mercato che il Giappone
acquisisce. € destinata ad aumentare.

Infatti essi identificano la qualita con "il grado di soddisfazione del cliente” e
lavorano con lo scopo di dare al cliente un prodotto con caratteristiche
gualitativamente superiori & quelle promesse.

Generalizzando poi il concetio di cliente anche al collega di lavoro che opera a
valle nel processo produttivo, si ottiene un miglioramento anche nei rapporti
interpersonali all'interno dell'azienda, contribuendo ad un clima di socializzazione
e appagamento.

infine negli anni '80 i Giapponesi hanno imposto a tutto il mondo la loro visione
della gualita mettendo in crisi la maggior parte dei mercati esteri, italiano
compreso.

E proprio questa competizione che ha fatio sentire l'esigenza agli stati europei di
un mercato unico che possa contrastare lo strapotere nipponico e possa ridurre il
gap tecnologico accumulato negli anni passati .

3. La Qualita nei servizi

Come si pud osservare, 'evoluzione del concetto di qualita descritta fino a questo
punto, & limitata alla considerazione del “prodotto” come bene tangibile e pertanto
riferita ad aspetti legati alla produzione.

E degli ultimi anni I'affermazione che il concetto di prodottc debba essere esteso
anche a tutto quanto & a corredo del bene materiale, ne influenza direttamente la
funzionalita e pertanto anche la “qualitd”, determinando o meno quella
soddisfazione del cliente, sempre piu al centro delle strategie aziendali.

Un eccellente prodotto, se male istallato, manutenuto o assistito, e direttamente
paragonabile ad un pessimo prodotto.

Nasce quindi 'esigenza di sottoporre anche i servizi ad un controllo di qualita
necessariamente esplicabile come controlio di processo.

Tale indirizzo viene concretizzato a livello normativo internazionale dall’emissione,
nel 1994, dell’aggiornamento delle norme sulla qualita nell'ambito di un progetto
generale di ristrutturazione delle norme che prende il nome di VISION 2000.
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In esso si identificano quatiro categorie di prodotti: 'hardware, il software, il
servizio, i materiali da processo continuo e le loro combinazioni, riconoscendo che
tali categorie necessitano di approcci e terminologie specializzati, che ora sono
trattati a margine tramite e guide.

La qualita assume la definizione di “insieme delle caratteristiche di un’entita che
ne determinano la capacitd di soddisfare esigenze espresse ed implicite”, dove
per entita si intende una attivita, un processo, un prodotto o un'organizzazione.

Banche, assicurazioni, ristoranti, alberghi, servizi di trasporto, servizi sanitari,
servizi commerciali, servizi finanziari, servizi professionali ecc., quali fornitori,
vengono ora assimilati da parte del cliente ad ogni altro fornitore ed osservati con
particolare attenzione e giudicati in funzione della qualita del servizio prestato.

Di qui la necessita, da parte delle societd di servizi, di rivedere la propria
organizzazione mettendo il cliente e le sue esigenze al centro dell'attenzione e
finalizzando ogni attivita alla sua soddisfazione.

L'organizzazione rivista secondo tale ottica assume correntemente il nome di
Sistema Qualita.

La UNI 1SO 8004 parte 2° rappresenta, come di seguito illustrato, i fattori di base di
un sistema qualita per i servizi.

< Responsabilita
della |
direzione

-

interfaccia
cen il cliente

Struttura del

; T Personaie e
sistema qualita

risorse
materiali

4. La qualita nel mondo delle Assicurazioni

E in questo contesto che si inserisce l'attivita delle Assicurazioni e pil in
particoiare delle Agenzie di Assicurazione.

L'AGENZIA si colloca al vertice di un triangolo che ha come altri vertici la
COMPAGNIA, cssia il cliente interno o mandante del servizio di agenzia, e il
CLIENTE, utente del servizio dell'agenzia e acquirente del servizio / prodotto della
compagnia assicurativa.

Il Cliente che sottoscrive una polizza acquista o ritiene di acquistare, pit o0 meno
consapevolmente, non solo la copertura di un rischio, ma anche tutta una serie di
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servizi e prestazioni legate alla “personalizzazione” della polizza, alla sua
manutenzione ¢ adeguamento nel tempo, alla “assistenza” nel momento del
bisogno, ossia all’accadimento del sinistro.
Il Cliente consapevole richiedera che tali aspettative siano “contrattuali”, mentre il
cliente meno puntuale, le riterra dovute, senza neppure verificare tale aspetto.
Entrambi comunque si aspetieranno che il loro interlocutore tratti il problema con
la massima cura e sollecitudine, ancorche tale gestione sia per lui routinaria.
Approcciamo quindi il concetto di “qualita percepita dal cliente”.
L’Agenzia & la principale interfaccia della Compagnia verso il Cliente.
Il Cliente valuta la Compagnia e naturalmente anche I'Agenzia in funzione dei
rapporti che ha con il personale di quest’ultima.
L’agenzia deve allora dotarsi di una organizzazione (uomini, procedure e mezzi)
per poter far percepire al Cliente una qualita costante, puntuale e rassicurante.
Una tale organizzazione viene comunemente chiamata Sistema Qualita.
Il Sistema Qualitd di una Agenzia di assicurazioni deve pertantc conseguire 4
risultati essenziali:

1. Soddisfazione del ciiente

2. Miglioramento continuo dei processi di erogazione

3. Economie di gestione tramite abbattimento dei costi.

4. Soddisfazione della Compagnia rappresentata
Naturalmente [a migliore organizzazione e la migliore professionalita non bastano
se non si dispone di prodotti adeguati e se t servizi realizzati in modo
complementare con la Compagnia vengono squalificati da azioni o comportamenti
insufficienti di quest'ultima.
Quindi I'i'mpiementazione del Sistema Qualité portera ad intraprendere azioni di
organizzazione e miglioramento interno e altre rivolte verso la Compagnia.

La seguente figura schematizza i rapperti fornitore - cliente in ambito assicurativo.

DELLA AGENZIA

® UTENTE DEL SERVIZIO DI N /J ., & UTENTE DEL SERVIZIC DI
AGENZIA / ; AGENZIA
* CLENTE CONTRATTUALE | CLIENTE ' | COMPAGNIA | ® CLIENTE CONTRATTUALE
| !

DELLA COMPAGNIA

| | L /
& CLIENTE COMMERGIALE / \ /& FORNITORE DELLE
DELLA AGENZIA /\ / \_/ POLIZZE
/ \

~
!

| AGENZIA |

j
N /

\\\/

LE FIGURE ED | RAPPORTI “FORNITORE - CLIENTE” IN AMBITO ASSICURATIVO

5. Le norme UNI EN ISO 9000

Abbiamo gia visto come la creazione di un mercato unico europeo, per essere
attuata, porti alla eliminazione di barriere di tipo fisico, fiscale e tecnico.
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Abbiamo anche visto come, per l'eliminazione delle barriere tecniche, sia

necessaria una uniformita di norme in tutta Europa e come tale uniformita sia

perseguita dagli enti preposti ('UNI e CEl per ['talia).

Una volta che tali norme sono a disposizione delle aziende costruttrici, sta a

queste ultime il compito di creare delle strutture per l'implemeniazione e

l'osservanza di tali indicazioni.

Per quanto riguarda il discorso qualita, ogni azienda deve darsi un'organizzazione

interna in modo da curare che i propri prodotti o servizi siano qualitativamente

validi e che nel tempo mantengano sempre lo stesso livello di qualita.

Una volta che il Sistema Quaiitd di un'azienda abbia realizzato tutte le atlivita di

Assicurazione della Qualita & necessario che queste attivitd siano documentate.

Emerge a questo punto il concetto di "Certificazione”.

Si definisce Certificazione "un atto mediante il quale una terza parte (indipendente

dalle parti interessate), attesta, con sufficiente livello di fiducia, che un determinato

prodotto, processo © servizio, € conforme ad una data norma tecnica o regola

tecnica”.

Perché si possa effettuare la certificazione, servono pertanto fre requisiti

fondamentali:

» l'esistenza di norme e/o regole tecniche;

« |a conformita del prodotto / processo / servizio a dette norme;

e l'esistenza di un Ente adeguato (indipendente e a sua volta accreditato) che
effettui la certificazione.

Fondamentalmente sono due i tipi di certificazione da considerare: certificazione di

prodoito e certificazione di sistema.

La certificazione di sistema & quella su cui concentriamo l'attenzione, essendo

compito della Compagnia lo studio e la creazione di prodotii assicurativi.

Certificare un sistema qualita aziendale significa attestare (attraverso un ente

certificante a sua volta accreditato), che il Sistema Qualita € conforme a norme

riconosciute.

In sede 1SO (International Organization for Standardization) - ente operante a livello

mondiale), come risultato di una razionalizzazione dei diversi approcci nazionali, &

stata elaborata la serie di Norme 1SO 9000, recepite e tradotte in ltalia come UNI

EN ISO 2000.

Il sisterna UNI EN ISO 9000 & concepito come una serie di criteri e norme definiti

dai seguenti documenti:

« UNI EN I1SO 8402: norma che definisce i termini e le definizioni della qualita

« UNI EN ISO 9000-1: norma che costituisce una guida per la scelta e

I'utilizzazione delle norme appartenenti alla famiglia.

Due sono le situazioni che si presentano:

1. SITUAZIONE CONTRATTUALE, dove il fornitore ha la necessita di dare
evidenza del proprio standard qualitativo e di certificarsi.

2 SITUAZIONE NON CONTRATTUALE, dove I'azienda decide di riorganizzarsi
nell'ottica del cliente e della qualita erogata, puntando ad una riduzione dei
costi della non gualita e ad un miglioramento della propria efficienza senza
vincoli di certificazione.

Nel secondo caso sono applicabili e:
« UNI EN ISO 9004-1: norma che fissa criteri riguardanti la conduzione aziendale
per la qualita e i sistemi di qualita aziendali
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« UNI EN ISO 9004-2: norma guida per la gestione della qualita e del sistema
qualita nei servizi.

Nel primo caso sono applicabili alternativamente le:

o UNI EN ISO 9001 relativamente ad attivitd comprendenti la progettazione
innovativa, lo sviluppo, la fabbricazione. l'installazione e l'assistenza;

+ UN|I EN ISO 9002 relativamente ad attivita comprendenti la fabbricazione,
I'installazione e I'assistenza;

« UNI EN ISO 9003 relativamente ad attivita limitate a controlli e collaudi finali.

In altre parole le norme UNI EN 1SO 9000 coprono ogni aspetto legato alla qualita,
sia in ambito contratiuale che non, e prevedonc una norma pild 0 meno
complessa, in funzione del fatto che I'azienda progetti il prodotto o servizio, oppure
lo produca solamente, oppure provveda solo alla distribuzione.

La scelta, quindi, deve essere operata in funzione della propria missione
aziendale e non costituisce un grado di merito conformarsi alla 9001 o 9002
piuttosto che alta 9003.

La seguente figura illustra schematicamente [limpostazione della famiglia di
norme per la qualita utilizzabili nell'ambito dei servizi assicurativi.

NORMATIVA
SULLA GESTIONE PER LA
QUALITA
E SULL'ASSICURAZIONE
DELLA QUALITA

hd

NORME
FONDAMENTAL!

¥

NORME
DI SUPPORTO

| I

PER SCOPI PER SCOPI TERMINOLOGIA, VERIFICHE

CONTRATTUALI NON CONTRATTUALI PRINCIPI, SCELTA ED ISPETTIVE
APPLICAZIONE DEI S.Q. —_—

UNI EN IS0 8001 UNI EN ISC 9004-1 IS0 160111

UNIEN IS0 2002 UNI EN 1S0O 8402 15O 10011-2

UNIEN IS0 8003 UNI EN 1S0O 9000-1 1SO 10011-3

GUIDE

}

UNIEN IS0 8004-2
SO 10013
150 1007186

Schema illustrativo del Sistema Normativo UNI EN iSO 9000
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Parte Il - 1L SISTEMA QUALITA E LA SUA
DOCUMENTAZIONE

1. Introduzione

Il sistema qualita si sviluppa in tutte le fasi che vanno dalla identificazione dei
requisiti alla soddisfazione delle aspettative del cliente.

interfaccia
ORGANIZZAZIONE DEL SI"R\-']ZIO

| .
I i Sneciiiza oel
servizio /\ \

\

fornitore } cliente

ciieme  fomitore informativa  / © progettazione
! / l__'i servizio
|
| dasoddisfare '  rcercad /
| ’I fornitura del ._,( Servizio

| ,—_'—'—‘—_—_\
\ Sintesi ‘ ! Processo di Specifica per la
realizzazione del
. 1
o '
} 1
/ Esigenze | Processo di ‘ Specificadi | !
‘ controlic della ‘
§ @' i mercato qualith \
|
| |
: | Processodi
servizio |
7 Valutazione
del cliente

! ( Analisi e miglioramento \
L delie prestazioni dei servizio J

\

Valutazione
del fornitare

SIMBOLOGIA

O Esigenze / Risultati

[: Process] IL CERCHIO DELLA QUALITA DEL SERVIZIO

D Documenti
D Valutazioni

La norma fornisce le indicazioni organizzative del sistema a partire da un
documento che definisca le politiche di qualitd aziendali (Manuale della Qualita),
dal quale prendono forza e credibilita le procedure gestionali ed operative, e
fornisce indicazioni sui documenti e sui rapporti relativi alla qualita per ciascuna
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funzione aziendale, nessuna esclusa: marketing, vendite, progettazione, acquisti,
produzione, magazzini / archivi e sistemi distributivi e di assistenza.

La seguente figura illustra la struttura della documentazione della qualita dove la
forma piramidale evidenzia una maggiore quantita e un maggior dettagiio man
mano che si scende verso la base.

Manuale

/ Procedure \
/Istruzioni di lavorazione \

Moduii, rapporti e documenti
sy cui si registranc le varie attivita

SISTEMA QUALITA DCCUMENTATO

2. 1l modelloc M.Q. Base (M.Q.B.)

I Modello M.Q.B. é stato quindi concepito da U.E.A. come il primo strumento di cui
dotare | propri assocciati per intraprendere il cammino verso |'adozione di un
Sistema Qualita documentato.

Tale modello & stato strutturato in sezioni con un indice che riprende i punti
espressi nella norma UN| ISO 9004 parte 2° - “Elementi di gestione per la qualita e
del sistema qualita - Guida per i servizi”, unico strumento normativo che a tutt'oggi
inquadri il mondo dei servizi in modo soddisfacente.

Parallelamente U.E.A. ha preso accordi per completare lo sforzo in tale direzione
promuovendo corsi “didattico - formativi® che hanno lo scopo di fornire un supporto
nelia fase di apprendimento dei requisiti delle norme, nella fase di
personalizzazione del materiale e di sviluppo nella realizzazione del Sistema
Qualita dell’Agenzia.

3. Finalita del M.Q. Base

li Manuale Qualita Base € un modello di riferimento.

E stato elaborato in modo tale che il Manuale Qualita, le Procedure e la Modulistica
di documentazione a supporto del Sistema Qualita possano essere adeguati alle
esigenze di ciascuna Agenzia.

Questo modellc ha pertanto validita generale e puc, in taluni casi, risultare
riduttivo, in altri, viceversa, “abbondante”.

2N
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4. Come impiegare il modelio M.Q. Base

Ogni singola Agenzia deve adattare it M.Q.B. in funzione della propria prassi
gestionale, tenendo conto degli aspetti specifici della propria organizzazione e del
processo di erogazione seguito.

It M.Q.B. viene proposto su due colonne, la prima contenente il testo e la seconda |
riferimenti normativi sia cogenti (ai fini della certificazione), con riferimento alla UNI
EN 1SO 9002, sia indicativi, con riferimento alla UNI EN ISO 9004-2.

Vengono inoltre riportate delle note esplicative e dei suggerimenti ritenuti utili.

5. Definizioni

Diamo ora alcune definizioni di termini impiegati nel testo e dalla normativa di
riferimento:

Qualita
L'insieme delle caratteristiche di un'entitéd che conferiscono ad essa la capacita di
soddisfare esigenze espresse o implicite. (UNI EN 1SO 9000-1:1994)

Politica per la qualita
Obiettivi ed indirizzi generali di un’organizzazione relativi alla qualita espressi in
modo formale dall’alta direzione (UNI EN [SO 8402:1995)

Conduzione aziendale per la qualita

L'insieme delle attivitad di gestione aziendale che determinano la politica per la
qualitd, gli obiettivi e le responsabilitd e li traducono in pratica, nelambito del
sistema qualita, con mezzi quali la pianificazione della gualta, il controllo della
qualita, 'assicurazione della qualita e il miglioramento della gialita.

Sistema qualita
Struttura organizzativa, procedure, processi e risorse necessari ad attuare la
gestione per la qgualita. (UNI EN 1SO 9000-1:1994)

Assicurazione della qualita; garanzia della qualita.

Tutte ie attivita pianificate e sistematiche attuate nell’'ambito del sistema qualita e
di cui viene data dimostrazione “per quanto occorre”, messe in atto per dare
adeguata confidenza che un’entita soddisfera i requisiti per fa qualita. (UNI EN 1SO
9000-1:1994)

Controllo della qualita
Tecniche e attivita a carattere operativo messe in atto per soddisfare i requisiti per
fa qualita. (UN! EN SO 9000-1:1994)

Riesame da parte della Direzione

Valutazione formaie effettuata dali’alta direzione circa lo stato e l'adeguatezza del
sistema qualita in relazione alla politica per la qualita e ai relativi obiettivi. (UNI EN
1SO 8402:1995)
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Manuale della qualita
Documento che enuncia la politica per la qualita e descrive il sistema quaiita di
un‘organizzazione. (UNI EN ISO 8402:1995})

Organizzazione

Societa, gruppo, impresa, associazione o loro parte (statutariamente autonoma o
meno), pubblica o privata, con autonomia funzionale amministrativa. (ISO
9004/2:1993)

Fornitore

Organizzazione che fornisce un prodotto c un servizio ad un Cliente.

(1l fornitore e talvolta chiamato “prima parte” contrattuale). (1ISO 9004/2:1993)

Nel presente Manuale Qualita Base e nella normativa UNI EN [SO 9002 per
Fornitore si intende I'Agenzia che fornisce il suo servizio sia al cliente esterno che
alla Compagnia.

Subfornitore

Fornitore di una organizzazione di servizi, nellambito di un rapporto contrattuale.
(1SO 9004/2:1993}

Nel presente Manuale Qualita Base si identificano come Subfornitori le
organizzazioni dei subagenti.

Committente
Qrganizzazione che commissiona un prodotto o servizio ad un Fornitore.
Nel presente Manuale Qualita Base per Committente si intende la Compagnia.

Cliente

Destinatario di un prodotto o di un servizio. (1ISO 9004/2:1993)

Nel presente Manuale Qualita Base per Clienti si intendono i clienti esterni
sottoscrittori delle polizze assicurative.

Servizio

Risultati di attivita svolte, sia all'interfaccia tra Fornitore e Cliente sia all'interno
dell'crganizzazione del fornitore, per soddisfare le esigenze del Cliente. (ISO
9004/2:1993)

Realizzazione del servizio
Insieme di attivita del fornitore necessarie per la realizzazione del servizio. (ISO
9004/2:1993)

6. Programma di implementazione del Sistema Qualita

L'attivita di implementazione del Sistema Qualita deve essere attuata secondo un
iter che deve rispecchiare la reale volonta dei veriici aziendali di darsi una
organizzazione dove la quaiita sia il punto di partenza e di arrivo di ocgni decisione.
Viene richiesto pertanto un cambiamentc culturale at personale dell’azienda, e
questo determina che i tempi di realizzazione del progetto siano differenti da
Agenzia ad Agenzia e varino indicativamente da 8 a 18 mesi circa.
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Qualungue decisione strategico-organizzativa deve essere intrapresa in modo
determinato dal top management, che deve essere il modello, 'esempio e deve
supportare il progetto in ogni momento, superando le difficolta insite nello stesso,
pena il fallimento completo.

Le fasi in cui si articola listituzione del Sistema Qualita riportate nei paragrafi
seguenti sono:

6.1 Nomina del Rappresentante delia Direzione

6.2 Elaborazione della Politica della Qualita

6.3 Sensibilizzazione e formazione

6.4 ldentificazione delle Responsabilita

6.5 Studio e formalizzazione dei flussi

6.6 Stesura del Manuale Qualita

6.7 Revisione o stesura delle Procedure e delle Istruzioni Operative

6.8 Ufficializzazione della documentazione

£.9 Verifica e misurazione dell'efficienza de! Sistema Qualita

6.1 Nomina del Rappresentante della Direzione

La Direzione dellAgenzia deve designare un membro della struttura direttiva
aziendale che, pur avendo altre responsabilita, abbia specifica autorita per
assicurare che sia istituito, applicato e mantenuio attivoe un S.Q. conforme alla
norma e che riferisca direttamente alla direzione sull'andamento del S.Q. stesso al
fine di permetterne il riesame ed il miglioramento.

La persona che assume questo ruolo all'interno dellAgenzia deve avere le

seguenti caratteristiche:

» essere designato ufficialmente dalla Direzione

e essere indipendente dalla alftre funzioni (per quanto attiene questo ruolo}

s rispondere direttamente alla Direzione

* avere autorita di interrompere | processi aziendali qualora riscontri che generino
delle non conformita o dei disservizi.

Deve inoltre:

s avere una formazione ed una preparazione idonea al ruolo

¢ avere buone capacita organizzative e di comunicazione.

Nelle Agenzie, data la dimensione medio-piccola, ii Rappresentante delia
Direzione puo coincidere con I'Agente stesso o con il suo Procuratore.

6.2 Elaborazione della Politica della Qualita e preparazione della direttiva sulla
qualita aziendale

La Direzione deve elaborare una Politica della Qualitd dell’Agenzia che fissi gli
obiettivi generali in termini di qualita.

Questi obiettivi devono essere quantificabili e misurabili, devono cioé essere
corredati delle indicazioni, dei mezzi e della tempistica necessaria per il loro
conseguimento, affinché questo sia verificato nel tempo e, in caso contrario, si
adottino correttivi.
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La Politica della Qualitd normalmente viene sintetizzata in una “direttiva’, inserita
nel Manuale Qualitd. La Politica della Qualita pudé essere sottolineata attraverso
slogans che servono a coinvolgere e ad indicare a tutti la missione aziendale in
termini di qualita.

6.3 Sensibilizzazione e formazione ai temi ed alle tecniche della qualita

Alla base del successo dellimplementazione di un Sistema Qualita vi é |l
coinvolgimento di tutta la struttura aziendale.

Cio pud essere ottenuto tramite la partecipazione a corsi e seminari da parte della
Direzione e tramite il successivo trasferimento di tali conoscenze all'interno
dell’Agenzia, mediante incontri e riunioni.

6.4 Sviluppo del S.Q. dell’Agenzia

Lo sviluppo del Sistema Qualitd dell'Agenzia, sulla base dei passi precedenti,

deve ora necessariamente comprendere:

1. Identificazione delle Responsabilita all'interno dellAgenzia, documentata con
Organigrammi, Mansionari e Matrice delle responsabilita.

. Studio e formalizzazione dei flussi aziendali.

. Esame delle procedure esistenti ed identificaziocne degli ambiti scoperti

. Impostaziore e stesura del Manuale Qualita dell’Agenzia

. Revisione e stesura delle Procedure e delle Istruzioni Operative di dettaglio
dellAgenzia

. Ufficializzazione di M.QQ., Procedure ed Istruzioni Operative

oo N

R

6.5 Misurazione deil’efficienza dei Sistema Qualita {tramite verifiche ispettive e
controilo dei costi deila non qualita)

Una volta realizzato it S.Q. € necessario verificare la sua efficienza e la sua
efficacia.

Strumenti fondamentaii idonei allo scopo sono le “Verifiche Ispettive interne della
qualita”, che mirano ad effettuare una fotografia istantanea “oggettiva” dello stato
del sistema in un particolare ambito, per verificare gli scostamenti rispetto a
guanto dichiarato nei M.Q. e relative Procedure.

Tale attivitd deve essere condotta da personale addestrato (generaimente il
Rappresentante della Direzione ¢ Responsabile Assicurazione Qualita) che abbia
autorita riconosciuta di verificare ogni aspetto dell’'organizzazione.

L'efficacia del S.Q. si deve poi tradurre in riduzione dei costi legati ad inefficienze e
sprechi. Tali valutazioni, ritenute spesso impossibili, sono invece, nella maggior
parte dei casi, quantificabili con misurazioni dirette o indirette.

Una volta schematizzato un processo attraverso un diagramma di flusso ed
individuati i punti di controllo, é sufficiente monitorare tale controllo per determinare
degli indicatori sistematici e precisi di costi della qualita (o della non qualita).

(Ad esempio indicateri di efficienza possono essere n. di pratiche evase / inevase
per unita di tempo di osservazione, tempo di evasione di una pratica, n. di uffici

24




Parte Il - Il Sistema Qualita e la sua documentazione

percorsi da una pratica per il controlio e/o le approvazioni, n. di proposte di polizza
non complete di dati, ecc.)

7. Struttura della documentazione del Sistema Qualita

Come visto al paragrafo 1, la documentazione si articola generalmente in un
Manuale della Qualitd (M.Q.) che illustra le politiche, gli obiettivi della Agenzia e
I'organizzazione del Sistema Qualita. E il documento che viene sottoposto alla
valutazione dell'Ente di Certificazione.

I M.Q. si rivolge quindi anche a interlocutori esterni allAgenzia e pertanto ha un
livello di dettaglio tale da non contenere il know-how aziendale.

Tale livello di dettagiio viene invece perseguito nelle Procedure, in cui vengono
illustrati compiti e responsabilita per ogni attivita oggetto della procedura.

Nel caso poi che un particolare aspetio abbia una specificita di particolare
rilevanza, sotto l'aspetto qualitativo o della sicurezza o altro, puo essere
necessario definire delle Istruzioni Operative ulteriormente dettagliate.

Procedure ed Istruzioni Operative fanno sempre riferimento a moduli e documenti,
contenenti dati o registrazioni.

Procedure ed Istruzioni Operative definiscono quindi chi fa, che cosa e come.
Sono il patrimonio culturale dellAgenzia e devono pertanto essere elaborate
rispecchiando gii obiettivi e la visione aziendale.

Esempio del grado di dettaglio rilevabile nella documentazione del S.Q. (M.Q,
Procedura, Istruzione Operativa).

SEZIONE 6

6.2.4 Specifiche di controllc
della qualita

...bgni polizza prima della sua PROCEDURA PR00060?

amissione viene sottoposta 4. PROCEDURA
ad una serie di contrclli che

ne garantiscono la ...Prima dell’emissione é
completezza e la responsabilita del personale ISTRUZIONE 10060101
correttezza. .. addetto alla battitura

effettuare un controllo 4. PROCEDURA

ortografico, tramite
programma, stampare su un
foglic bianco copia della
polizza e sottoporre la stessa
al Capec Ufficio Commerciale
che verifica e appone la
propria firma per
autorizzazione....

4.1 CONTROLLO

ORTOGRAFICO

Per effettuare il controllo

ortografico sulla polizza

{'operatore deve:

= selezionare il testo

= premere i} tasto funzionale
F7

-2
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8. Gestione della documentazione del Sistema Qualita
8.1 Documentazione controllata e non

La documentazione della qualita € tanto pid valida tanto piu riesce a guidare e
documentare la realta aziendale.

La sua evoluzione é pertanto continua.

E necessario, pertanto, che venga gestita in modo controllato cosi che sia sempre
evidente il suo stato di aggiornamento e di autorizzazione.

A tale scopo vengono tenuti degli indici e dei prospetti di controllo che danno
evidenza delle revisioni apportate ai documenti.

Esiste tuttavia la possibilita di emettere dei documenti, tipicamente il M.Q., in forma
non controllata dando evidenza, tramite timbri o scritte, che con tale emissione la
sacieta non si impegna a mantenere aggiornato il consegnatario di tale
documento e che quindi esso rappresenta una fotografia istantanea della
organizzazione aziendale che potra variare in futuro.

8.2 Ciclo di vita del documento controllato

Il ciclo di vita di un documento controilato pud essere schematizzate come segue:

Determinazione dell'autore e della
codifica del documento
da parte del gestore della
documentazione

b
Creazicne del documento in revisicne 0
- "Per commenti”
da parte dellautore / i designati e

distrtbuzione Documento in
REVISIONE Q
s cregtoda X
» controllatoda Y
s gpprovatoda Z

Verifica del documente e commenti da
parte degli utenti

h 4
Correzione ed emissione del
documente in revisione 1 - “"Per uso".

Documento in
REVISIONE 1

e creatoda X

= controllato da Y
« approvatoda Z

Impiego del documento

™

M3

b

Madifiche eventua

il a cura geliautoredi

con registrazione delle stesse ed

2missione |

nrevisione N,

Documento in
REVISIONE n
« creatoda X

= controliatoda Y
« approvatoda/
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Parte Il - IL MANUALE QUALITA BASE

1. Introduzione

Qui di seguito viene riportato, sezione per sezione, il Manuale Qualita Base con la
struttura e le finalita sopra esposte.
Per un migliore impatto formativo e per sempiificare la comprensione, la pagina
viene divisa in due colonne.
La prima colonna contiene il Manuale Qualita, la seconda contiene lillustrazione
dei requisiti di norma recepiti nelia parte trattata, una serie di commenti esplicativi
e dei suggerimenti per la perscnalizzazione del M.Q.B. alla propria realta aziendale.

il Manuale Qualita

... horme, commenti
suggerimenti

Sezione 0

Prospetto indici di revisione del

Manuale Qualita

Indice di revisione del Manuale Quaiita: 0
SEZIONE TITOLO INDICE
REV.
Sez.0  PROSPETTO INDICI Di REVISIONE DEL M. Q. 0
Sez.1  GENERALITA 0
Ser.2  NCRMATIVA DI RIFERIMENTO 0
Sez. 3 DEFINIZION ¢
Sez.4  CRGANIZZAZIONE E RESPONSABILITA 6
Sez.3  CARATTERISTICHE DEL SERVIZIO 0
Sez. &  SISTEMA QUALITA 0
Sez.7  ELEMENTI OPERATIVI DEL SISTEMA QUALITA 0
Sez.8  ELENCO DELLE PROCEDURE 0
Sez. 9  ELENCO DEI MODULI 0

Commenti:

If Manuale Qualita e Iif documento con cui viene
data evidenza aifinternc ed all'esterno del
propric standard qualitativo e pertanfo necessita
di una gestione controllata come fllustrato afia
Seziong .

If prospetto ha fo scopo di visualizzare lo stato di
revisione compfesstvo e Sezione per sez2ione.
Deve essere aggiomato ad ogni revisione.
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H Manuale Qualita

... norme, commenti e

suggerimenti
Sezione 1 Commenti:
La sezione 1 contiene l'indice def Manuale
s Qualita. fe indicazioni delfa persona a cuf viene
Ge nera“ta data copia, nef caso di gestione controllata. e

1.1 INDICE DEL MANUALE QUALITA

1.2 CONSEGNATARIO
1.3 APPROVAZIONI

1.1 INDICE DEL MANUALE QUALITA

SEZIONE
M.Q.

0 PROSPETTO INDICI DI REVISIONE
DEL MANUALE QUALITA

DESCRIZIONE

1 GENERALITA

1.1 Indice dei Manuale Qualita
1.2 Consegnatario

1.3 Approvazioni

2 NORMATIVA DI RIFERIMENTOC
3 DEFINIZIONI

4 ORGANIZZAZIONE E RESPONSABILITA
4.1 Presentazione dellAgenzia
4.2 Organizzazione
4.2.1 Acronimi -
4.2.2 Organigrammi
4.2.3 Mansionari
4.2.4 Matrice delle responsabilita

5 CARATTERISTICHE DEL SERVIZIO
5.1 Caratteristiche del servizio e deila
realizzazione del servizio
5.2 Contrallo delle carattenstiche del servizio
e deila realizzazione del servizio
5.3 Flew-chart generale

B SISTEMA QUALITA
6.1 Generalita
5.2 Responsabilita delfla Direzione
8.2.1 Paiitica per la qualita
5.2.2 Obiettivi per ia qualita

5.2.3 Responsabilith ed autoritd per la qualita

6.2.4 Riesame da parte della direzione
6.3. Personale e mezzi
6.3.1 Personale
5.3.2 Risorse matenali
6.4, 3truttura del Sistema Qualita
5.4.1 Documentazione e registrazione delia
qualita
8.4.2 Verfiche ispettive interne
6.5. Interfaccia con il cliente
5.6. Procedure

RIF. UNi

o)

43-49

421541
4.1
411522
411523
4.1.2.1
4.1.3525
4122
4.122-478
4122
42

4.2-4.8-4.16
4.17
4.3

RIF. UN!

. ENISO 9002 1SO 900472

.24

2.2.4

41

4.1-42

5.2

524

53
532

5.4

543
544

levidenza delle approvazioni cui il Manuale e
Stato SoRoposto.

Commenti:

Lindice riporta, olfre alfa numerazione delle
sezioni in cui e strutturato if documento, anche
gvidenza dei requisiti applicabili, sia a livello
UNIEN IS0 8002, requisitc che viene quindi
richiesto per fa certificazione. sia a hiveflo di
guida peri senizi, ciog UNIISO 3004 parte 2.
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H Manuale Qualita

... norme, commenti e

suggerimenti
7 ELEMENT] OPERATIV! DEL SISTEMA QUALITA
7.1 . Processo di ricerca del mercato - 6.1
7.2. Processo di piznificazione del servizio 423434549 62
721 Specifiche det servizio 4.34.549 6.2.3
722  Specifiche per la realizzazions del
SEeMIZI0 45454848 624
723 Specifiche di controllo della qualita  4.2.3-4.3-45-49 625
410
7.3 Processo d. realizzazione del servizio 45410 63
731  Valutazione del servizio da parte del  4.10-4.13-4.16
fornitore 4.19 632
7.32  Vaiutazione del servizio da parte el 4.10-4.134.16
chente 4,18 B33
733  Stalo del servizio e dei controlii 412 6.34
734 Non conformita dei servizi 413 6.35
735  Azioni correttive e preventive 4.14 6.3.5
7.4 Analisi e miglioramento delie prestazioni del
SENnVIZio
741 Raccolta ed analisi dei dati 4.19
5.4.2
742 Metodi statistici 4.20 643
743  Miglicramento della gualita del servizic 4.14.3 644
7.5 Procedure
8 ELENCO DELLE PROCEDURE
g ELENCO DE! MODULI
1.2 CONSEGNATARIO ,
Commenti:

Questo documento & delia Agenzia XXX e pertanto non

deve essere esibitc o consegnatc & persone od

organizzazioni estranee ail'Azienda Stessa o al Cliente,

salvo approvazione della Direzione.
Non ne € consentita fotocopiatura.

COPIA CONTROLLATAN. __

COPIA NON CONTROLLATA

ENTE CONSEGNATARIC

ENTE CONSEGNANTE

Data Data

Firma Firma

CAUSALE PER DISTRIBUZIONE

Per competenza
Per valutazione
Per informazione

1.3 APPROVAZIONI
LA DIREZIONE

Date Firma

IL RESPONSABILE ASSICURAZIONE QUALITA

Data Firma

il Manuale puc essere disinbuito, con due
modalita differenti: come copia controllata, con
f'obbligo degii aggiornamenti, ¢ come copia non
controllata, che rappresenta una istantanea della
organizzazione della Agenzia.

Commenti:

it Manuale Qualita. corme documento ufficiale di
dimastrazione degli standards qualitativi defla
Agenzia, deve essere autorizzatc ed approvato
dal Top Management aziendale.
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Sezione 2

Normativa di riferimento

2.1 NORMATIVA DI RIFERIMENTO

2.1 NORMATIVA DI RIFERIMENTO

UNI EN I1SO 8402: 1995

Gestione per la gualita ed
assicurazione della qualita.
Termini e definizioni

UNI EN IS0 9000-1: 1984 Norma di gestione per la qualita

UNI EN 1SO 9001: 1994

UNI EN ISO 2002: 1984

e di assicurazione della quaiita.
Guida per la scelta e
['utilizzazicne

Sistemi Qualita.

Modello per I'assicurazione della
qualita nella progettazione,
sviluppo, fabbricazione,
installazione ed assistenza.
Sistemi Qualita.

Modello per Fassicurazione della
qualita nella fabbricazione,
instatlazione ed assistenza.

UNI EN 1SO 9004-1: 1954 Gesticne per la qualita ed

elementi del sistema qualita.
Guida generale

UNL EN ISO 9004-2: 1993 Gestione per la qualitéd ed

elementi del sistema qualita.
Guida per i sefvizi




Parte Il - Il Manuale Qualita Base

Il Manuale Qualita

... norme, comimenti e
suggerimenti

Sezione 3

Definizioni

3.1 DEFINIZIONI

3.1 DEFINIZIONI

Le definizioni di seguito riportate sono state estratte dalie
norme UNI EN IS0 8402:1994 - “Gestione per la qualita ed
assicurazione della qualita - Termini e definizioni”, UNI EN
ISO 9000-1: 1994 - Norma di gestione per la qualita e di
assicuraziane delia gualita. Guida per la scelta e
utilizzazione e UNI EN (SO 9004-2: 1893 - Gestione per la
qualita ed elementi del sistema qualita. Guida per i
servizi.

Vengono inoltre estese le definizioni di Cliente, Commitiente
e Fornitore per chiarire il contesto contrattuale in cui opera
la Agenzia XXX ed il linguaggio impiegato nel presente
Manuale Qualita.

Qualita

L'insieme delle caratteristiche di un'entita che conferiscono
ad essa la capacita di soddisfare esigenze espresse O
implicite. (UNI EN 1SO 9000-1:1994)

Politica per la qualita

Obiettivi ed indirizzi generali di un'organizzazione relativi alla
qualita espressi in modo formale dallalta direzione (UNI EN
ISO 8402:1995)

Conduzione aziendale per la qualita

Linsieme delle attivita di gestione aziendale che
determinano la politica per la qualita, gli obiettivi e le
responsabiiita e li traducono in pratica, nell'ambito del
sistema qualita, con mezzi quali la pianificazione della
gualta, il controlio della qualita, 'assicurazione della gualita
e il miglioramentc della qialita.

Sistema gqualita

Struttura organizzativa, procedure, processi € risorse
necessarl ad attuare la gestione per la gqualita. (UNI EN 130
9000-1:1994)

Assicurazione della qualita; garanzia della qualita.
Tutte le attivita pianificate e sistematiche attuate nellambito

Regquisito applicato:
UNTENISO 9002 Cap, 3
Defimziont

Riferimento linea guida:
UNTISO Gnn3-2 Cap. 3
Detiniziom

Commenti:
Riportare ie definizioni def termini
effettivamente utiizzate nel M.Q. dellAgenzia.

Suggerimenti:
Riportare le definizioni dei par. 5 delia Il parte
defle present Linee guida.

]
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del sistema qualitd e di cui viene data dimosirazione "per
quanto occorre’, messe in atto per dare adeguata
confidenza che un'entita soddisfera i requisiti per la qualita.
(UNI EN IS0 9000-1:1994)

Controllo della qualita

Tecniche & attivita a carattere aperative messe in atto per
soddisfare i requisiti per la qualita. (UNI EN ISO 9000-
1:1994)

Riesame da parte della Direzione

Valutazione formale effettuaia dall'alta direzione circa lo
stato e 'adeguatezza del sistema qualita in relazione alla
politica per la qualita e ai relativi obiettivi. (UNI EN IS0
8402:1995)

Manuale della qualita

Docurmento che enuncia la politica per la qualita e descrive
il sistema qualita di un’organizzazione. (UNI EN ISO
8402:1895)

Organizzazione

Societa, gruppo, impresa, associazione o0 loro parte
(statutariamente autonoma © meno). pubblica ¢ privata. con
autonemia funzicnale amministrativa. (1ISO 9004/2:1893)

Fornitore

Organizzazione che fornisce un prodatto o un servizio ad
un Cliente.

(Il fornitore & talvoita chiamato “prima parte” contrattuale).
(1ISO 9004/2:1983)

Nel presente Manuale Qualita Base e nella normativa UNI
EN 1SO 9002 per Fornitare si intende 'Agenzia che fornisce
il suo servizio sia al cliente esterno che aila Compagnia.

Subfornitore

Fornitore di una organizzazione di servizi, nellambite di un
rapporto contrattuale. {ISO 9004/2:1993)

Nel presente Manuale Gualita Base si identificanc come
Subfornitori le organizzazioni dei subagent.

Committente

Qrganizzazione che commissiona un prodotto o servizio ad
un Fornitore.

Nel presente Manuale Qualita Base per Committente  si
intende la Compagnia.

Cliente

Destinatario di un prodotto o di un servizio, (ISO
9004/2:1993)

Nel presente Manuale Quaiita Base per Clienti sl intendono
i clienti esterni sottoscrittori delle polizze assicurative.

Servizio

Risultati di attivita svolte. sia allinterfaccia tra Fornitore &
Cliente sia all'internc deil'organizzazione del fornitore, per
soddisfare le esigenze del Cliente. (ISC 9004/2:1993)

Realizzazione del servizio
Insiemne di attivita del fornitore necessarie per la
reaiizzazione del servizio. (1ISO 9004/2:1993)
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Sezione 4

Organizzazione e responsabilita

4.1 PRESENTAZIONE DELL'AGENZIA
4.2 ORGANIZZAZIONE E RESPONSABILITA

421 ACRONIMI

4.2.2 ORGANIGRAMMI

4.2.3 MANSIONARI

4.2.4 MATRICE DELLE RESPONSABILITA

4.1 PRESENTAZIONE DELL'AGENZIA

[Esempio]
L'Agenzia XXX ¢ nata nel 19 dalliniziativa
imprenditoriale dellAgente Generale sig. , che
maturata una esperienza Decennale nellAmbitc della
Compagnia ., ha ottenuto i§ mandatc per
rappresentarla  sul mercato nel’Area di competenza
assegnatagli.
I 18 segna lingresso di un sogcio, il sig. che ha
consentito di estendere il portafoglic dei clienti ed ha

apportato una conescenza approfondita di tutti gli aspetti
legati alla informatizzazione dei processi gestionaii e
commerciali dell’Agenzia.

Attuaimente

4.2 ORGANIZZAZIONE E RESPONSABILITA

4.2.1 ACRONIMI

D.A. Direzione di Agenzia

A.Q. Assicurazione Qualita

SG. Segreteria

C.G. Controlle di Gestione

S. Sicurezza

M. Marketing

R.C. Responsabiie Commerciale
R.A. Responsabile Amministrazione
A.S. Adempimenti Societari

G.8.  (Gestione Sinistri

SA Subagente

P.C.P. Paghe, contributi e provvigioni
C.G.A. Contabilita generale Agenzia
F.F. Fatturazione Forniteri

C.C. Coentabilita della Compagnia

Requisito applicato:
UNEFENISO 9002 par. 4.4
Responsabilita detla direvione

Riferimento linea guida:
UINIISO 90604-2 Cap. 3
Frincip def sisteima gualits

Commenti:

Breve stonia delf agenzia.
Citazicne defla Compagnia.
Sintesi dei prodotti / servizi offerti

Suggerimenti:
Coerenza con documentazione promozionale
delfAgenzia e/o della Compagnia

Requisito applicato:
UNL EN 1SO 9002 par. 4.1
Responsabilita della direzione

412 Organizzuzione
4.1.201 Responsabihtd ed auroriza
Devono essere definiti ¢ docuwmentati le

responsabilng, lanoritd e 1 rappori reciproct del
personale che dirige. esegue ¢ verifica attnna
che influenzano la qualita, ed in modo
particolare. di chi deve disporre della libena
urganizzativa e dell’autoriia necessarie per:

a4 promuovere le azioni occorrenll per prevenisce
il verificarst di non conformita del prodetio, del
processo ¢ del sistenia qualita:

birdenuficare ¢ regisware ogni probicma
relativo ai prodotio .« al processo ¢ al sisiema
qualta;

¢ avviare. praporre o fornire soluzionn
atiras 2rso 1 canal stabiiin;

dy vertficare lattuazione delle soluzioni:

¢} tenere solto controilo Nuheriore

9%
ad
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4.2.2 ORGANIGRAMMI

4221  ORGANIGRAMMA DELL'AGENZIA {Esempio)

1
JIREZIONE
DI AGENZIA
DA)
Ay
ABEMPIMENT!
SCCIETARI ‘3
A5) -
SEGRETERIA
(5.6
I
ASSICURAZIONE )
QUALITA — 2
n O SONTRCLLO
Ol GESTIONE
CG)
1.2
SICUREZZA —_— !
B o
MARKETING
M
e s AMMINSTRAZIONE
\,\JP«‘I.\‘.":;:EC‘ALE £ EINANZA
iRCo RA

4222  ORGANIGRAMMA FUNZIONE COMMERCIALE

COMMERCIALE

R.C
2. s

Uffic:o Gastione
COMMERCIALS SINISTRI

1.2 1G53
Soea . - - .- - i ol - P -
. Subagente ! Subagente ! Zubagente
. P N . ' 1
P30 : 530 . .

136!

trattamente.consegna ¢ installazione del prodotto
non conforme finche la carenza o la condizione
nsaddisfacente sia stata corretta.

4122 Risorse

I! fornitore deve identficare le esipenze di
risorse @ metiers a Jisposizione risorse adeguoate,
inctusa l'assegnazione di personale addestirato
vedere 4.18) per le attivita di gestione, di
2secuzione ¢ di verifica del lavore. incluse le
verifiche ispettive interne della qualiti.

Riferimento linea guida:
UNIISO 9004-2 Cap. 3
Principi del sisterna qualita

3.3 Personale ¢ 1mezzi

330 Generalitia
La Jirezione dovrebbe predisporre risorse
sufficienti ed appropriate per attuare i1 sistema

qualita ¢ conseguire glt obiettivi della qualita.

Commenti:

421

Cevone essere elencati gii acronimi degh entt /
funzioni reaimente esistent!

422
Deve essere realizzato f'organigramma effettivo
dell'agenzia.

Suggerimenti:

422

L 'organigramma pué essere unico.

Per ogni ente / funzione & oppartuna inserire i
nominativo del responsabife.

Se non insenta nel Manuale Qualita fa copia con
L norminathi deve comungue essere conservala
e tenula a disposizione.
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2.2.2 ORGANIGRAMMA FUNZIONE AMMINISTRATIVA
ARRINISTRAZIDONE
= FInANZE

B L

31 | i I 33
PAGHE £
CONTRIBUTIE CONTABILITA t FATTIRAZICNT
PROVV ?L:'BAGE\.’TI GEP\:_‘ERTALE TCR:NEFOR\
I L | »\;E_é\;:\— i I L
Commenti:

4.2.3 MANSIONARI
4.2.3.1 - DIRETTORE DI AGENZIA (D.A.)
MISSIONE

I D.A. ha essenzialmente il compito di prendere decisioni
che sono destinate a determinare, a breve ed a lungo
termine, il future indirizzo dell’Agenzia realizzando sirategie
€ piani che consentanc di raggiungere gli  abiettivi
prefissati.

Il D.A. deve gestire, mediante i responsabili di funzione
dell Agenzia ed avvalendosi delle risorse esterne piu
qualificate {subagenti, produttori, ecc.), | piani operativi, per
it raggiungimento dei risultati previsti nel breve (budget) e
nel medio termine (piani paliennali).

STRUTTURA INTERNA ED ESTERNA

Per l'espletamento di tutte le attivita inerenti fa sua funzione
il D.A. impiega la struttura operativa interna ed esterna
indicata nell'organigramma  generale, e s avvale
prevalentemente della coliaborazione dei responsabili di
funzione.

In particolare provvede alla conduzione delle seguenti
funzioni:

in line ;
e Commerciale
* Amministrazione e finanza

in staff :

* Segreteria
Assicurazione Qualita
Sicurezza

Controllo di gestione
Marketing

Devono essere definiti i mansionar relativi alfe
funzioni effeftivamente esistenti nell Agenzia e
riportate nei precedenti organigrammi

Suggerimenti:

Sirtetizzare | mansionar base secondo le
esigenze specifiche dell'Agenzia.

{ criteri di valuiazione possono essere Omessi,

1

o




Parte Il - Il Manuale Qualita Base

Il Manuale Qualita

... Norme, commenti e
suggerimenti

La gesticne di questa struttura é aila base della conduzione
aziendale per raggiungere i risultati operativi attesi nel
rispetto degli obiettivi ed in sintonia agli indirizzi budgetari,
realizzando una sempre maggiore efficienza operativa nel
sistema dell'Agenzia.

FUNZIONI PRINCIPALI

(COMPITI E RESPONSABILITA)

Per espletare adeguatamente | propri compiti e
responsabilita periodicamente {1 voita allanno) propone e
concorda in sede di Assemblea dei soci (se esiste) i
seguenti aspetti finalizzati al CONSOLIDAMENTO E ALLO
SVILUPPO dell'Agenzia:

o MISSIONE DELLAGENZIA con eventuali correzioni
indicandone le motivazioni.

» OBIETTIVI A MEDIC E LUNGO TERMINE in particolare
per quanto riguarda :
¢ POLITICHE DELL'AGENZIA {qualita, modalita,
fasce di mercato, ecc.)
PRODOTTI] / SERVIZI
MERCATI
CRGANIZZAZIONE
INVESTIMENTI
FATTURATI {Compagnia ed Agenzia)
PRGFITT! (Utile operativa)

Croel 3 >

« STRATEGIE DELL'AGENZIA net medio & lungo termine
indicando in particolare:
¢ azioni di consolidamento
¢ azioni di sviluppo
¢ azioni di ricerca di nuovi segmenti di mercato,

« PIANI A MEDIO E LUNGO TERMINE {2/3 ANNI)
Previsioni del FATTURATO (Compagnia ed Agenzia) e di
PRCFITTQ relativi ai prossimi 2/3 anni tenendo conto
degli OBIETTIVI e delle STRATEGIE

+ BUDGET ANNUQ che viene elaborato partendo dal
piano a medio termine e con un'analisi attenta e
dettagliata per prodotto/servizic per subagente e quindi
dell’Agenzia suddiviso per mese.

lLe principali indicazioni riguardano i FATTURATO ed |
PROFITTI o PERDITE con il pianc operative di ogni
funzicne dellAgenzia

Indice riunicni straordinarie con I'Assemblea dei Soci nei
casi di Revised Budget (quando si riscontra che il trend dei
risultati modifica inevitabiimente i risultato finale).

I D.A., per raggiungere gli obiettivi ed attuare le strategie
sopraindicate deiega e contrclia | responsabiii delie funzioni
deil’Agenzia sulle seguenti attivita:

I3}
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POLITICA DEL PERSONALE
¢ Piani di formazione ed aggiornamento
professionale.
¢ Piani di incentivazione del personale.

PIANO DI SVILUPPQ DEL SISTEMA DELLA QUALITA
Programma di implementazione del Sistema Qualita e di
Certificazione

Programmi di miglioramento della quaiita dell’Agenzia
finalizzati all'eliminazione degli sprechi e quindi
dell'aumento della redditivitd (personale, organizzazione,
processi, prodotti/servizi, rapporti con l'esterno, ecc.)

RICERCHE DI MERCATO E MARKETING

Aggiornamento sui bisogni e sui cambiament del
mercato per poter intraprendere tempestivamenie le
aziceni pid opportune per i miglicramento
dell'organizzazione  commerciale,  con  azioni  di
MARKETING adeguate.

ORGANIZZAZIONE DELL'AGENZIA

Promozione delie azioni organizzative che consentono
allAgenzia di raggiungere la miglicre funzionalita ed
efficienza finalizzata alla massima QUALITA non solo
della professionalita dei coliaboratori ma anche del
SERVIZIO nei confronti dei clienti.

CONTROLLO DI GESTIONE

Per  effettuare con  sistematicita il controllo
sull'andamento dellAgenzia il D.A. si riunisce con |
responsabili di ogni funzione dell'Agenzia per discutere i
risuitali conseguiti nei mese precedente ed in particolare
sugli scostamenti negativi.

fn queste riunioni vengono esposte da ogni responsabile
di funzione ie cause degli scostamenti negativi e quindi
vengono verbalizzate le azioni correttive ed | tempi
necessari per la loro attuazione.

PROGRAMMA ANNUALE PER L'APPRONTAMENTO
DEL BUDGET E DEI PIANI A MEDIO & LUNGO
TERMINE

[l D.A. appronta entro la fine di ogni anno ii programma
delle riunioni per la stesura del piano a medio termine
(3-4 riunioni nel 1° semestre) e per la stesura del
BUDGET (3-4 riunioni nel 2° semestre) dell'anno
successivo.

RAPPORTI VERSO L'ESTERNO

Il D.A. & il principale responsabile dellimmagine dell Agenzia
e quindi segue personalmente i rapporti con le persone piu
significative in relazione a:

& & * & &

CLIENTI

SUBAGENTI

COMPAGNIA

ENT! PUBBLICI

AGENZIA DI PUBBLICITA {Comunicazione, immagine,
promozicni e sponsorizzazioni

r
~1
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¢« ASSOCIAZIONI DI CATEGCRIA

* ENT! DI NORMAZIONE E CERTIFICAZIONE SULLA
QUALITA

CRITERI DI VALUTAZIONE

Rispetto dei piani strategici del’Agenzia

Rispetto del budget

Rispetto della Politica della Qualita

Miglioramente del Sistema Qualita

Migtioramento dellimmagine dell’Agenzia

Mantenimento e  miglioramento  del patrimonio
dell'’Agenzia (risorse umane, economiche e finanziarie).

4.2.3.1.0 - ADEMPIMENT! SOCIETARI (Esterna) - (A.S.)

MISSIONE

Garantire il rispetto di tutte le norme societarie e degii
adempimenti relativi con la tenuta e conservazione dei libri
sociaii.

POSIZIONE GERARCHICA: riferisce al D.A.

FUNZIONI PRINCIPALI

Curare !a tenuta e conservazione dei libri societari: soci,
assemblee, consigli.

Redigere | verbali deile adunanze del consiglic e delle
assemblee,

Curare le vidimazioni iniziali ed annuali di tutti i libri societari
ed eventualmente di quelli contabili.

Aggiornare sulla variazione delle normative civili ed
eventualmente fiscali.

Curare le scadenze, in collaborazione con la Contabiiita
Generale Agenzia, di tutti gli adempimenti societari e fiscali.
Risolvere i problemi ci interpretazione giuridica e fiscale.
Fare domande e depositare documenti presso enti statali,
regionali e comunali.

Richiedere e depositare la documentazione alla C.C1.A. ed
al tribunale.

Depositare presso il tribunale il bilancio ed altri, eventuali
documentazioni (dove richiesto dalla natura delle societa -
es. S.p.a., Srl, ecc.}.

In collaborazione con Contabiitta Generale Agenzia. curare
i deposite delle dichizrazioni dei redditi, 1.V.A.. mod. 770 /
750.

Presentare agli uffici competenti eventuaii domande,
richieste documentazione. documentazione, comunicazione
delle variazioni dei dati agli uffict .V.A., imposte, C.C.LA. e
tribunale.

N
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4.2.3.1.1 - RESPONSABILE ASSICURAZIONE QUALITA
(A.Q.)

MISSIONE

Assicurare 'a presenza di tutte le attivits atte ad evitare
problemi di tipo qualitativo, sia derivanti dall'attivita
del’Agenzia che dalla gestione della stessa mediante i
mantenimento ed ii miglioramento del SISTEMA QUALITA.

POSIZIONE GERARCHICA: riferisce al D.A.

FUNZIONI PRINCIPALI

« Implementare e gestire il Sistema Qualita

« Coordinare il progetto Qualité dell'/Agenzia.

« Definire, in collaborazione con il D.A. e le Funzioni
interessate, gli obiettivi di qualitd e le necessarie risorse,
ottimizzando i costi.

« Provvedere alla stesura, emissione, aggiornamento e
gestione del Manuale Qualita.

« Valutare le diagnosi dei problemi di non conformita e
coliaborare nella definizione delle azioni correttive
necessarie.

s Effettuare 'auditing della qualita.

» Proporre ed attivare piani ed iniziative di migiioramento
delia gualita del servizic ed organizzazicne dell Agenzia.

CRITERI DI VALUTAZIONE

« Implementazione det Sistema Qualita secondo
programma.,

¢ Aggiornamento professionale.

¢ Iniziative promosse in termini di miglioramento deila
gualita.

« Grado di interesse suscitato nei collaboratori dell'Agenzia
in termini di quaiita.

« Andamento delle non conformita.

4.2.3.1.2 - RESPONSABILE SICUREZZA (S.)

MISSIONE

Assicurare all'Agenzia che tutte le misure di sicurezza sui
posti di lavoro degli impiegati e sugli impianti generali degli
Uffici siano stati reaiizzati e che il personale sia stato
adeguatamente acdestrato e sensibilizzato per il loro
impiego.

POSIZIONE GERARCHICA,; riferisce al D.A.

39
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FUNZIONI PRINCIPAL|

» Far funzicnare e manutenere i sistemi informatici
(E.D.P.}, macchine fotocopiatrici ed ausiliari nonché gli
ambienti di lavoro (uffici € non) in particolare per quanto
riguarda la prevenzione degli infortuni e delle malattie
professionali secondo le leggi vigenti (D.Lgs. 626,
277188, 46/90. ecc.).

* Tenersi continuamente aggiornati sulle normative e
direttive nazicnali ed Europee in materia di sicurezza.

+ Formare ed addestrare il personale per quanto riguarda
la sicurezza.

* Tenere periodicamente deile riunioni per aggiornare |
Capi Ufficio su eventuali variazioni o modifiche delle
norme di sicurezza attualmente in vigore.

» Verificare pericdicamente la funzionalitz dei dispositivi di
sicurezza.

» Verificare periodicamente, con la cotlaberazione dei Capi
Ufficio, la corretta osservanza delle misure di sicurezza
da parte del personale impiegatizio.

CRITERI DI VALUTAZIONE

* Grado di aggiornamento sulle norme di sicurezza.

» Grado di osservanza delle misure di sicurezza da parte
dei lavoratori,

* Frequenza deg!i infortuni e di giudizio da pante degii
organi competenti durante i controlli.

4.2.3.1.3 - SEGRETERIA (SG.)

MISSIONE

Curare {'interfaccia :

¢ da e verso I'Agenzia sia a livello documentaie che
verbale;

* coi clienti, mantenendo traccia degli impegni/
disponibiiita dei subagenti e dei responsabiii
dell'Agenzia

* con la Compagnia rappresentata,

Gestire la documentazione dell’Agenzia consentendo una

facile consultazicne al personale dellAgenzia e dei
subagenti.

POSIZIONE GERARCHICA: riferisce al D.A.

FUNZIONI PRINCIPALI

+ Curare la stesura su PC di tutti | documenti (fax,
comunicazioni varie, fatture, ecc.).

« Curare l'archivic di segreteria {fax. telefonate. ecc.).

« Coordinare tutte le attivits di carattere generale
(telefono, fax, posta, ecc.).

* Supportare | vari responsabhili di funzione e collaborator|
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interni ed esterni in caso di necessita.
+ Gestire le scorte dei materiali d'uso {cancelleria, ecc.).

CRITERI DI VALUTAZIONE

Tempestivita ed efficienza nell'adempimento deile proprie
mansioni.
Aggiornamento sui programmi instaliati su computer.

4.2.3.1.4 - CONTROLLO DI GESTIONE (C.G.)

MISSIONE

Garantire al D.A.. mediante gli strumenti piu adeguati,
informazion! di verifica periodica (mensile) relative ai risultati
del'Agenzia {fatturato Compagnia, fatturate Agenzia, costi,
ecc.) confrontandoli con il budget.

POSIZIONE GERARCHICA: riferisce al D.A.

FUNZIONI PRINCIPAL]

« Procedere alia elaborazione, con la collaborazione di
tutte le funzioni, del budget dell’Agenzia (fatturati, costi,
conto economico, investimenti, fonti, impieghi, ecc.) con il
relativo piano operative.

« Sottoporre al D.A., mensiimente, il conto economico ed
un rendiconto finanziario {cash-flow).

« Effettuare l'analisi degli scostamenti fra budget e risultati.

CRITERi DI VALUTAZIONE

+ Predisporre Reports Direzionali semplici ed essenziali.
« Fornire informazioni precise e tempestive in ogni riunione
di controllo di gestione.

4.2.3.1.5 - RESPONSABILE MARKETING (M.)

MISSIONE
Svolgere tutte le attivita e ie azioni necessarie per

nromuovere {immagine ed i prodotti/servizi della Compagnia
rappresentata dall’Agenzia.

POSIZIONE GERARCHICA: riferisce al D.A.
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FUNZIONI PRINCIFPAL/

* (Conoscere i prodottifservizi della Compagnia
rappresentata

» Conoscere e aggiornarsi continuamente sui bisogni e sui
prodotti/servizi del mercato potenziale dell'Agenzia.

+ Conoscere ¢ aggiornarsi continuamente sulle tecniche e
le modzlita di marketing e pubkblicita pid idonee per far
conoscere i prodoetti/servizi del’Agenzia.

e Tenere i rapporti ccn enti ed assocciazioni di categoria e
della qualita (UEA, UNI, ecc.} per conoscere le
opportunita che si possono presentare e poterle cogliere
tempestivamente.

e Tenere irapporti con le ASSOCIAZIONI COMMERCIALI
delle varie citta italiane per promuovere iniziative
(seminari di formazione, ecc.)

s« Esaminare la possibilita di allacciare dei rapporti di
collaborazione con altre agenzie od enti.

+ Proporre un piano d'investimentc pubblicitario
dell’Agenzia (con pay-back).

« Organizzare, secondo un pianc concordato all'inizio di
ogni anno con i1 DA, tutti | seminari dell’ Agenzia cen
particolare riguardo agli aspetti della scelta del mercato,
deila pubblicita, del telemarketing e della logistica.

¢ Instaurare eventuali rapporti promozionali con gli attuali
clienti. :

» leggere tutta la documentazione che arriva dalle varie
ASSOCIAZIONI e comunicare alle varie funzioni
dell’Agenzia cio che pud essere di particolare interesse.

CRITERI DI VALUTAZIONE

» Aggiornamento professicnale.
Iniziative promosse

« Aumento di fatturato in funzione di nuovi clienti derivanti
dalle iniziative promosse,

4.2.3.2 - RESPONSABILE COMMERCIALE (R.C.)

MISSIONE

Assicurare all'Agenzia ed alla Compagnia rappresentata il
raggiungimento degli obiettivi e dei risultati concordati nel
budget mediante un adeguato utilizzo delle forze di vendita
che devono agire nei territori assegnati e presso la clientela
di maggior interesse sviluppando nel migliore dei modi
possibili 'immagine deil’Agenzia e delle Compagnia.

POSIZIONE GERARCHICA: riferisce direttamente al D.A.
Agisce In piena autcnomia e con pieni poteri decisionall per
la vendita dei prodotti/servizi nell'area di competenza
dell'Agenzia.
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FUNZIONI PRINCIPALLI

¢ Svolgere atlivita di ricerca di mercato, in accordo con il
D.A. ed il M. onde appurare i bisogni e le possibili
richieste dei clienti anche in preiezicne futura.

+ Realizzare in concreto la potitica commerciale che si &
stabilita in accordo con il D.A_, verificandone
continuamente i risultati ed intervenendo per eventuali
correzioni .

+ Seguire, in accordo con il DAL i grandi clienti.

+ Seguire ed assistere i subagenti:

- controllandone l'operato tramite relazicni scritte od
effettuando visite periodiche nelle loro sedi;

-~ controliandone il budget (controllo di gestione);

- assistendoli periodicamente pressoc | clienti piu
importanti;

— indicando agli agenti le strategie o le modalita di
approccio pid opportune per l'acquisizione di nuovi
clienti;

- fornende loro indicazioni sul tipo di clientela piu
interessante per 'Agenzia onde evitare dispersioni di
tempo e di denaro.

o Controliare periodicamente il budget stabilito con il D.A.

+ Controllare il mix dei prodotii/ servizi.

s Coliaborare con il D.A. fornendo proposte migliorative di
immagine.

» Rimanere costantemente aggiornato sull'operato della
concorrenza.

¢ Visitare nuovi ciienti e proporre nuovi prodottifservizi.

CRITERI DI VALUTAZIONE

+ Rispetto del budget di vendita
» Qualita dell'assistenza a Clienti
+ Qualita dei rapporti con subagenti e collaboratori

4.2.3.2.1 - UFFICIO COMMERCIALE {U.C.)
MISSIONE

Assicurare la gestione del rapporto con i Clienti dal contaito
alla emissione della Polizza.

POSIZIONE GERARCHICA: dipende e riferisce al R.C.

FUNZIONI PRINCIPALI

« Gestione dei rapporti commerciali con la Clientela,

s Implementazione e aggiornamento dell Archivio
Anagrafico Clientl.

» Informazicni alla Clientela sulle caratteristiche dei servizi
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di Agenzia.

“Vendita” dellimmagine dell’Agenzia attraverso tutte le
occasioni di rapporto con la Clientela.

Verifica di evadibilita delle esigenze della Clientela.
Elaborazione di preventivi in base alle esigenze della
Clientela ed in funzione della tipologia di polizza da
proporre.

Gestione delle Polizze (emissione, aggiornamento,
disdetta) e gestione dell'archivic.

Gestione ordinaria di GRANDI CLIENT! in staff con il R.C.

CRITERI DI VALUTAZIONE

Correttezza e completezza dei dati raccolti reiativi al
Cliente.

Tempestivita di risposta alle esigenze della Clientela.
Chiarezza di esposizione delle caratteristiche 2
cendizioni dei servizi assicurativi.

Puntualita nell'assolvere gli impegni assunti.

Gradc di empatia nei rapporti con ia Clientela.

Obiettivita nella gestione delle contestazioni da parte dei
Clienti.

4.2.3.2.2 - GESTIONE SINISTRI (G.S.)

MISSIONE

Assicurare la gestione delle pratiche di sinistro dal momento
della segnalazicne di sinistro alla liquidazione del danno.

POSIZICNE GERARCHICA: dipende e riferisce al R.C.

FUNZIONI PRINCIPALI

Gestione dei sinistri in tutti { rami.

Gestione del servizio danni attivi e passivi.

Rapporti con Liguidateri, Periti, Fiduciari ed Investigatori.
Rapporti con Istituti specializzati esterni {INAIL, Banche
dati ANIA, ecc.)

Rilevazioni statistiche e analisi del’landamento dei sinistri
con segnalazioni all’'U.C. di situazioni particoiari.
Aggiornamento informativa al Cliente sullo state d
avanzamentc della pratica di sinistro.

Rapperti con i subagenti.

CRITERI DI VALUTAZIONE

Tempestivita nella gestione del sinistro,

+4
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Completezza dei dati di sinistro.

Puntualita nell'assolvere gli impegni assunti.
Obiettivita di interpretazione dei fatti relativi al sinistro.
Riduzione delle contestazioni da parte dei Clienti.

4.2.3.2.3 - SUBAGENTE (SG)

MISSIONE

Sulla base degli obiettivi fissat dal R.C. dell’Agenzia,
gestisce nel modo ottimale la clientela della sua area,
promuove la vendita ae: prodotii/servizi della Compagnia
rappresentata dall'Agenzia e realizza le strategie pil
opportune per l'acquisizione ci nuovi clienti.

POSIZIONE GERARCHICA

Il Subagente risponde direttamente al R.C. {agisce in piena
autonomia e con pieni poteri decisionali, per la vendita dei

prodotiifservizi sui mercati a lui affidati).

FUNZION! PRINCIPALI

= Proporre e concordare con il D.C. il budget di vendita
relativamente ai prodotti/servizi nell’'area di sua
competenza.

s Sequire, in accordo con il D.C., i grandi clienti.

« Organizzare e sviluppare la propria attivita in accordo
con il R.C., in particolare per guanto riguarda:
a) la definizione delia strategia sul mercato;
b) la definizione dei prodotti/servizi pit adatti per il
mercato;

c) le modalita pit opportune nell'approccio verso i nuovi

clientt;
d) le visite periodiche ai clienti & guando necessita.
Ricercare nuovi clienti.

¢ Sensibilizzare la Direzione dell’Agenzia alle esigenze dei

vari clienti per quante riguarda:

a) le qualitad dei prodotti/servizi richiesti;

b) tipo di assistenza e di comunicazione richiesta;
c) le condizioni commerciali;

d) eventuali tendenze e nuovi prodotti/servizi.
Formulare al R.C. proposte sui cambiamenti,
miglioramenti che possano rafforzare la posizione
dell’Agenzia sul mercato ed incrementare le vendite.

» Formulare proposte al R.C. relativamente alla definizione.

sostegno e difesa dellimmagine dell’Agenzia, della
collocazione del prodotto/servizia, suggerendo gli
opportuni investimenti e/a azioni promozionali,
commerciali o altro {comunicazioni, pubblicita, ecc.).

e Partecipare alla gestione dei sinistri facendo da
interfaccia tra clienie ed agenzia.

+ Partecipare alla formulazicne del budget dell'agenzia.

45
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CRITERI DI VALUTAZIONE

Grado di diffusione dei prodotti/servizi in termini di
immagine e di numero di client.

Rispetto degli obiettivi e deqil impegni indicati nel
budget.

Correttezza amministrativa.

4.2.3.3 - RESPONSABILE AMMINISTRATIVO E
FINANZIARIO (R.A.)

MISSICNE

Gestire il sistema amministrativo e finanziario integrato
mediante il quale sono tenute le registrazioni delle
attivita amministrative contabili e finanziarie dell'Agenzia,
secondo le direttive del D.A.

Gestire la politica finanziaria dell'Agenzia, sovrintendere
alle elabarazioni di contabilita ed a tutte le funzicni per
guanto riguarda la normativa fiscale e legale.

Garantire al D.A., mediante gli strumenti tecnico-contabili,
informazioni periodiche di verifica relative ai risuitati
dell’'agenzia (kilanci, cash-flow, tempi di incassi, ecc.).

POSIZICNE GERARCHICA

Il R.A. riferisce direttamente al D.A. per meglio concordare le
strategie dell’Agenzia.

FUNZIGNT FRINCIFALI

Elaborare e controllare | dati che concorrono alla
fermazione della contabilita.

Gestire i rapperti con le Banche ed altri Istituti di credito,
Ricercare eventuali fonti di finanziamento pit opportune
per soddisfare le necessita dell'agenzia.

Analizzare mensilmente il conto economico ed |l
rendiconto finanziario (cash-flow) e verificarne gli
eventuali scostamenti.

Tenere i contatti con le asscciaziconi di categoria al fine di
essere lfempestivamente a concscenza ¢i iniziative ed
informazioni di tipo finanziario, legislativo. contributivo.
ecc. che possono essere utili all'agenzia.

Redigere, avvalendosi di professionisti esterni
all'Agenziz, il bilancie annuale preparando: STATO
PATRIMONIALE, CONTO ECONOMICO (per gli aspetti
fiscali) E RELATIVI RAFFRONTI E RICLASSIFICAZIONL
Predisporre I'espletamento di tutti gli aspetti fiscali e
legali dell'Agenzia (mandati a subagent e
inguadramento produttori. ecc.) avvalendosi, ave
necessario. di professionisti esterni.
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Provvedere, con la collatorazione di professionisti
esterni, alia redazione delie dichiarazioni fiscali e degli
altri documenti relativi a tasse, imposte e contributi INPS,
INAIL Agentl ed associativi vari.

CRITERI DI VALUTAZIONE

i R.A. viene valutato in base ai risultati delle funzioni che
esercita ed in particolare:

Risultato della gestione finanziaria;

Soddisfazione degli adempimenti prescritti dalle Leggi
civili e fiscali;

Precisione dei controlli interni ed amministrativi nonché la
stesura di Reports Direzionali semplici ed essenziali,
precisi e tempestivi;

Utilizzo adeguato delle risorse a propria disposizione;
Grado di integrazione dellz propria funzione con le aitri
funzioni.

4.2.3.3.1 - PAGHE E CONTRIBUTI E PROVVIGIONI
SUBAGENTI (P.C.P.)

MISSIONE

Svolgere tutte le attivita che riguardanc I'amministrazione
del personale nel massimo rispetto dei diritti del
personale e secondo le politiche dell’Agenzia.
Assicurare una gestione contabile corretta e puntuale
nei confronti dei subagenti deil'agenzia.

POSIZIONE GERARCHICA: dipende e riferisce direttamente

at R.A.

FUNZIONI PRINCIPAL!

Ritevare ie presenze giornaliere e gestire le rilevazioni
degli straordinari.

Elaborare paghe e stipendi.

Controllare e predisporre [ dati relativi ai versamenti
allINPS.

Elaborare ed approntare i versamenti relativi agli altri
Enti.

Curare i rapporti con Enti di Previdenza ed Uffici ael
Lavoro.

Controllare |a stampa ed i dati relativi ai modd. 101 e
770; redazione delle reiative denunce.

Controllare la stampa ed i dati relatvi alle denunce
all'INPS

Adempiere agli obblighi relativi all'assunzione,
licenziamento, trasformazione del tipo di rapporto e
liquidazione del personale.




Parte 1l - Il Manuale Qualita Base

Il Manuale Qualita

... horme, commenti e
suggerimenti

Gestire 'e eventuali visite mediche periodiche al
personale.

Studiare e curare l'applicazione delle disposizioni
contrattuali e legislative nel campoc del lavoro nonché di
tutti gli adempimenti ad esse connesse nei termini
prescritii.

Fornire tutte le informazioni e statistiche richieste dagli
Enti Previdenziali, Ispettorato del lavore, ecc.
Comunicare ogni fine mese aila Contabilita Generale
tutte le registrazicni relative agli stipendi e salari.
Fornire periodicamente {su richiesta della Contabilita
Generale) tutti i conteggi dei ratei relativi alla gestione
del personale (es. T.F.R., ferie, tredicesima,
quattordicesima e relativi contributi, ecc.).

Versare ritenute d'acconto.

Provvedere al calcolo delle provvigioni ed alla emissione
delle note di accredito ad esse relative nei confrenti dei
subagenti.

Approntare il tabulato di carico mensile dei titoli ai
subagenti.

Esitare i titoli incassati al ricevimento del giornale cassa
delle subagenzie.

Stampare, ai primi del mese successivo, il tabulato degli
incassi a tutto it mese precedente ed automaticamente
calcolare sia la provvigione di incasso che quella di
acquisto.

Stampare i tabulati degli arretrati e dei sospesi.
Controliare spese e/c fatture (Enel, Telecom, ecc.) da
addebitare ai singoli subagent;.

Controliare premi da accreditare (es. per gare vinte efo
chiettivi raggiunti).

Predisporre fattura per conto dei subagenti con calcolo
per la ritenuta d'accento.

Passare le fatture all'Amministrazione.

CRITER! Ol VALUTAZIONE

Rispettc delle date dei pagamenti delle paghe ¢
stipendi.

Puntualitd e corretiezza negli adempimenti fiscali e del
lavoro.

Buoni rapporti con le R.S.A.

Rispetto delle scadenze dell’Agenzia e di legge.
Assenza di contestazioni di qualsivoglia natura da parte
del personale (paghe, stipendi, ecc.}.

Assenza di sanzioni & contestazione per infrazioni da
parte degli Enti di Previdenza.

Capacita di espletare it lavoro assegnato con diligenza e
nei tempi stabiliti.

Grado di autonomia neilo svolgimento delle mansioni
assegnate.

Capacita di proporre soluzione ai probtemi che emergono
durante l'esecuzione delle mansioni assegnate.
Correftezza e completezza dei dati raccoiti.

Tempestivita di risposta alle esigenze dei subagenti.
Puntualita nell’assclvere gli impegni assunti.
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« Obiettivita nella gestione delle eventuall contestazioni da
parte dei subagenti.

4.2.3.3.2 - CONTABILITA GENERALE AGENZIA (C.G.A.)

MISSIONE

Provvedere con l'ausilio di supporti EDP alla codifica ed allz
contabilizzazione di ogni documento contabile (escluso
fatture fornitori} in modo omogenec finalizzato
all'ottenimentc di dati necessari alla redazione delle
situazioni patrimoniali ed economiche.

POSIZIONE GERARCHICA: risponde al R.A.

FUNZIONI PRINCIPALI

» Codificare pezze contabili avvalendosi del Piano dei
Conti del’Agenzia segnalandone, al caso, le anomalie e
carenze.

« Caricare in contabilita le siesse ponendo particolare
attenzione allidentificazione delle partite che si vanno ad
aprire o chiudere.

« Fornire periodicamente la situazione contabile
aggiornata necessaria all'elaborazione delle situazioni
infrannuali e di chiusura esercizio relativamente a:

- conto profitti
- stato patrimoniale

« Provvedere al controllo delle schede ed alla
identificazione celle singole partite di ogni conto di
mastro.

s Provvedere alle registrazioni contabili delle fatture attive
ed all'emissione delia situazione clienti.

e Provvedere, entro le direttive impartite, alle stesure delle
seritture di chiusura (ammortamenti, ratei, risconti,
accantonamenti fondi).

CRITERI D! VALUTAZIONE

+ Capacita di espletare il lavoro assegnato con diligenza e
nei tempi stabiliti.

» Gradi di autonomia nello svolgimento delle mansioni
assegnate.

« Capacita di proporre soluzione ai problemi che emergono
durante l'esecuzione delle mansioni assegnate.
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4.2.3.3.3 - FATTURAZIONE FORNITORI (F.F.)

MISSIONE

Assicurare la gestione corretta e funzionale dei rapporti con
i fornitori dell’ Agenzia.

POSIZIONE GERARCHICA: dipende e riferisce direttamente
al RA.

FUNZIONI FRINCIPAL!

« Esaminare e classificare le fatture con eventuaii
documenti di accompagnamento.

e Controltare che le merci/servizi acquistati sianc conformi
sia nella guantita, nella qualita e nel prezzo come
specificato nell’'ardine.

» Verificare le medalita di pagamento e pianificare le
scadenze.

« Predisporre o effettuare direttamente | pagamenti (se
rimessa diretta preparare lettera ed assegno e
consegnare all'ufficio postale, se sono previsti altri mezzi
di pagamento adottare le relative procedure].

+ Trasmettere ai primi del mese successivo a queilo di
ricevimento tutte e fatture originali del commercialista (in
caso di contabilitd presso terzi).

CRITERI DI VALUTAZIONE

» Puntualita e professicnalita nell’assclvere gli impegni
assuntt.

¢ Grado di carrettezza nei confronti dei fornitori.

« Obiettivita nella gestione delle contestazioni da parte dei
fornitori.

4.2.3.3.4 - CONTABILITA DELLA COMPAGNIA (C.C.)

MISSIONE

Assicurare la gestione dei rapporti amministrativi con la
Compagnia.

POSIZIONE GERARCHICA: dipende e riferisce direttamente
al R.A.

FUNZION| PRINCIPALI

¢ Incassare i titoli (polizza, quietanza, appendice}.
« Rimborsare titoli.

~{)
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Registrare in prima nota (laddove utilizzata).

Selezionare e confermare a computer il titolo da esitare.

Controllare la quadratura della prima nota con la cassa.
Contrellare ogni pentade / decade i fogli cassa dei
subagenti e verificare quadratura fra i titoli e gli incass|.
Stampare il brogliaccio del giorno.

Controllare nrovvigioni rami elementari con statini della
prcduzione.

Controliare il riparto premi in coassicuraziong.
Stampare il secondo brogiiaccio (in case di modifiche)
per controllo con prima nota.

Verificare quadratura prima nota con saldi brogiiaccio.
Stampare il giornale di direzione.

Scaricare la produzione e stampare tabulato
antiriciclaggio alla chiusura della decade od alle date

previsie.
« Emettere bonifici bancarl.

¢« Eseguire Iz quadratura delle banche.

CRITER! DI VALUTAZIONE

+« Correttezza e completezza dei dati raccolti.
+» Tempestivita di risposta alle esigenze della Compagnia.
» Puntualita nell'assolvere gli impegni assunti.

4.2.4 MATRICE DELLE RESPONSABILITA

FUNZIONI

DESCRIZIONE ATTIVITA

DA RC. M, 5.G.

A.Q.
1) Sraweg, poinche ea obietuw deliz Quadiia R C o} <
2] Gestione del Sistema Cualita C Cc [ R
3) Prornozione versa il mercato C R C
41 Individ snznone dellz es.genze dei clierte R C c
8 Formal.esanane ¢ contra'io oell offeria R 34 C
& Riesame ded contratio R C C
71 Erngazione del servizio R C
81 Contrallz nel.a erogaziane dal servizic R = o
&: venfics del grado d. scadisfazizne dei chiente R R R
10] Verifica del grark ¢h soddisfazione della Compagnia R R C
113 Gestione neld dacumentazions C =
‘2 Yenfone ioetlve interme oells quelie < C [ o} 23
LEGENDA. R - Responsabile C - Collabara

Commenti:

Devono essere fiportate le attivita effettivamente
svolfe dall Agenzia rilevanti per la qualita def
servizio e le funizioni effettivamente esistenti e
riportate negl organigrammi def paragrafo 2.2.

Suggerimenti:
£ opporiuno definire la Matrice defle
responsabilita alla fine delia stesura def M.Q.
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NCTA:

Le responsability delie funzioni indicate nella matrice
responsabilita sono indicate nel singeli mansionari.

delle

Sezione 5

Caratteristiche del servizio

5.1 CARATTERISTICHE DEL SERVIZIO E DELLA

REALIZZAZIONE DEL SERVIZIO

52 CONTROLLO DELLE CARATTERISTICHE
DEL SERVIZIO E DELLA REALIZZAZIONE

DEL SERVIZIO

5.3 FLOW-CHART

LA

5.1 CARATTERISTICHE DEL

SERVIZIC E
REALIZZAZIONE DEL SERVIZIO

DELLA

5.1.1  L'attivita della Agenzia XXX si basa sul mandato di
rappresentanza affidatole dalia Compagnia YYY e
prevede, implicitamente o esplicitamente, e
seguenti attivita principali:

VERSO IL CLIENTE

» ricerca e contatto del cliente

» studio delle necessita assicurative del cliente

= stipula delle polizze sulla base dei prodetti della
Compagnia

s rinnovo delle polizze in scadenza

» aggiornamento (riforma) delle polizze in essere

« incasso dei prami

+ assistenza e gestione al cliente allocccorrenza
del sinistro, ove di competenza

VERSO LA COMPACGNIA

* aggiornamento  periodico  sullo  statc  del
portafoglio  (polizze emesse, modificate e/o
riformate}

* aggiornamenio sinistri  pagati, cve di
competenza
aggiornamento incassi
calcolo deile provvigioni

5.1.2 Le attivitd evidenziate al punto 1.1, si
concretizzano

Requisito applicato:
UNI EN IS0 9002 Cup. 4

par. 4.5 - Riesame del contratto
par. 4.9 - Controllo del processo.

Riferimento linea guida:
UNI ISO 9004-2 Cap. 4
4. Caratteristiche det servizi

41 Curatteristiche del servizio e della
reaiizzazione del servizio

I requisit di un servizio devono essere
chiaramente definiti in termini di caratteristiche
che possono essere osservate ¢ soggette a
valutazioni da parte del cliente.

Anche i processi utilizzan per realizzare ii
servizio devono essere delinitl i termini i
carattenistiche. che talvolta possono essere non
osservabll dal cliente, ma che influenzang
direttamente {e prestazioni del servizio.
Entrambi 1 tipi di caratteristiche devono poter
cgsere valutatt da parte dell'organizzazione di
servizi con riferimento a norme di accettazione
prestabilite.

Una caratteristica del servizio o della
realizzazione del servizio pud essere quantitativa
(misurabile) o qualitativa (paragonabhile), a
seconda di come essa viene valutata ed a
seconda che la valutazione avvenga ad opera
dell'organizzazioue di servizi o del cliente.

Nota 12 - Moite delle caratteristiche
qualitative valutate soggettivamente dal cliente,
pOSSONO £Ssere misurate quantitativamente
dall'oroanizzazione di servizi

Esempi di caratteristiche che possono cssere

indicate nel documenti prescriiti sono:

* mezzi, apparecchianure, capacita numero di
addetti e quantita di malenali;

* tempt di attesa, di consegna ¢ di processo;

* igicnc. sicurezza. atfidabilita, vigilanza;

s sollecitudine. aceessibilita. cortesia,
comodita, estetica dell'ambiente,
compelenza, fdatezza, accuritezza,
completezza, aggiornamento (ecnico,
credibilita, efficacia defla comunicazione.




Parte i - Il Manuale Qualita Base

Il Manuale Qualita

... horme, commenti e
suggerimenti

principalmente in tre processi descritti ai successivi
paragrafi 5.1.2.1, 5122, 51.2.3.
L'Agenzia XXX, ritenendo che la qualita di taii
processi sia aila base della soddisfazione del
cliente e della redditivita dell’attivita, ha effettuato
una approfondita analisi, che viene sintetizzata
graficamente al puntc 5.3 della presente sezione
sotto farma di fiow-chart,
L'Agenzia € pertanto strutturata con un organico di
persone, suddivise negli Uffici Commerciali,
Gestione Sinistri e Amministrazione.
E dotata di una accogliente sede di ... mq. per
ricevere i clienti, che vengono prontamenie
indirizzati al giusto interlocutore da una reception
che opera con orario continuate dalle 9,00 alle
17,00.
Allo stesso modo in caso di contatio telefonico |l
cliente pu¢ contare su personale addestrato,
educato. gentile e scliecito alla risoluzicne dei
problemi sottapostigli.
Una serie di computer collegati in rete infatti
consente & qualungue operatore di accedere a
tutte le informazioni riguardanti if cliente cosi da
realizzare immediatamente la posizione dello stesso
ed avere tuti gli elementi per erogare i servizio
con la massima professionalita e tempestivita.

5.1.2.1 PROCESSO GESTIONE POLIZZE

Il processce di gestione delle polizze comprende
tutte le attivita legaie alla loro creazione, modifica o
riforma. rinnovo ed annullamento.

L attivita commerciale viene svolta da personale
addestrato e motivato sia interno  (Agente,
Procuratore e Responsabile Ufficioc Commerciale)
che esterno (... subagenti).

La creazione di una polizza viene studiata
analizzando le esigenze del cliente attraverso una
metodica documentata che consente di verificare le
reali necessita, le eventuali coperture gia presenii e
le aspettative e di armonizzarle con i costi derivanti.
Sistematicamente, in occasione del carico mensile
da parte della compagnia viene fatta una analisi
delle polizze con anzianita superiore ai 3 anni per
verificare il loro stato di aggiornamento e per
eventualmente proporre al cliente un adeguamento
commisurato con il rischio assicurate.

Ogni particolare esigenza del cliente che super
'autoncmia concessa all'Agenzia viene
precntamente discussa con la Compagnia, con la
quale & stato appositamente studiato un canale
privilegiato nell'cttica della massima sollecitudine
nel confronto del cliente. (vedi flow-chart 5.3.1
Produzione polizze)

5.1.2.2 PROCESSO GESTIONE SINISTRI
All'occorrenza del sinistro il cliente viene assistito

dal personzle dell'Ufficio Gestione Sinistri che
realizza una azicne complementare all'lspettorato

Commenti:
Devona essere descritli gl effetiivi process:,
come svolti in agenzia.

=l
el
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Sinistri della Compagnia.

Ogni somunicazione tra cliente e compagnia viene
verificata dal perscnale della Agenzia XXX che
provvede ad una costante azione di filtro per la
completezza dei dati e si rende parte diligente
verso entrambe per il completamentc dei dati
mancanti.

Ogni sinistro viene dotate di un riferimento, noto
anche al cliente, che consentz la massima rapidita
nella gestione della pratica.

Se di propria competenza e se necessario,
'Agenzia XXX provvede alla nomina del perito, che
e rintracciabile 24 cre al giorno e che effettua e
rendicenta la perizia al liguidatore con la massima
sollecitudine (generalmente entro la settimana
lavorativa).

L'’Agenzia e pertanto in grado di documentare e
liquidare o richiedere la liquidazione de! danno in
tempi assai brevi.

(vedi flow-chart 5.3.2 Gestione sinistri)

5.1.2.3 PROCESSC GESTIONE DI AGENZIA

Mensilmente viene generato il carico dei titoli e
delle guietanze da parte della Compagnia per il
rinnovo delle polizze.

La Agenzia provvede alla distribuzicne delle polizze
sulla sua rete Commerciale {interna ed esterna) con
un anticipo di almeno 5 / 10 giorni prima del mese
di competenza.

Ogni 5 7 10 giorni viene effettuato l'aggiornamento
dei dati interni del Portafoglio e degli incassi per
provvedere alla rendicontazione nei cenfronti della
Compagnia (attivita che avviene con cadenza
pentadale od aitra, se diversa).

Per la massima ottimizzazione del lavoro, la
Agenzia XXX ha dctato i propri collaboratori esterni
di un computer collegato via modem che consente
di trasmettere gquest dati senza la recsssitz della
presenza fisica di questi ultimi.

(vedi flow-chart 5.3.3 Gesticne dl Agenzia)

5.2 CONTROLLO DELLE CARATTERISTICHE DEL

SERVIZIO E DELLA REALIZZAZIONE DEL SERVIZIO

Il controllo delle caratteristiche del servizio sopra illustrate
avviene controilando il processo di erogazione del servizio.
Le caratteristiche soggette a misurazicne da parte
dell’Agenzia XXX sono:

PROCESS(O GESTIONE POLIZZE

N. sguilli prima della risposta degli operatori

N. persone in attesa agli sportelli

tempo medio intercorrente tra la richiesta del cliente ¢ la
visita del personale commerciale(agente / subagente /
produttore)

tempo medio di evasione delle pratiche

N. medio di pratiche contenenti errori

Riferimento linea guida:
UNTISOa0t-2 Cap. 4
4 Caratternisuchie del servizt

4.2 Cuntrallo delle caraiteristiche del
aervizio o odeila realizzavione del senvizio

In malt cast i controllo delle caraverisuche del
servizto o adella reaiizzazione del servizio pud
essere etfettuato solo tramite i conwolle del
processo di realizeazione del servizio. Pertanto
L misurazione ed il conuollo detle preserizioni
licl Pr“CUh\ﬂ sono cssenzialn PL’I' OLleere ¢
mantencre o requisttiodi qualita del servivio
Mentre ¢ talvolta possibiic apportare correzioni
durante L realizzazione del servizio, non @ di
soina possibile rcorrere alispeaone hnale per
intervernsre suila guahiiy del ez
afl'interfaccia con il chente. dove Ta valutazione
da parte Jdr questulimadoer non conformitd ¢
spesse immediata

1 processo di realizzaaone del sercno puo
vartare dal npo altamente medcanizzato reome
per 1 oservividr chiumata reletonien direran, ai
tipo altamente personalizzato weonte per 1 servizl
di pairocime feaale, Jr assisionza medica, di
consulenzin ceed
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« N. di segnalazioni e reclami pertinent{ a quesio processo
+ sollecitudine e cortesia degli operatori all'interfaccia con il
cliente.

PROCESSO GESTIONE SINISTRI

N. squilli prima della risposta degli operatori

« N. persone in attesa agli sportelli

« tempo medio intercorrente tra la denuncia del cliente e la
visita del perito

tempo medio di evasione delle pratiche

N. medio di pratiche contenenti errori

N_ di segnalazioni e reclami pertinenti a questo processo
sollecitudine e cortesia degli operatori all'interfaccia con i
cliente.

PROCESSO GESTIONE DI AGENZIA

e N. rilievi contabili della Compagnia

* N. sospesi

e N. di segnalazioni e reclami della Compagnia pertinenti a
guesio processo

3. FLOW-CHART
3.1 FLOW-CHART PRODUZIONE POLIZZE

’ START '

CLIENTE ("1
Waniiesta esigerze a
una polizza

CLIENTE NG

KNUOVO

e
lassurne i dati del cliente,
crea posizione e se
necessaric verifica
afficabiita

CLIENTE
AFFIDABILE
sl

u.c

SCHEDA
CLIENTE

Analizza le esigerze el
diemte e verifica la
possibilita di soddisfarle

u.c.

Coinvolge ia 0.C. per
esplorare ulteriare
possikiitd

"

Il punto di contatio tra Agenzia e Cliente puod essere mediato da Agenti o
Produttori

Quanto pio gl processoe € definibile. medianie

meccanizzazione o procedure parucolarcgiate,

tanto maggiare ¢ la possibilita di una
applicazione strutturata e ordinata dei principi
del ststemi qualita.

Commenti:

Devono essere definite le carafferistiche
effettivamente oggetto di verifica e misurazione
adellagenzia.

Suggerimenti:
Limitare if numero delle caratteristiche ed
effettuare verifiche frequenti.

Reqguisito applicato:
LT EN ISC 9002 Cap. 4

par. 4.3 - Ricsamc del contratto
par. 4.9 - Controllo dzl processo.

Riferimento linea guida:

UN] ISO 9004-2 Cap. 4

4. Carateristiche dei servizi

4.} Caratteristiche del servizio e della
realizzazione del servizio

4.2
della realizzazione del servizio

Commenti:
Devono essere sintetizzati graficamente gii
effettivi processi realizzati.

Ln
"

Controllo delic caratterisuche del servizio ¢
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u.c

Quando negessario
promuove visita tecnica
|Ispezione del rischio)

NO

MISITA
TECMICA?

ISPETTORE

SCHEDA
CLIENTE

Effettua un soprailuogo &
redige una relazione

RISCHIO
'NDUSTRIALE?

U.C.

Contatta la Compagria SEGNALAZIONE
per aulorizzaziong

3

u.C

iiabora srevenivs e 19 DREVENTI W
o satopenn 3l Cliente

Carveigea 0.C per
rare Ltersre
cossibnta

PCLIZZA
CLIENTE
Firma la oolizza POLIZTA
2 (23 Il premic
B
rra ) uosIiZIone PCLIZZA
1 ArEnIvIo
END
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5.3.2 FLOW-CHART GESTIONE SINISTRI

CLIENTE -

Comun'ca ! avvenutc
S:ELrD & rediDa Qenunizig
con everntuale moduls

DENUNCIA DY

G3

verficz ia dinamics ael
SISt € 13 copenura
delia pozza

SINISTRD

POLIZZA

COPERTURA
POLIZZAY

GG

st

Comuncaa Ceene s
condizione d: non GE

coperure Aore i Snistro e se

Necessan ncarce un

1 Perio e ne comunics k
nome al Clente

CARTELLA

ETOR

NO

8l

PERITO

Eseque la Perizia o
redige una Relazione

SINISTRC

RELAZIONE DI

- %

G.5.
- VEnToG o compleGaza
GE, do documenti / dati in
Frovwoge a conlatlare base alls tipologia di
cliente / festrmoni/ Pento Snistro
per completare la

gocumentazione

NG

DATI
COMPLETI?

[CA]

Sulla basc delia relauva
compelenza provvede
alla documentazione per
la Iudanone del danno

PERIZIA

DOC.MNE DI

l

Kanteng pasizizne fins
aliquidazione ed
agmarna archivio per
anaarn. tecnice (rap 5P

LI2D.NE DANNDG

DOCUR NE

N
-]
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5.3.3 FLOW-CHART GESTIONE Di AGENZIA

COMPAGNA

ERICICITS -

Aggiomaman portafagio
*  Aggiornamento incassi

i EMSILARM TE

e Carico litoli e quietanze
" Chiusure contabili

»  Calcowo delle provvigioni

AGENZ|A

M I Srasaln
fepoiio ol carco dela
[Compagnia}

*  Canco ok o quietanze
[ Chiusure contatili

+  Caicala dells provwigioni

SUBAGENTE

6.1
6.2

6.3

6.4

6.5
6.6

Sezione 6

Sistema Qualita

GENERALITA

RESPONSABILITA DELLA DIREZIONE

6.2.1 Politica per la gualita

6.2.2 Obiettivi per la qualita

6.2.3 Responsabilita ed autorita per la
qualita

6.2.4 Riesame da parte delia Direzione

PERSONALE E MEZZ]

6.3.1 Personale

6.3.2 Risorse materiali

6.3.3 Valutazione del subfornitore

6.3.4 Dati di acquisto

6.3.5 Verifica del prodotto acquistato

STRUTTURA DEL SISTEMA QUALITA

6.4.1 Documentazione e registrazione delia
qualita

6.4.2 Verifiche ispettive interne

INTERFACCIA CON IL CLIENTE

PROCEDURE

L

Requisito applicato:
UNI EN [S0 9002 par. 4.1
Respongabilita della direzione
4.1.1 Politica per la qualitd

L'alta direzione del fornitore deve detinire ¢
documentare fa propria politica per la qualita, iv1
inclusi gli obiettivi & gl unpegni per la qualita. La
politica per la qualitd deve essere attivente agli
obitettivi aziendali ¢ aile esigenze e aspettative
de1 propri clienti. ! fornitore deve assicurare che
tale poiitica sia compresa, attuata e sostenuta a
ttl ¢ livelli dell'organizzazione.

4.1.2.3  Rappresentante della direzione
L'alta direzione del formitore deve designare un
membro detla struttura direttiva aziendale che.
pur potendo avere altre responsabilita, abbia
specifica autorita per

a) assicurare che sia istitaito, applicato e
mantenuto attive un sistema qualitd conforme alla
presente norma;

b) riferire atla direzione sull'andamento del
sisterna qualitd al fine di permetterne i ricsame ¢
1l mighoramento.

Nota 3 Le responsabilita del rappresentante deila
direzione possono includere il collegamento con
cni csterni su argoment relativi al sistema
qualitd del fornitore.

4.1.3 Ricsame da parte della direzione
L'alta direzione del fornitore deve riesaminare 1l
sistema qualita ad intervalli prestabilin. tali da
assicurare Ja sua continua adeguaterza eod
cfficacia nel soddistare i requisiti defla presente
nomna ¢ la politica ¢ gli obiettivi per la qualita
stabiliti dal fornitore (vedere <. 1.1
Registrazioni di tali riesamt devono essere
conservate (vedere 4.16).
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6.1 GENERALITA

La Agenzia XXX si e dotata di un S.Q. finalizzato
all'erogazione del servizio conformemente atia UNI EN 1SO
8002 e all'ottenimento della massima soddisfazione del
Cliente.

Data I'attivita della Agenzia XXX non risultano applicabili i
requisiti defla UN! EN IS0 9002 di seguito riportati:

4.4 Controllc della progettazione

4.7 Conirolio del prodotto fornito dal cliente

4.11  Controllo delle apparecchiature per prova

4.15 Movimentazione, immagazzinamento. imballaggio.

conservazione & cansegna

6.2 RESPONSABILITA DELLA DIREZIONE
6.2.1 POLITICA PER LA QUALITA

Fornire ai Clienti, privati ed aziende, appartenenti all'area
geografica di propria competenza, un servizio di supporto,
di consulenza e di assistenza puntuale ed attenta nella
scelta del giusto prodotto assicurativo, all'atto del sinistro e
nei rapporti con la Compagnia.

6.2.2 OBIETTIVI PER LA QUALITA

s Qrganizzazione della Agenzia XXX secondo le UNI EN
IS0 9002.

e Certificazione del Sistema Qualita della Agenzia XXX da
enti nazionali ed esteri accreditati.

« Miglicramento del know-how della Agenzia XXX
partecipando ad iniziative promosse dalla Compagnia e
da Associazioni di categoria, secondoc un “Piano di
formazione” stabilito annualmente.

s Riduzione dei reclami con atlivita preventive
monitoraggio del grado di soddisfazione del Cliente.

o Diffusione a tutti i collaboratori della Agenzia XXX della
politica della qualita della societa e verifica della sua
comprensione e della sua attuazione.

Gli obiettivi della qualita sono soggetti al Riesame da parte

deila Direzione.,

di

6.2.3 RESPONSABILITA ED AUTORITA PER LA QUALITA

La Agenzia XXX  ha definitc nei puntt 2.2 e 2.3 della
sezione 2 l'organigramma ed i mansionari della propria
struttura che definiscono le competenze e le responsabilita
gi tutto il personale, direttc ed indiretto, al fine di poter
fornire un servizio adeguato alle esigenze dei clienti.

Ha incitre attribuitc la responsabilita dell'implementazione,
della gestione, della verifica e del continuo miglioramento

del proprio  Sistema Qualita al Responsabile A.Q.
individuate neila persona del sig. che opera quale
Rappresentante

Reguisito applicato.
UNTEN SO 9002 par, 4.2
SIstenn qualitad
4200 Generalita

L formitore deve predisporre, documentare ¢
mantenere attivo un sistema gualita conwe mezzo
puer assicurare che il prodatto st conforme a1
requisiti specificatl. Il formtore deve predisporre
un manuale della qualith che copra | regquisity
detla presente norma. Tale manuale deve
contenere o ricliamare le procedure del sistema
yualita e deve delineare lu struttura della
documentazione relativi al sistenia stesso

Now e La ISO 10013 furnisce una guida reiativa
ar manual della qualne

SR Procedurs del sisieme
ove!

[HHIHR

Il fomttore

a) predisporre procedure documentate in
accordo con i requisit della presente norma @
con iz politica per la qualita da Ty swabilia:

by attuare effettivamente 1l sistema qualita ¢ Ie
reiative procedure documentate.

Al fini della presente norma l'estensione ed il
crade di dettagho delie precedure che fanno
parte del sistema quaiiti deveone dipendere dalla
complessiti del Javoro, dal metodt usat:, dalla
capacits e dalladdesiramento necessario per il
personale cluamate w svolpere o atvitd
~Nots T Le procedure documenine possono
fare riferimenio ad istuziom di lavoro che
precisanc come svolpere Joatvird,

423 Puamiiicazione della quaina

11 fornitore deve definire ¢ documentare come
verranne soddisiatti 1 requisitd per la qualita. La
pianificazione della qualita deve cssere coerente
com tutty gt altri requasit del sistema qualita del
fornitore ¢ deve essere documentata in forma
rispendente alle esigenze operative del fornitore.
Il fomitore deve prendere 1n considerazione, per
quano apphicabili. le seguent attivita, nel
soddisfare @ requisiti stabiliti per prodotti. progetu
o contratit

al preparazione di piant della qualia:

by idenuficarione ¢ acquisizione di regolazient ¢
comandi di processi. apparecchiature vncluse e
apparecchiature di prova. controllo € collaudo),
anrerzature. risorse ¢ capacitd ¢he possono
ESSCIC DeCessaric per conseguire Ja qualitd
richiesta;

c) assicurazione delia compatibilitd ra processo
di produzione. mstallazione. assistenza.
procedure di provi, controtlo e collaudo e
documentazione applicabile;

d1 ageiornamenio. ove necessario, delle weniche
di conrollo della qualund, di prova e di collanda.
meluan I sviluppo di nuova strumeniazione:
cideniificazione i oget eventuale esigenza di
msurazuwe che richieds capacita superion allo
stato dellarte comoseiute, per sviluppare 1 tempo
utile el capacita:
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1} identiticazione di adeguate veritiche in lasi
. . appropriate delia realizzazione del prodotto:
delia Direzione. pprop P

) esphicitazione dei critert di aceettazions per
tutte le. caratteristiche ¢ preserizioni, incluse

6.2.4 RIESAME DA PARTE DELLA DIREZIONE quelle che comportano clementi di valutazione

soggettivl;

. . . . : A h) identificazione e preparazione di documenti i
La Direzione riesamina il SISTEMA QUALITA in essere, registrazione della quaiiia fvedere 3. 16),

almeno una volta all'anno. Not 8t piani della qualita [vedere 4.2.3 uj]

In particolare I Riesame da parte della Direzione e SOSSOHU fare t{lferlmemo ad idenee Pfl"f““?““‘

g B LE R ' f Lot ocumentate tacentl parte mtegrante del sistema
finalizzato alla verifica del _conseguimentc degli obiettivil | o sl romitore.

prefissati in termini di qualita, del corretto  funzionamento

dell'organizzazicne in termini di efficienza ed efficacia e del| Requisito applicato:

\ L. stato ed wll'importanza dedle attivita da
le problematiche emerse durante la normale operativiia sottoporre a veritica ispettiva ¢ devono essere

eventuale necessita di addestramento e relative modalita | eseguite du personale indipendenie da chi ha
diretta responsabilita per le attivitd sottoposte o

Le verifiche ispettive e i riesami da parte della Direzicne verifica sttt

. i ) erifica 1spettiva,
seguono le prescrizion deila Procedura PRO00503 - I risultati delle verifiche ispettive devono
"“Verifiche ispettive"_ essere registrat {vedere 4161 ¢ portag
all'artenyzione di coloro che hanno
responsabilith nell'aren verificatr. 1l personale
direttive responsabile deil'area interessala deve
intraprendere wmpestive azioni correttive
relativamente alle carenye evidenziate durante
ie verifiche ispetuve,
Successive attivita Ji veritica spettiva devono
accertare e registrare attuasaone ¢ letficacia
deile asztont correttive matraprese tvedere 416
Now 13 T rsuitm Jdelle venitiche wspettive
interne dJedla qualith costitu=cony parte
integrante delle intormaziont da utlizzare per
il riesame da parte deila direrione tvedere

miglioramento della qualita del iavoro. UNLEN [SO 8002 par. .17 '
Allo SCOpO vengono esaminati | seguenti temi; Veritiche ispettive interne de:la Qualiti
. gli obiettivi preﬁssati Il fornitore deve pradisporre ¢ mantenere attive
: R [ L H - : procedure documentate per la pamiticazione ¢
¢! pl'[ﬂCle?iI indici o_tt_enutl dal maonitoraggio delle l'esecuzione di verifiche ispettive interne della
caratteristiche del servizio quaiiti allo scopn di accertare s le ativita
* | rapporti delle visite ispettive attinentd alla qualitd ¢ 1 relativt risultat sono in
. i ti di § it2 I . L . accorda con quanto piamticate ¢ per valulare
! rapp.or.E I 'non (_:OH ormita & le eVentuah azioni Correttive I'efficacia dei sistema quuhm.
- 1ani V ve e wvertfiche wpettive wnterne sdella guaebhita
le azioni prevent L tfich fella quati
+ la relazione del Responsabile della Quaiita devono essere programmade in relazione allo
L ]
L J

doian
Nuw 16 La IS0 00D frrmsee una suida per
le verttiche wspettive der <istenta quaiita.

Riferimento iinea guida:

NSO 90042 Cap, 5

Principr det sistema gualita

iz Ruesponsabiing della direzione

3.2 Generalita

La direzione ha i responsabilita Ji stabilire una

pulitica per la qualitd del servizio e per la

suddisfazione del cliente. 1] successo
dellwuazione di quesia politica dipende
dall'impeeno posto dalla direzione netlo
aviluppare ¢ nel rendere operante un sistema
qualith

322 Politica per la qualita

L respensalitd relativa alla politca per Ta

LI_EL-‘LLHLI [BARH 1 IHE nl'g;mu?u/itmc i \‘Cr\«'izi =4

Fimpregno i attbarla competone @ pid ala

livelll direttivi, La direzione dovrebbe

sviluppare ¢ documentare una poiitica per la
uadilil relativa

e vello Jiservizio da formire:

e punacine delloreanizzazione di servizi @
dedla Sua reputazione per quanio concerne li
guzistds

s obicoiv della gualitg de2l servizio:

+  appreceto sdaoadounare nes perseainre oh

(1)
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6.3 PERSONALE E MEZZ|

6.3.1 PERSONALE

La struttura della Agenzia XXX |, come risulta
dall'organigramma (vedi par. 4.2.2) e dai mansionari {vedi
par. 4.2.3), & formata da personale operativo internc alla
societa con un rapporto di dipendenza e da venditori
esterni con un rapporto di subagenzia con la Agenzia XXX.
(non dipencentt e da produtteri  in rapporio  di
collaborazione).

Tutto il personale della Agenzia XXX viene selezionato in
base alle caratteristiche dell'individuc in relazione alia
pesizicne da occupare, al titolo di studio ed alle esperienze
professionall come indicato nelia Procedura PRQOQ0602 -
‘Personale e mezzi”.

La seguente tabella riporta i requisiti minimi di istruzione,
addestramento ed esperienza stabilitt;

MANSIOKE 1STRUZIONE ESPERIENZA - ADDESTRAMENTO
PROFESSIONALE

Rif DESCRIZIONE TITOLO N° anni N® mesi TIPO

mans DI STUDIO
2.3.1. Direttore di Agenzia Diploma 10 36 Affiancamento
23141 Assicurazione Dualita Diploma 1 3 Formar. ed addes
23148 Responsabile M<T Dipicyma 2 1z specifica del seticre
232 Regpons, Commerciak: Dipicima 3 Nz Afarcarerts
2322 Respons Gestcre Simstn D ploma 5] e ASancarerts
233 Resz. Amminis:s ¢ Firanz Dploma ) i AEancaTern
2323 Supagent Dimoma Z 3 Affiancamenio

6.3.2 RISORSE MATERIALI

| mezzi per svoigere l'attivité gestionale, di rappresentanza
e di servizic, sono tali da assicurare la completa
soddisfazione deile esigenze dei clientt ed interne
dell’Agenzia.

Sono descritti nella Procedura PRG00602
mezzi”.

“Personale e

6.3.3 VALUTAZIONE DE! SUBFORNITORI

Vengono quaiificati dall'azienda i fornitori che dimostrana di

essere costantemente capaci di fornire i progotti richiesti

con il rispetto delia qualita, prezzo, consegna e servizio

come contrattualmente stabilito.

Nuovi fornitori vengono valutati prima di essere inseriti nella

“Lista fornitori Qualificati”.

La valutazione tiene conto dei seguenti criteri:

« certificazione;

« esistenza del Sistema Qualitd Aziendale;

« confarmita a requisiti di qualitd previsti dalle specifiche /
capitolati;

* prezzo e consegna;

ohietin delia gquahta:

*  ruolo del personale ehe nell'organizzazione
¢ responsabile dellatiazione delia poliuca
per L gualiiid,

La direzione dovrebbe assicurare che la politica

per la quaintd venga utficializzat, capita, posta

I atto ¢ agriormata

323 Obiettivy per la qualita

La realizzazione di una politica per la qualitd

richiede {a mdividuazione degh obietavi primari

al fine di stabilire gl ebicttivi detla qualitd da

CONSEEUIre.

Gli obietnvi primari dovrebbero comprendere:

« 1 soddisfacunemo del chente in conformatg
alic norme ¢ all'ctica professionale.

= gl continue eheramento del servzio;

e lattenzone al requisit soclali ¢

dallambienic:

s lefficienza nelia presentazione del servizio.

La direziene dovrebbe talvolta tradurre gh

oblettivi primart i un msieme di obiettivi per la

qualitd ¢ di attivitd connesse. Lsempi di wli
obietiivi sono:

+  la chiarg defintzione delle csipenze del
chicnle con appropriate misure detla qualita;

« e aziont preventive o di controllo per eviare
msoddisiazioni del cliente,

¢ Jottimizzaziong dei cosi connesst con ia
qualita per le prestaziont ¢ if fivello d
servizio richicsti;

+  la crzazione di un impegne collettivo per e
qualitz allinterno dell'organtrarions di
SETVIZIO);

* 1] contnuo riesame dai requisit del servizio e

dei nsuliati conseguiti per individuare

» oppormniia di mighoramentt della qualitd del
SETVEZIO]

» o prevenzions di effett nepauyt ndots
dall'organizzazione di servizio sulla societa ¢
sull'amivente,

524 Responsabilita ed autoritd per la qualiti

[*er conseguire gli oblettivi per Lo gualita, la

direzione dovrebbe stabilire una struttura per il

sistema quaditd idonea a realizzare Uefficace

controlto. la valutazione ¢ il mighoramente della
qualita del servizio in tutt gli stadi deila
realizzazione del servizio.

Dovrebbere essere espiicitamente definte le

autorita ¢ le responsabilita generall ¢ specifiche

di tutto 1 personaie, la cwn attivitd i mifluenza

sulli gualita det servizia, Cio doviebbe includere

l'assicuraaione di un efficace rapporto cliente-
fornitore a tutte e interfacce all'interno ed
all'esterne dell’'organizzazione di servizio.

Autoritd e responsabilitd dovrebbero essere

congruenti con i mezzi e i metodl necessari per il

conseguimento della qualid del servizio.

L alta direrione dovrebbe assumersi la

responsabilivd di assicurare che vengano

determinsti i requisit del sistema qualitg, Essa
dovrebbe avere la responsabilita (o designare un
proprio delepato responsabile) di assicurare che

1l sisterma qualitd sia: stabilito. verificato,

continunenie oggette di misurazions ¢ riesame

per 1 mighoramento.

Benche o personale con specifichs responsabibita

assepnate possi essere determinante pei il

consegeimento della quaiiza, dovrebbe essere

wnute ben presente che non ¢ guesio personale a

creare la qualitd, lzsso é solo parte del sistema

qualitd. La sfera di applicazione del sistema

quaiitd abbracent wtte Je funzieni ¢ nchiede 1)

coinvolynmento,

]
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¢ esperienza di precedenti forniture;
* infoermazioni raccolte ed accertate sulla affidabilita;
* servizio ed assistenza.

Le modalita sono
“Personale e mezzi®.
La documentazione relativa alla valutazione dei fornitori
viene conservata a cura dell Assicurazione Qualita.

riportate nella Procedura PROC0602

| fornitori valutati positivamente vengono inciusi, a cura
dell’Assicurazione Qualita, nella "Lista det fornitori qualificati”
che viene mantenuta aggiornata in base agli opportuni
centrolll sulle forniture ed alle registrazioni delle eventuali
non conformita riscontrate. Riflette per ogni fornitore la reale
situazione qualitativa.

6.3.4 DATIDI ACQUISTO

Le richieste di acquisto relative materiali di consumo,
prodotti e servizi vengono approntate a cura dei richiedent]
e trasmesse al D.A. che verifica la completezza dei dati e
provvede alla preparazione dell’'ordine di acquisto secondo
le prescrizioni della procedura PR{00602 “Personale e
Mezzi".

6.3.5 VERIFICA DEL PRODCTTO ACQUISTATO

Precisi accordi vengono presi con i fornitori sulle modalita
con cui verificare la conformita dei prodotti acguistati ai
requisiti richiesti al fine di eliminare le difficoltd concernenti
Iinterpretazione det requisiti e dei metodi di controllo.

Nel caso in cui si preveda di effettuare controlli presso |
fornitori, viene riportata nell'ordine una clausola opportuna.

6.4. STRUTTURA DEL SISTEMA QUALITA

Il Sisterna Qualita deve essere tale da realizzare la politica e
gli cbiettivi stabiliti.

La documentazione del Sistema Qualita & definita nei
paragrafi seguenti.

Gli elementi operativi del Sisterna Qualita sono descritti nella
sezione 7.

6.4.1 DOCUMENTAZIONE E REGISTRAZIONE DELLA

QUALITA

6.4.1.1 Documenti del Sistema Qualita

La documentazione del $.Q. si compone di tre parti:
+ MANUALE QUALITA
e PROCEDURE
e [STRUZIONI OFPERATIVE e MODULI.

In particclare:

62

Vimpegno ¢ 'efficace inerazione di tutto il
personale della vrganizzazione di servizio per
conseguire contiul migliorament

Responsabilita da parte della direzione
La direzione Jovrebbe svolgere periodici ricsami
indipendenn ¢ formaltezan del sistema per la
qualita, al fine di determinare la sua costante
idoneitd ed elficacia per Pattuazione della
politica ¢ per 11 consepuimento degli obiettivi
della qualita. Particolare attenzione dovrebbe
essere posta atla necessitd o opportunita di
mighioramenti, 1l riesame dovrebbe essera fato
da membri adeguat della direzione. o da
personale competente od indipendente. ¢he
riferiscana direttamente all'alta direzione, 1
riesame dovrebbe consistere in valutazioni ben
strutturate e globali. che considerino tune le fonn
di mformazioni pertinenti, ivi compresi:

o risultati delle analisi delle prestazioni del
servizio, ciue ntormaziont sull'etficacia ¢
sull'efficiensa globali del processo di
realizzazione del servizio nel rispondere wi
requisitr def servizio ¢ al soddisfacimento Jel
cliente 1vedere h-te

o risultan Jelle verifiche ispettive mterne
suil'aruazione ¢ sudl'etficacia di win gli
clementt del sistema Jualind nel
conseguimentae degli obicttivi stabiliti per la
qualita del servizio (vedere 6.4.4);

cumbiamentl conseglentl i MAovazion

teenologiche. concenti delba qualitd. strategic i

mereato. condrziont sociall ¢ ¢ Osservaziont,

conclusion! 2 raccomandasiont Jerivant da
riesamt ¢ valutazion dovrehbero essers
presentate aila direzione (n medo documeniato
per fe necassarie azioni i fine di stabiiire un
programina di mighoramenn delta quaiia e del

Aervivio,

23 Personale ¢ mesz

Generalita

La direzione dovrebbe predisporre risorse

sulflctenti od appropriate per attuare Il sistema

qualtta ¢ conseguire oh ety della qualina

: Parsonale

IR Motivazione

Lona risursa molto importante n ognl

arganizzazione & costtuita dalle stagole persone

cainvolte, CIo ¢ parbeolwrmente importante in

un'organizzazione di servezi, in cut il

cotpertamento ¢ le prestazton der singoli

intlusee direttzmente sulla qualitd del servizio.

Per mighorare la motivazione, lo sviluppo. la

comunmicazione 2 le prestazioni Jdel personale la

diresione dovrebbe:

o clezonare b personake sulla buse
dellideneita a svelgere un determinato tpo
di lavoro:

o proedisporre un ambiente di lavoro che stimoli
il imtzlioramente e solidi rapporti di
colliborazione:

s condizioni ambientali.

o comsentee lo sviluppe detle potenzaatita
delloreamzsagrone median metodn Ji

lavora coerenti ¢ con vppoertunitl 41 maggior
connvolgimento;

e ssicurare chie siano ben comprest eompiti
dasvalyere, gli obretove da consepuire ¢ il
mado ment essi miluiscone sulla qualitd;

o curare che clascuna sia consiapevole di
avere wn rnodo e Ji inflaire sulla gualita del
Aerviyio Ternito al cliente:
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6.4.1.1.1 MANUALE QUALITA

E strutturato in  Sezioni secondo l'ordine e

raccomandazioni della norma UNI ISQ 9004 parte 2.

Riporta:

e g politica della Societa. la descrizione
dell'Crganizzazione aziendale e delle Responsabilita
delle funzieni:

e le regole e i criteri relativi all'implementazione e gestione
del Sisterma Qualita.

le

6.4.1.1.2 PROCEDURE

E una raccolta delle:

s Procedure derivate dalie sezioni del Manuale Qualita e
relative ai singoli requisiti

6.4.1.1.3 ISTRUZION!I OPERATIVE E MODULI

E una raccolta delle:

s |Istruzioni aperative di dettaglio a complemento delle
Procedure

= modulistica

5.4.1.2 Gestione del Manuale Qualita, delle Procedure e
delle istruzioni Operative
La gestione del Manuale Qualita, delle Procedure e delle

Istruzicni  Operative €&  affidata al Responsabile
dell'Assicurazione Qualita.

6.4.1.2.1 Distribuzione

La distribuzicne del Manuale Qualita é a cura

dell'Assicurazione Qualita.

Le Procedure e le Istruzioni Operative sono a solo uso
interno. La loro distribuzione & a cura dell’Assicurazione
Qualita.

Il Manuale Qualita, le Procedure e ie Istruzioni Operative di
competenza e la modulistica relativa vengono consegnati
personalmente.

Ai possessori, elencati nella "Lista di distribuzione Manuale
Qualita™, nella “Lista di distribuzione Procedure” e nelia
“Lista di distribuzione Istruzioni Cperative”, viene
consegnata una “copia controliata”.

Le copie controllate sonoc soggette alle revisioni come
indicato nel punto 4.1.2.2.

| possessori di "copie controllate® € numerate sono
responsabili della conservazione e manutenzione delle
stesse e della restituzione in casc 0i decadenza da tale
diritto. In quest'ultimo caso I'Assicurazione Qualitd provvede
a cancellare dalla relativa lista di distribuzione il nome del
possessore ed il numero della copia.

Eventuali destinatari esterni per il Manuale Qualita, devono
rendere copia del documento di trasmissiong controfirmata
per ricezione,

Copie complete o parziali del Manuale Qualita, distribuito
per informazione, vengonc contrassegnate con il timbro
"COPIA NON CONTROLLATA"

Tutte le copie complete o parziali inviate a destinatari
esterni sono autorizzate dalla Direzione.

o meoragglare contributl al nighoramenie
della qualitd ramile rconuscmentt & premi.,

o accertare penodicamente |t &
motivazione del personale nel provyedere

Wb

B quahitg del serazno;

atiuare la pianificazione della carriera ¢ la
creseita professionale del personale;

e stabilire aziom panificate per
laggicrnamentoe del personale.

53020

Addestramento ¢ sviluppo

La lorumzione porta alla consapevolezza della

necessita di cambiament ¢ fornisce ©mezz! per

poter realizzare cambiamenti ¢ sviluppi

Importanu element nelle sviluppo del personale

EIRITES

+  luddestromento del personale direttivo in

materia di conduziene aziendale per la

quitlind, inciust teosit della gualita ey
valutazione dell'efficacia del sistema qualitd;
l'nddestramento del persenale (che non
dovrehbe essere imitato alle sole persone
con responsabilita connesse alla qualitay:

o la formazione del personale sulla polstica per
T aualite. 2l eblettivi 21 concett ds
soddisfazione del cliente. adotan
dall orpanizzanione di servizn

e un programma di sensibilivzzazione agl
aspettt relativi alla quahia, che pud includere
corsi di istruviene ¢ di addestramento per i
nuovi assunti e periodict progriamnu di
ageiornamento per il personale du lempo in
SETVIZIO!

¢ o procedure per stabilire Vaddestwmento del
personale ¢ venficars che esso abbi
ricevute unnddestramento idonea:

e ludderramente su conrollo del processo.
raccolta e analisi del dat identificazione ¢
analist der problenu, azions correttive ¢ di
miglioramento, metodi di lavoro ¢ di
comunicazione:

» Tesipenza di accertare accuratamente se il
personale necessitl di normale
qualificazione. di dare adeguata assisienze ©
SUPPOrtu. AVe NCCEssario:

s lavalutazione azlle prestaziont del personale
per aceertarne le esigenze ¢ i potenziale
sviiuppo.

3323 Comunicaziene

11 personale, speciadmente quello direttamente a
contatto con il cliente, dovrebbe avere adepuate
comescenze ¢ ly neeessaria competenza nella
comunicazione, Esso dovrebbe essere i grade
formure un Gruppoe di favoro naturale. capace di
interagire facilmente con organizzazion ¢
rappresentanti esterni ¢ di fornire un servizio
rempEstvo ¢ oscotrevole.

Le attivita di gruppo. quali le riunioni per il
miglioramento della gualitd, possono essere
efficact per migliorare la comunicazione tra 1l
personalc ed offrire Popportuniti per una fattivi
partecipazione ¢ cooperazione nella saluzione
dei probtemt.

Una regolare comunicazione allinicmo
dellorganizzazione di servia dovrabbe essere
ona caratleristica a tutti 1 livelll diretuvy,
Lesistenza di un idonen sistema di informazione
¢ uno strumento essenziale per la comunicazione
e per le attivitd connesse al servizio.
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6.4.1.2.2 Revisioni

Il Manuale Qualita, le Procedure e le Istruzioni Operative
sono soggette a revisioni al fine di ripristinare e migliorare |a
loro adequatezza ai requisiti richiesti.

La richiesta di revisione viene inviata dal proponente alla
Assicurazione Qualita,

Se la richiesta viene approvata, I'Assicurazione Qualita
provvede ad introdurre le modifiche richieste, previa
approvazione della Direzione, e a registrarle sull'apposito
prospetto (Sezione 0 del M.Q. e pagina 1 di ogni Procedura
{ Istruzione Operativa).

Le modifiche apportate vengono evidenziate tramite una
barra sul iate esterno della pagina del documento.

Copta di ogni documentc modificato, riportante nuova data
e numero di revisione, viene inviata ai possessori delle
"copie controllate”, che provvedono ad introduria in
sostituzione della vecchia, che viene distrutta.
Assicurazione Qualitd mantiene, a fini storici, una copia del
documento superato evidenziata dal timbro *"ANNULLATA”,
Se la richiesta non viene approvata, ['Assicurazione Qualita,
provvede a cornunicare alla Funzione interessata il motive
deila non approvazione.

6.4.1.3 Documenti di registrazione della qualita

La documentazicne conservata si rende sufficiente ed
adatta a dimostrare che i requisiti di qualitd richiesti siano
stati soddisfaiti e che il Sistema Qualitda applicate sia
efficiente ed efficace.

Tutti i documenti di registrazione della qualita deveono
essere leggibili, firmati, datati e correlahili all'attivitd cui si
riferiscono.

Vengano archiviati in modo tale da essere rapidamente
reperibili ¢ conservati in luoghi e condizioni ambientali
idonee ad evitare deterioramenti, danni o smarrimenti.

Per i documenti informatici & previste un salvataggio
{backup) con frequenza giornaliera.
Quando  stabilitc  contrattualmente, | documenti  di

registrazione della qualita vengono tenuti a disposizione del
Cliente per il periodo di tempo concordato, per eventuali
valutazioni.

[ documenti di registrazione della qualitd sono individuati
nella procedura PRCOO706 - “Gestione della
documentazione e del dati”.

[ principali sono :

Griglia della polizza

Rapporti di non conformita

Rapporti di azioni correttive e preventive

Schede audit

Riesami da parte della Direzione

Schede Cliente

Schede soddisfazione Cliente

Schede personale.

Le informazioni possonc essere su supporto cartaceo e/c
memaorizzate su computer,
Il tempo di conservazicne dei documenti di registrazione

64

| metodi di conmunicazione possono
comprendere:
* incontri informativi della direziong;

* riunioni per scambi di informazioni;
+ informazioni documentate;

«  mezzl informatici.

5.3.3 Risorse materiali

Le risorse materiali richieste per I'operativitd del

servizio possone comprendere:

e apparecchiature ed installuzicni per prestare
il servizio;

* mezzi operativi quali: le strutture per la
sistemazione logistica, il trasporto ¢ 1 sistemi
di informazionc;

*  mezzi, Sirumeniazione e software per
elaborateri. necessari per la valutazione
della gualita;

¢ documentazione tecnica ¢d operativa,

54 Struttura del sistema qualita

541 Generalita

L'organizzazione dei servizi dovrebbe
sviluppare, stabilire, documentare, attuare e
mantenere aggiornato un sistema gualita. quale
mezzo per realizzare la politica ¢ gli obiettivi
stabiliti.

Gili elementi eperativi di un sistema qualitd sono
descritti in 6.

(i element: di un sisterma qualitd dovrebbero
essere strutturati in mode da stabilire un adeguato
controilo ed assicuraziong su tutti 1 processi
operativi, che influiscono sulla qualita del
SErvizio.

I1 sistema qualitd dovrebbe privilegiare I uzioni
di prevenzione per evitare l'insorgere di
problemi, pur senza trascurare la capacita di
risposta e di correziene degli errord, qualora si
verificassero.

342 Cerchyo della gualita dej servizi
Dovrebbero essere stabilite procedure del
sistema qualitd per specificare | requisiti per le
prestazieni di tuttl 1 processi del servizio, inclusi i
tre principal processi che concorrono alla
realizzazione del servizio (marketing,
progettazione o realizzazione) che possono
essere rappresentare come parti di un cerchio
della qualita.

La qualita del servizio percepita dal cliente &

direttamente influenzata da questi processi, come

pure dalle aztoni conseguents alle informazioni di

ritorna, che contribuiscono ai mighioramenti della

qualita del servizio, per esempio:

* valutazione da parte de!l fornitore del
servizio fornito;

* valutazione da parte dei ctiente del servizio
TiCevute;

e verjfiche spettive suli'allocazione e
sull'ctficacta di turti gli elementi del sistema
qualita.

Dovrebbe essere anche stabilito un sistema di

ritorno delle informaziont del cerchio deila

qualita che interagiscono tra di loro.

343 Documentazione e registrazione della
qualita
34301 Sistema di documentazione

Tutti gli elementi de! servizio, t requisiti e le
prescrizioni compresi nel sistema qualiti
dovrebbere essere definiti ¢ documenrati come
parte della documentazione complessiva
dellorganizzazione di serviz, Una adeguata
documentazione del sistema Juadila comprende:
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della quaiitz ¢ stabilito in 5 anni ove non vi siano precise
richieste contrattuali.

La creazione, la gestione e larchiviazione della
documentazione, compresa quella del Sistema Qualitd sono
descritte nella Procedura PRO0OD0706 "Gestione della
documentazione e dei dafi".

6.4.2 VERIFICHE ISPETTIVE INTERNE DELLA QUALITA

@)

Manuale della qualitd: ¢ il documento che

dovrebbe contenere la descrizione del

sistema qualita come rifertimento

permanente. Esso dovrebhe conteners:

* la politica per la qualita;

*  gliobicttivi per fa qualita;

* la struttura del'organizzazione e la
definizicne delle responsabilita;

* una degerizione def sistema qualita,
comprendente tin gii elementi ¢ e
prescrizioni che ne fanno parte:

Per assicurare che il Sistema Qualita implementato| ° L;g:f‘l‘iglg;lff:f::L‘f/‘éf::oi;"eq“‘”““
consegua gli obiettivi stabilit, la Direzione ed |l *  la strutturazionc e la distribuzione della
Responsabile  Assicurazione Qualitd, stabilisconc un documentazione det sistema qualita.

nrogramma annuale di verifiche ispettive interne per tutti glif )  Piano della qualita: & il documento che
elementi del Sistema Qualita. Tali verifiche comprendono dz;'iib;faiﬁulgii;g: moldahw eperitive
anche le attivita svolte presso i c_:Ilenti dell Agganzl_a XXX. Emvicé'rigum damti um"'spcci;:c‘l“::r’\ :Zio_ ¢
li Sistema Qualita viene riesaminato dalla Direzione, comel . procedure: sono disposizion seritie che
descritio al paragrafo 6.2.4. gpecificano lo scopo ed il campo di
Il personale che esegue le verifiche ispettive e a[jﬂ}lc_azml'r’]'c'd’c_lle :at;ma svolie
opportunamente addesfrato € non ha respensabilita dirette §;d£l§§l‘:’lzd:s‘:’:‘;mi ;‘Z‘;‘;i?ﬂgume
sulle attivita o aree sottoposte a verifiche. definiscona come le anivic devone easerc
Tali verifiche ispettive sono condotte secondo gquanto svolte, contrellate e registrare,
previsto nelia Procedura PRO0Q0603 - "Verifiche ispettive". Le procedure dovrebbero essere
Tuttavia si riconosce la possibilita alla D.A. di procedere EigﬁfrgﬁlﬁmffZlffﬁ‘ﬁfP,’,‘f!;;;:{i,‘,’if't,‘
. . . - . Lo  Interagiscons con
all'esecuzione di vgrlflqhe ispettive lnterne,,' a front_e della Ia loro applicazione.
sostanziale partecipazione personale allimpostazione e|q; Regiswazioni della qualit: forniscono

redazione del Manuale Qualita .

| risultati delle verifiche ispettive sonc gocumentati e
vengono riferiti alla Direzione e ai responsgbiﬁi dell'att!vité 0
area interessata che, ove necessario, esaminano,
concordano  ed adottano tempestive azioni correttive
secondo quanto previsto dalla Procedura PRO00704 - "Non
conformita, azioni correttive ed azioni preventive".

La verifica dell'applicazione e dell'efficacia delle azioni
correttive intraprese é a cura dell'Assicurazione Qualita.

infermazioni:

* sul grado di conseguimenio degli
obletrivi della qualita;

» sul livello di soddisfazione o
insoddisfazione del cliente cirea fa
qualita del servizio:
sui risultati del sistema qualita per il
riesame od 1l mighoramento del
servizio;

s per le analisi volie alla individuazions
delie tendenze della qualitg;

* per le azioni correntive e Ia laro

’ o, ) . A efficacia;
| rapporti delle verifiche I.S‘pettlve vengono arcljfwatll a cura » sulla idoneia delle prestazioni dei
dell'Assicurazione Qualita e vengono utilizzati dalla subfomitors;

Direzione per riesaminare e valutare nel tempo l'efficacia e
I'efficienza del Sistema Qualita.

* sulla competenza e sull'addestramento
del persenale;

» sul confronte con i concorrenti.

Le repstrazioni della qualita dovrebbero essere:

venificate per quanto riguarda Ia loro
validita;

prontamente rintracciahili;

conservate per an periodo di tempo

prestabilito;

protette da danni, smarimenti ¢
deterioramenti durante la loro
conservazione.

La direzione dovrebbe stabilire le regole di
accesso alle registrazioni della qualita,

5432 Controllo della documentazione
Tutta la documentazione dovrehbe essere
leggibile. datata (incluse le date di revisione),
chiara, prontamente identificabile ¢ portare
I'indicazione del suo stato di autorizzavione.
Dovrebbero essere stabiliti metodi per
controllare Femissione, la diswribuzione ¢ la
revisione della documentazione. 1 metodi
dovrebbero assicurare che 1 documenti siano:
e approvati da personale autorizzato:
e ciiessi e resi disponibili nelle arce dove
l'infarmazione & necessaria;
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6.5 INTERFACCIA CON
COMPAGNIA.

IL CLIENTE E CON LA

Data [I'attivita dellAgenzia XXX,
comunicazione e del rapporto con
Compagnia, & di importanza vitale.
L'Agenzia XXX, a tale scopo si avvale di personale internc
e di venditori molto preparati sul piano professionale e
comunicazionale con conoscenza di tutte le tematiche
tecniche e commerciali legate allattivita, selezionati e
formati come indicato nella procedura PROC0602 -
“Personale e mezzi".

Essi impiegano tutte gli strumenti tecnologici pitl avanzati
per poter offrire al Cliente e afla Compagnia la piena
rintracciabilita (ceflulare), la pit sollecita e chiara
frasmissione delle informazioni (modem, fax, corrieri
espresso) e la massima documentabilita di ogni attivita
(computer). La gestione dei documenti & descritta nel
dettaglioc nella Procedura PRO00706 “Gestione della
documentazione e dei dati”.

L'Agenzia XXX, utilizza, incltre, una modulistica interna a
complemento di quella della Compagnia, per ottenere la
massima chiarezza delle comunicazioni.

L'Agenzia XXX, inoltre, ha approntato un prospetto
sinottico, a disposizione di ogni dipendente, che evidenzia
per ogni funzione della Compagnia nome e numero interno
di riferimento del responsabile.

Durante le visite, i venditori (subagenti) della Agenzia XXX
possono avvalersi di cataloghi e documentazioni della
Compagnia per informare il Cliente sui prodotti presentati e
sul servizio offerto.

Viene sempre illustrata la metodologia operativa impiegata
dalla Agenzia XXX sia per la gesticne del servizio nelle fasi
di formalizzazicne delle polizze che nelle fasi di assistenza
alloccorrenza del sinistra.

la qualita della
il Cliente e con la

6.6. PROCEDURE

6.6.1 PROO0O6CT -
procedure e

"Preparazione ed amminisirazicne delle
delle istruzioni operative”

6.6.2 PRO00602 - "Personale & mezzi"

6.6.3 PRO00B03 - "Verifiche ispettive"

6.6.4 PROGO704 - "Non confarmita, azicni correttive ed
azioni preventive"

6.6.5 PRO00706 - "Gestione della documentazione e dei
dati”
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s compresi da parte di eoloro che devono
utilizzarli;

s ritirati quando diventano superati;

* esaminati per ogni neczssaria revisione.

544 Verifiche ispettive interne della qualita
Dovrebbero esscre periodicamente eseguite
verifiche ispettive interne per verificare
l'attuazione ¢ la efficacia del sistera qualita ¢ la
sua aderenza alle specifiche del servizio (vedere
6.2.3), alle specifiche per la realizzaziene del
servizio {vedere 6.2.4) ¢d alle specifiche di
controllo della qualita (vedere 6.2,5).

Le verifiche ispettive interne dovrebbero essere
pianificate, eseguite ¢ registrate, in accordo con
procedure scrifte, da personale competente che
sia indipendente dalla specifica attivita o area da
sottoporre a verifica.

I risultati deile veritiche ispettive dovrebbero
essere documentati ¢ presentati all'attenzione
detlalta direzione. La direzione responsabile
dell'attivita sottoposta a verifica dovrebbe
asstcurare che vengano messe in atto le
nccessarie ed appropriate azioni correttive, in
refazione ai risultaii delle verifiche ispettive.
Dovrebbe essere accertato che le azioni
vorrettive derivanti da precedenti audit, vengano
Messe 11 atto & Sianoe efficaci.

Nota 13 - La norma SO 10011 viene
raccomandata per wlheriori informazioni e guida
in meriwe alle verifiche ispettive per la quality,

3.5 Interfaccia con il cliente

351 Generalita

La direzione dovrebbe assicurare efficaci

interuzioni tra i clienu ed ii personale detla

organizzazione di servizi. Questo influisce in
modo determinante sulla qualita del servizio
percepita dal cliente,

La direzione puo influire su quesia percezione

creando una immagine appropriata basata sulla

reafta delle aziom svolte per soddisfare le
esigenze del cliente.

Questa immagine presentata dal personale ad

oent livello, he un effetto determinante nei

rapporti tra organizzazione e cliente.

Il personuie a diretto contatto con il cliente & una

unportante fonte di informazione per il continuo

migiioramento del processo dells qualita.

La direzione dovrebbe riesaminare con

regelarita | metodi usali per promuovere 1 contutti

con il cliente.

552 Comunicazione con il cliente

Comunicare etficacemente con ! client significa

ascollarli ed informarli. Si dovrebbe prestare

sollecita attenzione alle difficolta di

comunicazione o di interazione con i client,

anche se si tratta di client! interni. Queste
difficoltd forniscono importanti informazioni

sulle arce di miglioramento del processo di

realizzazione del servizio. Per comunicare

etficacemente con il cliente cccorre:

« illustrare il servizio. il suo campao di
applicazione, Ja sua disponibidita ¢ celerita
della realizzazione:

*  slabilire quanio costera il servizio;

* spiegare le relazieni tra servizio.
realizzazione ¢ costi;

spiegare al cliente P'effetto di ogni eventuale

problema ¢ come puo essere risolto:
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e assicurarsi che o chient stano consapevoll del contributo che essi possone dare ally gualita del servizio:

o provvedere mezzi sdeguati e faciimente accessibill per una efficace comunicazione,;

e gdetemunare il rapporto tra il servizio offerto e le reall esigenze del cliente

Lu pereezione della qualick del servizio da parte del eliente viene spesso otlenuts tramite 1o comunicazione con 1] personale ¢ con e
strutture della orgaizzszione di servizio.

Note 14 - Rwsorse imadezuate mflutscone nggativaments sulla comumeazione con il chente

Commenti:

Funto 6.1
Verificare : roquasisi non appliicahddi i quntwne dell gfienive antivied defl Agenzia.
NOTA

I caso i certiticazione sccondo TN EN SO 9060} i} requisito 4.4 Ve essere (J.Prl‘)f.‘("u{rj

,. @RPICSCHRIAITE duiia (ArCZHING (oo CSNere Ienuere {’(. i ra direitiva dell - e .
77 Rapi i fella ) 1 wmbro della strutrura divettiva defl A lut

Punro 6,37
iportare la reale situazione delf Avencie od | reall reguisiti richiesti per i personale. Rinviare ad apposirsg Proceaura.
Riportare la reale s defl Ay { 1l reguisili richiesti per il ; o,

Funro 6.3.2
Riporare i reali mezzi aisponibili o rinviare ad apposita Proceaura.

FPunto 6.4.1.3
Adattare alle reale stwazinne ¢ gonerare ld docmentuzione Recessaria. Approtondire medianie appostta Procedure
[ decumenti definiti devono eysere clencats, deserivendo chi ha la responsabilita della compilezione. gestione, arehivio, conservazione.

Punin 642
Prevedere apposito addzsramente per off eseewdori deglt Audins.

Suggerimenti:

Punt 627 ¢ 6.2.7

Concordare con fa Compagnia

Pt 0.2.3
1 Rappresentante della Direzione pud essere il titolare stesso dell’Agenzia.

Punto 6.2.4
I fase di implementazione ed avviamento def Sistema Qualitd & opportuno effettuare i Ricsane da parie defle Direzione ogni 6 mesi.

Punto 6.4.1.1 ¢ 6.4.1.2
Possone essere utilizzar, senza modifiche

Pumo 0,413
Persunalizzare in finzione della documentazione cfiettivamentc wilizzara o geperare nwovi documenti di registrazione i funcione delie
dell Agernzia

reudi © SIgens

Funrto 642

L Addesoramento degli Auditors puo essere cffetiuate da consulenti o presso Enti di Cernificazione.

In fase di avviamento de! Sistema Qualitd ¢ prima della Certificazione ¢ opporuno aver effettuato 'audit completo df miti §requisiti del
Sestoma Owalind dell dgenzia
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Sezione 7

Elementi operativi del Sistema Qualita

7.1 PROCESSO DI RICERCA DEL MERCATO
7.1.1 Analisi del mercato
7.1.2 Aggiornamento Know-how
7.1.3 Promozione
7.1.4 Contenuti di marketing durante

I'erogazicne del servizio
7.2 PROCESSO DI PIANIFICAZIONE DEL
SERVIZIO

7.2.1 Specifiche del servizio
7.2.2 Specifiche per la realizzazione del
servizio

7.2.3 Specifiche di controilo della qualita
7.3 PROCESSO DI REALIZZAZIONE DEL
SERVIZIO

7.3.1 Valutazione del servizio da parte
del fornitore

732 Valutazione del servizio da parte
del cliente

7.3.3 Statc del servizio e dei controlli

7.3.4 Non conformita dei servizi

7.3.5 zioni correttive e preventive

7.4 ANALIS! E MIGLIORAMENTO DELLE
PRESTAZICNI DEL SERVIZIO
7.4 Raccolta ed analisi dei dati
7.4.2 Metodi statistici
7.4.3 Miglicramento della quaiita del
servizio
7.5 PROCEDURE

7.1 PROCESSO DI RICERCA DEL MERCATO
7.1.1 ANALISI DEL MERCATO

La conoscenza approfondita dellandamente del mercato
deve consentire all'Agenzia l'individuazione di nuove aree di
azione {nicchie di mercate) e la messa a punte di iniziative
rispondenti all'evoluzione del mercato stesso e quindi ai
fabbisogni dei clienti.

Per lo svolgimento di tali attivita # Responsabile Marketing
mette a punto specifici ed adeguatt metodi d'indagine
(telemarketing, questionari, confranti diretti con il cliente).

..a Funzione Marketing, gualora individui delle nuove

i

Requisito applicato:
UNTENISO 9002 par. 4.3
Ricsame del conmatio

43 Generaiita

I tornutore deve predisporre @ mantenere attive
procedure documentate per il ricsame del
contraito ¢ per 1l coordinamento delle relative
attviItd.

432 Riesame

Prima di sotoporre un'offerta o di accettare un
contratto o un ordine (che riportano dei requisitu.
l'arferta i contratte o l'ordine devano zssere
riesarmtinat: Jdal fornitore per assicurare che

Ay requisit siano adeguatamente definiu e
documentau. Nei caso di ordine verbale per cui
nen sia disponibile un'indicazione scrina det
requisith, il formitore deve assicurarsi che {
requistii deil'erdine siano concordati prima deila
loro accettazione;

b) eventuali scostamenti tra [ requisit riportati net
contratto o nell'ordine e quelli rportatt in offerta
stane risoll;

¢) il formitore abbra la capaena di soddisfare :
requisiti indicati nel contratto o nell'ordine.

RO Muoditiche al contranoe

[I romitare deve delnire come le modificke al
contratto venvano gestite ¢ comunicate alle
tunziont mreressate deila propria
OTEAMIZY A/ NG,

4.3.4 Reuvisrazont
Lz registrazion des riesami dei contratti devono
cssere conservate (vedere 4100

Nota 9 Dovrebbero essere definiti 1 canali di
comunicazione ¢ le inlertacce con
l'organizzazione del cliente in materia
contrattuale.

Requisito applicato:
UNLEN 180 9002 par, 4.3

Comtrollo det documenti et dnn
E Generaliia

Il fomitore deve predisporre ¢ mantenere attive
arocedure documentiate per tenere sotto controlio
tdan ¢ 1 documenti attinenti le prescriziom deila
aresente nonma, comprendendo. per quano
applicabiie. | documentt di vrigie estermna quali
le norme 2 i disepni del cliente.

Nota 10 [ documentl ¢ 1 dati possono avers
yuaisiasi forma: per esempio cartacen o
clettrontica.

432 Approvazione cd emitssione Joi
docurmenti e det dan

Prima dell'emissione i decwineme v i dad devone
essere veriticati ed approvat da personale
autortzzaw al fin della foro adesuuatezza. Deve
CSSCIL PICPATiio ¢ resu tempesiivimenls
dispomibile un elence generade o alta
cquivalente Forma di controllo che indicin o st
i revisione del documentn in vigore per impedire
Futiiszzazione di documeni non g vabsdi o
<uperati, Tale sistema di cantrailo Jese
asscurare che:

W mane dispantbill edizient appropriate des
Jdocumentt necessari in tutti 1 luoghi ove st
svulguno mtvitd essenziall per [ corretta
applicasone del
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esigenze o modifiche dei bisogni del mercato, trasmetie
queste informazioni al B.A. ed al R.C. secondo quanto
previsto dalla procedura PR0O00707 - "Studio per
lintroduzione sul mercato di nuovi prodotti/servizi"
compilando la "Specifica di Marketing” (vedi modulo n. 1}.

7.1.2 AGGIORNAMENTO KNOW-HOW

Sulla base delie analisi di mercato formalizzate dalla
Funzione di Marketing, it R.C. effettua allinterno
deilAgenzia e con i subagenti I'esame di nuovi metodi,
comportamenti e procedure organizzative o la revisione di
quelli correnti.

7.1.3 PROMOZIONE

Il Marketing promuove sul mercatc e presso | clienti gia
acquisiti  l'attivita. i prodotti/fservizi della Compagnia
rappresentata dall'Agenzia e la sua evoluzione impiegando
i mezzi pil adeguat (mailing, riviste specializzate e di
sattore, associazioni e seminari).

Strumenti del Marketing sono le Brochure della Compagnie
e dellAgenzia, pieghevoli descrittivi,  depliants  di
prodotti/servizi in particolare quelli nuovi realizzati dalla
Compagnia rappresentata.

7.1.4 CONTENUTI DI MARKETING DURANTE
L'EROGAZIONE DEL SERVIZIO

Il Marketing segue scrupolcsamente e costantemente |

clienti durante tutte le fasi dell'erogazione del servizio

dell’Agenzia attraverso:

+ garanzia di un servizio di interfaccia con il cliente
puntuale e professionale;

« assistenza pre. durante e post erogazione del servizio;

» aggiornamento costante al cliente. circa l'evoluzione del
prodotti/servizi acquistati e le apportunita di usufruire di
nuovi prodotti/servizi offerti alia Compagnia.

7.2 PROCESSO DI PIANIFICAZIONE DEL SERVIZIO
7.2.1 SPECIFICHE DEL SERVIZIO

|| servizio della Agenzia XXX viene erogato a fronte di
regolari contratti stipulati con la Committente {Compagnia),
generaimente con validita pluriennale, ed é finalizzato alla
commercializzazione dei prodotti e gestione degli ordini dei
Clienti {sottoscrittori delle polizze della Compagnia}.

Il riesame di tali contratti & iliustrato nelia procedura
PR0O00701 - "Definizione del contratta™

Il servizio della Agenzia XXX & descritio al paragrafo 5.1
della Sezione 5 ed é schematizzabile nei seguenti processi:

sisteni qualita:

Sy engano prontamente Timosst da tut s centri d
errssione o di utihzzazione documenti non validi
0 superati, o vengi comungue evitato un loro
uso indesideraro:

¢ siano adeguatamenie identifican 1+ documents
superatl. consersati per mousi legali eo d
conservazione delle conoscenze.

452 Modifiche al documeny ¢ ai dau

Le modifiche apportate a dacument ¢ ar dau
deveno essere verificiute ¢ approvate dalle slesse
funzioni-organizzazioni che hanno eseguio la
prima verifica e dato la loto approvazione, salvo
differenti specificie disposizion. Le
funzioni-orpanizzazionn ncaricate devono avere
acoesst alle perunent mlormazionn d Nise su
cut fondare Iz venfica ¢ approvazione

Dove possibile, deve essere indicatu, nel
documento o neeli eventuali allegat. la naturz
delia modifico apportata

Requisito applicato.
UNIEN 180 8002 par. 4.0
Approvvigionamento

+.6.1 (Generaitd

11 forniiore deve prodisporre ¢ manienere attive
procedure documentate per assicurare che il
prodotio acquistato (vedere 2.1) sia conforme a
requisit specifican.

262 Valumazione de subforniton
I formitors deve:

a) valuture © scegliere | subfornitori sulla base
della loro capacita di soddisfare | requisni relativi
alla subiornitura, incius quisiti relativy al
sisiema qualuz ed eventuaii specifiche
prescriziom di assicurazione dells qualita:

b) defimire 1l tipo € Pestensione del controllo che
intende eseguire sui subformnort 1o funzione di
tipa di prodotio, infiuenza che il prodotie
acquisiawe ha sulla quatita del predotto finale e
dove applicabile. rapporti di verifica ispettiv
deila quabiti e:o delle registrazioni della qualita
precedenlemente servitl pey dimostare capacild
e prestaziom dei subfornttort:

¢+ predisporre ¢ mantenere agpiomale
registrazioni della gualita per 1 subforniton
considerat accetiabili (vedere 416}

3.6.3 Dat di acquisto

I documenit di acquisio devono contencre
informaaziont che descsivane cmaramente 1l
prodatio ordinate. indicando s¢ necessario:

ay il tipo, la calegoria, la classe o altra precisa
dentificazione;

i1l titoio, o oltra chiare identficazions. ¢
l'edizione applicatile di specifiche. disegni.
requisiti sul processo. istuzioni per controlli ¢
collaudi e altri dati tecnici significativi, compresi
i requisiti per lupprovazione ol gualificazione
del prodotio.

OY
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PROCESSO GESTIONE POLIZZE

{vedi Flow-Chart Sezione 5 paragrafo 5.3.1)

Viene erogato all'interfaccia del Cliente da personale
interno e da  subagenti, per quanto  riguarda
lindividuazione  delle  sue esigenze e per |l
perfezionamento della polizza (firma e pagamento del
premic).

Viene effettuato negli uffici dell'Agenzia o Subagenzia
nelle fasi di elaborazione dell'offerta, verifica con la
Compagnia, per i casi che lo richiedanc, e per la
formalizzazione.

PRCCESSO GESTIONE SINISTRI

(vedi Flow-Chart Sezione 5 paragrafo 53.2)

Viene ercgato all'interfaccia del Cliente da perscnale
internc e da  subagenti, per quanto riguarda
I'acquisizione della denuncia di sinistro.

Viene effettuato negii uffici dell’Agenzia nelle fasi di
gestione della pratica e di interfacciamento con i periti
(ove di competenza), in stretto contatte con la
Compagnia.

Ove di competenza viene gestita anche la fase di
liguidazione,

PROCESSO GESTIONE DI AGENZIA

(vedi Flow-Chart Sezione 5 paragrafo 53.3)

Viene erogato negli uffici della Agenzia e presso la
Compagnia.

7.2.2 SPECIFICHE PER LA REALIZZAZIONE DEL

SERVIZIO

A fronte delle specifiche del servizio illustrate ai
paragrafc precedente, 'Agenzia XXX opera come
riportato nei paragrafi seguenti e secondo le prescrizioni
della Procedura PRO00702 - "Erogazione del servizio.

7.2.2.1 PROCESSO GESTIONE POLIZZE

La richiesta da parte del cliente di una polizza a
coperiura  di  un determinato  rischio avviene o
telefonicamente, via fax o lettera o direftamente di
persona presso gli Uffici della Agenzia o subagenzia.

L' Ufficio Commerciale, o il subagente competente,
prevvede all'assunzione di  tutte le  informazioni
necessarie per individuare le esigenze del cliente e, se
ritenuto necessario, provvedono ad una visita presso
cliente.

raccolte in un
riguardano  in

informazioni
modulo

Le principali
apposito

particolare;
= informazioni generali sulla perscna o sull'azienda

vengono
del’Agenzia e

cliente;
* hisogni ed obiettivi del cliente:
s mezzi (risorse umane ed eventualmente

economiche);
e tempistica per la realizzazione del contratto.

70

delle procedure di processe. deile
apparecchiawire ¢ del personate:

crilttolo. H numero e ledizione della norma
relatrva al sistema qualiia da applicare.

Il fornitore deve verificare ed approvare, prima
della loro emissione, i documenti di acquisto per
quanto riguarda l'adeguiterza dei requisiti
specificati.
1464 Veritica del prodotio acquistato
1641 Verifica da purte del fomitore presso
il subtomitore

Quando i1 fornitore intende venificare presso il
subtornitore un prodotto acquistato, deve
specificare nei documenti di acquisio e
disposizioni per la venfica ¢ le modalita per il
rilasciv del prodoue.

4642 Verifica da parte del cliente del
prodotto acguistato dal fornttore

Quandae spectticato nel contratio, deve vssere
riconesciuto al cliente, o a4 un suo rppresentante.
il diritte di accertare. s1a presse i subfornitore.,
siz presso 4 fornitore. che quanto acquistato sia
contorme ai requisiti specilficati. Tale verifica

¢ utilizzata dal fornitere per
dimosirare I'avvenuto controilo deila gualita da
narte del subromitore.

non Jdeve esser

La verifica da parte del cliente non solleva il
fornitore dally responsabilita di fornire prodotti
accettabili, né exsclude un loro eventuale
successivo rifinto di parte det ciiente

Requisito applicato:
UNTEN IS0 9002 par. 4.8
[dentificazione ¢ rintraceiabilitd del prodouto

Quando necessario, il fomitore deve predisporre
¢ mantenere wove procedure documentute per
identificare il prodotto con mezzt adeguati, 1
partire dal ricevimento e durante ttte e fasi di
produstone, conseyna «d installazione.

Quandy ¢ nei linutn in cul la nitraceiamlig e un
requistto spectlicato, il fornitore deve
predisporre ¢ mantenere attive procedure
documentate per la punale identificazione del
singolo prodotto o latte. Tale identificazione deve
essere registrata vedere 4163

Requisito applicato:
INT EN IS0 9002 par. 4.9
Controllo del processo

I fornitere deve individuare e pianificare i
processi di prosuzione, di mstallazione ¢ di
assistenza che hanno diretta influenza sutla
qualitd e deve assicurare che questi process:
stane artuati in vondizont vonrollate. Fali
vondizionl deveno prevedere:

a1 procedure documentate che definiscono le
modalitd df produzione, di installazione o i
assistenza. qualera Passenza di tah procedure
possa intluire newativamente sulla qualita:

b lucilizzazione di apparcechiature idonee pe
la produzione. Minstaltazione ¢ Passistenza ¢ un
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7.2.2.1.1 Elaborazione dell'offerta o proposta

Le informazioni raccolte duranie le visite ai clienti
vengono analizzate successivamente o in presenza del
clienie o pressc I'Agenzia in collaborazione con il R.C.
Viene quindi effettuata la stesura dellOFFERTA,
avvalendosi in alcuni casi di precedenti esperienze su
contratti simiiari.

L'offerta in alcuni casi (vita, ecc.) viene corredata cda
una rappresentazicne grafica (della Compagnia) che
illustra i risultati raggiunti in passato e quelli prevedibili
nel future con questi tipi di contratto (investimento e
secondo ie norme ISYVAP).

7.2.2.1.2 Caratteristiche dell'offerta / proposta di
assicurazione

A sequito della stesura dellOFFERTA si formalizzano,
nello stesso documento, e competenze della
Compagnia (premio) il valore del bene ¢ persona
assicurata ed il rischio derivato dalie tabelle o parametri
della Compagnia.

Nell'offerta sono inoltre precisate le  modalitd  di
pagamento, di fatturazione e le condizioni generali che
regolano il contrattc con la Compagnia.

7.2.2.1.3 Esame e formalizzazione dell'offerta /
contratto

La bozza di OFFERTA definita. come riportato nei
paragrafi precedenti, viene stampata od introdotta nel
sistema informativo dell'Agenzia.

Durante tale fase viene sottoposta a correzioni formali
ed ad analisi grammaticale.

l.a copia stampata viene sottopesta per ulteriore verifica
ed approvazione alla persona presente durante la
visita al Cliente.
Eventuali dubbi o
discusse in tale sede.
Viene quindi stampato il documento definitive in triplice
copia.

Compiti e responsabilita della preparazione del contratto
come sopra descritto vengono  dettagliati  nella
Frocedura PRO00701 - "Definizione del contratto™.

La provenienza di ogni prodotto o servizio. facente
parte del servizio fornito, viene identificata o registrata
cosi come le responsabilitd personali per 'effettuazione
deile azioni e delle verifiche durante il processo di
realizzazione del servizio per assicurarne
l'identificazione e la rintracciabilita

inesattezze riscontrate vengono

7.2.2.2 PROCESSO GESTIONE SINISTRI

La denuncia di sinistro da parte del cliente avviene
direttamente presso gli uffici dell’Agenzia o tramite fax o
lettera, eventualmente preceduta da una telefonata.
L'Ufficio Gestione Sinistri provvede allora ad un
accurato controllo per verificare la completezza dei dati

ambiente difasore adeguate:

Ci i contormia con norme-codier di THerimentao,
piani delis qualiti ¢-o procedure documentate:
d1 it momteraggio ¢ controlio di approprian
parametri del processoe o caratteristiche del
prodoetto:

e} Papprovazione der processt e delle
H.PPAII'L’L'ChIﬁlLer \'L’C(‘H(i(‘ llll.l'zl{(“ Neceasileg
f1 1 entert di iavorazione du definirs nel mods.
pin chizre possiblic (per esempror madianie
indicazioni seritte. campion significativi o
lustrazion rappresentative);

e la manutenzione delle apparecchiature per
asstourire una continua capacnd del processo,

el cason cw trisuliab dei processo non
possann CRECTE CU]‘I)I\]CHHHCIHL‘ acceermat
medunty successive enntroli, coliaudi o prove
dot prodotto ¢ guanda, per esempie. le carenee
del processo possonue emergere m fase di
utiltzzarione del prodotie. | processi stessi
devono essere eseguiti da operatort guaiifican
cio rehneders un moniteraggio © ui comrollo
connnue der parametrt di processo, per
assicurare che i reguisit speaificatt siano
soddisiant

Devone essere specifieat: 1 requisiti relauvs ad
eventuall qualifiche dei processi. comprest le
apparcochiature e i personade ad cssi connessi
(vedere 4181

Newr 13 processi che ricinedono b preventiva
guaiiitca dello bore adeguaterza vengone spasse
chiamatt processi speelal

Dzvone essere conservate. quando apprepriato.
le registrazioni relative ai processi. alle
apparcechunure ¢ al personale qualifican
{vedere 4.16)

Requisito applicato:
UNTEN SO W02 par. 430
Prove, comroll: ¢ collaud:

4.10.1 Gieneralita

11 Tornitore deve predisporre ¢ mantenere atiive
procedure documentate per le atuvitic di prova,
controllo ¢ collaudo allo scopo d verificars che
requisit specificati per i prodatio siana
soddisfatti. Le prove, | controlit ¢ 1 collaudi
richiestl, ¢ fe registrazioni da produrre. devono
gssere mdicat ned prano della guahta o in
procedure documentate.

4.10.2 Prove, contrelli e collaudi wi
ricevimento

4102010 1 forniwre deve assicurare chwe 1l
prodotwo ir arrive non venga utilizzato o messo n
lavorazione (sabvo tcasi indicati i <. DU 230
SENZA CRECTC Prima stato controllato o aver
accortate in altro modo la sua conformita wi
requusiti specificati. La verifiea della conformita
a detti requisit deve essere effettuata i accorde
con il piano della qualiti e-o con procedure
documentate

=

41022 Neddetermimare sjang e 1l ipe
det controlli sl ncevimento. oeceTe Cousiderare
I'estensione dei controlli eseguiti all'origine presso
il subformitore ¢ la disponibilita di documents di
registrazione a supporto della conformiti.
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e la copertura del rischio.

In caso di mancanza di informazicni, le richiede
direttamente al cliente o al subagente che lo segue.
L'Ufficio Gestione Sinistri, apre in ogni caso la posizione
per il sinistro e dispone una cartelletta per raccogliere
tutta la documentazione relativa al sinistro.

Se si tratta di sinistro ramo auto, viene verificata la
presenza di testimoni e la relativa testimonianza, che
viene richiesta nel caso mancasse.

Viene quindi verificata la necessita di nomina di un
perita,

In tal caso viene richiesto dallUfficio Gestione Sinistri
all'lspettoratc della Compagnia la nomina di un perito
che effettua e documenta gli accertamenti del caso.
L'Ufficio Gestione Sinistri riceve l'informazione e
relaziona al cliente in caso di non riconoscimento della
ragione.

L'Ufficio Gesticne Sinistri, in caso di ragione del cliente,
in conformita alle convenzioni ed alle autonomie,
provvede a gestire il diretto ¢ indirette risarcimento del
danno e ad archiviare la pratica.

Le respcnsabiliia personali per Ueffettuazione delle
azioni e delle verifiche sonc indicate. per consentire la
rintracciahilita.

7.2.23 PROCESSO GESTIONE DI COMPAGNIA
Mensilmente [a Compagnia trasmette alla Agenzia XXX
una serie di documenti tra cui i principali sono:

s Titoli / Quietanze in scadenza, medificati o riformati

= lista di aggiornamento sinistri pagati

» lista di aggiornamento incassi

» calcolo delle provvigioni

tabuiati di rilievi contabil]

La Segreteria provvede alla
competenza della documentazione.
Tale carico di titoli e quietanze innesca il flusso delle
attivita gestionaii.

| subagenti ricevono la decumentazione di lore
competenza e provvedono ad effettuare tutte le
operazioni di incasso, sollecito e visita al cliente
aggiornando  I'Ufficio  Commerciale con cadenza
pentadale.

L'Agenzia provvede ad effettuare la medesima attiviia
nei confronti dei clienti direti e ad effettuare | relativi
aggicrnameli nel confronti della Compagnia con un
periodo decadale od altro.

Le responsabilita personali per ['effettuazione delle
azicni e delle verifiche sonc indicate, per consentire la
rintracciabilita.

suddivisione  per

7.2.3 SPECIFICHE DI CONTROLLO DELLA QUALITA

[l controllo della qualitd & parte integrante dei processi di
erogazione del servizio

7.2.3.1 CONTROLLO NELLA DEFINIZIONE DEL
CONTRATTO

4.10.23  Qualera, per motivi di urgenza, un
predotto in arrivo venga immesso dirgttamente
ne! ciclo produttivo, esso deve essere identificato
in modo certo e registrato (vedere 4,16}, onde
permettere 1l suo tmmediato richiamo e
sostituzione nel caso vengano evidenziate non
confermita rispetto ai requisitt specificati,

4.10.3 Prove, controlll ¢ coilandi in
produzione fin-process)
Il tornitore deve:

ab controliare, collaudare e provare ii prodotio
secondo quante richiesto dal piano della qualita
c/oda procedure Jocumentate:

by irattenere 11 prodotto fino a uando non siano

statt comnpletani le prove, t conwolli e 1 collaudi o

slano stati ricevuti ¢ veriticatl 1 rapport nichiest,
salvo il caso di prodotti rilasciait sotto procedure
di niehiamo detimite ¢vedere 4.10.2.30 i rilaseio
sotto provedura Ji richiamoe non deve preciudere
le attivita mdicate m 4,103 ay,

41 Prove, controlli ¢ collaudi finabi

[F formitore deve eseguire wite le prove. controili
< vollaudi tinall in contermits al pane della
Jualita e o a procedure documeniate per
completare levidenza della conformita del
prodolto tinito ai requisitl specificati,

1l prano detla qualita eqo le procedure
Jucumentate per le prove. controlll e collaudi
finall devono preserivere che tutte le prove,
controlll e collaudi speaifican. compresi gquelli al
seevimento o in produzione, siano statl eseguit ¢
che i risultan soddisfino | requisiti specificati.
Nessun prodotto deve essere spedito finehé tutte
le artivitd specificate nel pano delia qualitd ofo
neile procedure documenrate non siano state
completate in modo soddisfacente ¢ i relarivi dati
¢ regstraziont non stane dispontbibi ¢ autorizzati,

4105 Registrazioni delle prove, controlli e
collaudi

M fornitore deve predisporre ¢ consersare e
registrazioni che forniscone evidenza che il
prodotto ¢ stato provato, controllato c:o
collaudate. Gueste registtuzioni devono indicare
in medo chiaro se il prododo ha superato v meno
le prove. controili cio collaudi in conformita
criten di accettazione stabilit. Nel caso inocut il
prodotto non supent Le prove, controlll ¢ collaudi,
stdevono applicare e procedure per il
rrattamento dJet prodott non conformi vedere
<13 h Le redistraziont devono identilicars 1l
responsabile del controllo ¢ collasdo per
riiascio, del prodone vvedere 3o

Requisito applicato:
UNEN 150 9002 par, 4,12
Stato delle prove, contralli ¢ coiluudi

i stato deile prove. contruill v collaud: Jel
prodotty deve essers individuaio mediante mesn
idonel che indichime la contormiz o la non
contoremitd del prodotto g tronte delle prove.
controlll 2 collaudi esepun. Lidentbficazione
detio stato delle prove. conrolh ¢ collaudi deve
essers mantenuta. come detimto nel plano della
suaina e o noprocadure documentate, durante
e e iasi i
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Nella fase di definizione di ogni OFFERTA/CONTRATTO
viene effettuato un sistematico contrallo per assicurarsi
che siano state attentamente verificate le richieste
esplicite ed implicite del cliente tramite apposita
modulistica.

Taie controllo avviene secondo guanto stabilito nella
Procedura PROOQO701 - "Definizione del contratio”.
LU'OFFERTA / CONTRATTO viene generalmente
presentata ed illustrata in Agenzia o direttamente
presso il cliente dai personale commerciale dell’Agenzia
0 dal subagente che in tale sede chiarisce eventuali
incomprensioni da parte del cliente sia in merito
all'offerta che alle modalita operative.

7.2.5.2 CONTROLLO NELLA EROGAZIONE DEL
SERVIZIO

Al fine di garantire i requisiti di qualita del servizio nel
tempo e sull'interc processo di erogazione, I'Agenzia ha
istituito un sistema di controllo deile attiviia.

Il sistema di controlic prevede una modulistica per.

s« la documentazione da parte del personale
commerciale dell Agenzia compresi | subagenti  delle
visite effettuate e delle brevi relazioni con riferimento
a clienti importanti e che hanno contratli del ramo
vita o pacchetti di assicurazione significativi.

« il controllo del conseguimentc degli obisttivi prefissati
con il R.C. ed il controllo de! grado di soddisfazione
del cliente.

| dettagli refativi alla gestione del sistema di contralio
sono iilustrati nella Procedura PR000702 - "Erogazione
de! servizio”.

7.2.3.3 CONTROLLO DEI SUBAGENTI

L'Agenzia XXX opera sul mercato impiegando una
struttura interna, come ilustrato ai punti 4.2.2 ¢ 4.2.3
della sezione 4, e con una rete di subagenti.

| subagenti vengono selezionati in base a reguisiti di
istruzione e di esperienza professionale. Vengono
quindi formati, addestrati ed affiancati per un periodo di
tempo, come illustrato nella tabella al punto 6.3.2 delia
sezione 6.

Con cadenza trimestrale viene emesso un report che da
evidenza del risultati raggiunti da ogni subagente in
termini quantitativi e gualitativi.

7.3 PROCESSO DI REALIZZAZIONE DEL SERVIZIO

Le responsabiiita per I'attuazione del processo di
realizzazione del servizio sono riportate ai par. 4.2.2, 4.2.3
e 4.24.

La prestazione de! servizio comporta il rispettc delle
specifiche di realizzazione del servizio (vedi 7.2.2}, il

produzione, installazione e assistenza relative al
prodetro per assicurare che sojo prodotti che
abbiuno superato positivamente le prove,
controlli e collaudi richiestl (o 1l cut rilascio sia
stato autorizzate, vedere 4.13.2) siano spedin,
utilizzat o installati.

Requisito applicato:
UNIEN 80 9002 par. 4.13
Controile del prodetio non confonme

41351 Generalita

I fornitore deve predisporre ¢ nanteners attve
procedure documentate per assicurare che non
venga volonwramente utilizzato o insialiate ur
prodotte non conforme ai requisiti specificatt,
Tule controllo deve assicurare Identificaziene,

T decumentsnne, jo valogriene, b
segregazions (ove applicabite), i rattamento del
prodotte non conforme ¢ la notificazione alle
funziont interessaty

S50 Esame ¢ trattamento d=1 prodonn non
conforme

Devonoe assere definite le responsabibi per
VYesame del prodotie non conforme ¢ | autloria per
le relative dectston:.

Il prodetto non conforme deve essere esaminato
secondgo procedure documentate, bsso puo
CESETE

a1 nilavorato per soddisfare 1 requisin specilicat:
b1 aeeetiato con o senza Aiparazione mediante
CONCESSIONe:

¢ declassato per applicazion allemative o

d1 rifiutate o scartato

Quandao previsto dul contratto, li proposta di
wtilizzazione o di riparazione del prodoto non
conforme [vedere 4.13.2 b)] ai requisit
specificatl deve essere notificata al chiente o al
SUQ rappresentante per ottenerne CONCEssInNe.
La descrizione della non conformitd accettaty e
delle riparazioni, deve essere reglstrata per
evidenziare I'effettivo stuto del prodotto (vedere
4.16}

11 prodotto riparato e/o rilavoraty deve essere
ricontrellato in accordo ai requisiu det plano
della qualita ¢fo di procedure documentate.

Requisito applicato:
TUNI EN IS0 9002 par. 4.14
Azionl correttive e preventive

4.14.1 Geperalita

1] fornitere deve predisporre ¢ maniencre aitne
procedure documentate per l'attuazione di azions
corretuve e preventive,

Qgni azione corretuva o preventivi intrapresa
per eliminare le cause di non conformita
efferive o potenziali deve essere di Livelle
appropriato allimportanza dei problemi ¢
commisurata ai rischi relatini.

1 fornitore deve attuare ‘utte le modifiche
derivant dalle azion corremive e preventive,
registrandole sulle procedure documentate.

4142 Azioni corretiive
Le procedure per le azioni correttive devono
comprendere:
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controilo che le specifiche del servizio(vedi 7.2.1) siano
soddisfatte e l‘aggiustamento del processo, quandc s
verificano deviazioni.

L'erogazione del servizio & descritta nella Procedura
PROO0702 - "Erogazione del servizio®

7.3.1 VALUTAZIONE DEL SERVIZIO DA PARTE DEL
FORNITORE

L'’Agenzia XXX effettua una sistematica azione di

menitoraggio del servizic prestato in termini di:

+ tempo medio di evasione di una polizza dalla richiesta
del cliente alla firma dello stesso

e numeroc di polizze emesse,
annullate

numero di pratiche sospese

modificate, riformate,

7.3.2 VALUTAZIONE DEL SERVIZIO DA PARTE DEL
CLIENTE

Al fine di  poter valutare  adeguatamente la
SODDISFAZIONE DEL CLIENTE a fronte dell'attivita di
servizic fornita, I'Agenzia ha instauratc un sistema di
raccolta di dati per rilevare costantemente PRIMA,
DURANTE E DOPO IL CONTRATTO, con lanalisi di una
serie di informazioni e vaiutazioni da parte del cliente sui
prodotti/servizi della Compagnia e l'assistenza prestata
dall’Agenzia.
Queste informazioni riguardang;
e Giudizi sul contributo del
compresi i subagenti.
e Giudizi suile attivita di
Compagnia ed Agenzia.

« Giudizi sulla spiegazione dei
Compagnia.

¢ Gradc e modo di raccolta delle informazioni sui bisogni
dei clienti.

» Grado di assistenza ricevuto dal cliente per la scelta dei
prodotti/servizi.

o Giudizi sui prodotti/servizi acquistat.

» Grado di assistenza e di informazioni
perscnale dell’Agenzia dopo il centratto.

e Giudizi sul tempi di esecuzione del contratto.
In caso di attivazione del contratto :

e QGiudizi sui costi e benefici.

« Giudizi sui tempi e le modalitad di pagamento,.

« Giudizi sul grado di rispettc delle attese contrattuali
(esplicitate 2 non).

perscnale delllAgenzia

informazione generale della

prodottifservizi della

ricevute dal

Inoltre  viene richiesta la esternazione di  eventuali
inconvenienti non  indicati nel guestionario ed eventuali
suggerimenti da parte del cliente.

La raccolta di questi dati avviene in modo sistematico per
campionamento ogni 3 ¢ 8 mesi o individuaimente a fronte
di un sinistro.

Tale raccolta avviene in conformita alla procedura
PRO0OC705

a) I'etficace gestione der reclanu det clientt 2 der
rapporti relativi alle non conformitd Jdel prodotto:

by la ricerca delle cause delic non conformita
relacve al prodotio, al processi ¢ al sistema
qualita, registranda 1 risuitati delle indagini
{vedere 4.16);

o) la detinizione delle azion comettive
necessatie per elimmare le cause defle non
conformita:

d) Fesceuciong di verificne per assicurare che e
azioni corretive siano messe i atto ¢ risultino
efficact,

4143 Azionl preveniive
Le procedure per le azioni preventive devono
comprendere:

a I'use di wdonee font di informaziene quali:
process! ¢ attivitd 1 lavoro che hanno influenza
sulla qualita del prodoto. concessiom, risultatd di
verifiche ispettive, registraziont della gualita,
rapporti di assistenza e reclami del cliente, per
rilevare, analizzare ed eliminare cause
potenziali di non conformiti:

bi lindividuazione dei passi necessan per
atfrontare 1 problemi che richiedono azoni
pfe\':,’l"l[]\ [S

o) Favviamento delle azioni preventive ¢
'asecuzione di controlll per assieurarne
letficacia:

d) Passicurazione che informazioni attinentt afle
azion] intraprese slano sononoste af ricsame della
direzione iveders 4.0 .30

rcompresa Lionatenale adoperato) per quanto
necessario allo weopo di assicurarne la
conformitd at requisits specificati

Requisito applicato:
UNT EX 0509002 pur. 4160
Controlle delie registrazion della guaintd

il formitere Jdeve predisporte @ mantenere ative
nrecedure documentate per 1dentificazione, la
raccolta. Ja cataloparione. laccesso,
'archivinzione, L4 conservazione,
agplornanento ¢ Peliminazione delle
registrazioni della qualita,

Le registrazioni deila qualitd devonoe essere
conservate per shimostrare la contormita ai
requisit specilicat ¢ 'efficace applicazione el
sisterna quaitti. e pertinenti registraziont Jduelly
\!Lliih[ﬂ prn‘- cnesnt \1.11 \lLTUk‘Fﬂl[O!’T devorno ossery
uit elemento di quest dan

Tutte ie registrazion: Jdeila qualitd devono essere
bili ¢ venire archiviate ¢ conservate in moduo
sere prontunente rintracctabilic in Juoeh
che assicurino cotndizton ambientali idonee per
prevenire deterioramentt o daor ed evitare
smartimenti. | tempt Jconservazione delle
registraziont defla qualita devona essere stabihiz
¢ registrat, Ove previsto contrattuaimente e
realstraziont Jdelly gualitg Jdevono essere rese
dispenibili. per la valuinziune, ai ciiente v ad un
U0 rappresentanie, pef uh pertodo concordato.
Noti 14 Le registraziont pussono cssere i
Jquidsiasi forma., per esempio cartacea o
clettronica,

lewr

[
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- "Soddisfazione del cliente e migiioramento del servizio".
7.3.3 STATO DEL SERVIZIO E DEI CONTROLLI

L'Agenzia XXX & organizzata con una documentazione
mista cartacea / informatica.

Per ogni cliente viene gestita una Scheda cliente che viene
sistematicamente aggiornata alla riforma delle polizze ed in
caso di nuave emissioni.

Per ogni polizza vi € una posizione in archivio che consente
di verificare in ogni istante coperture, premi. condizioni,
pagamenti, ecc.

Per ogni sinistro viene gestita una cartelletta neliz quaie
viene raccolta tutta la documentazione e dalla gquale si
risale prantamente allo stato della pratica.

Tale cartelletta viene tenuta costantementie aggiornata a
cura di G.5.

In ogni fase del processo di realizzazione del servizio ¢
registrato 1o stato del lavore svolto comprese e verifiche e |
controlli effettuati per constatare il rispetto delle specifiche di
servizio e la soddisfazione del cliente.

7.3.4 NON CONFORMITA DEI SERVIZI

Le Non Conformita che I'Agenzia XXX deve gestire sono:

¢ NON CONFORMITA DEL PRODOTTO FORNITO AL
CLIENTE _

& NON CONFORMITA  DEL SERVIZIO
COMPAGNIA (segnalate da! cliente )
Le non conformitd di prodotto segnalate dal cliente
vengono registrate, tempestivamente prese in esame
e corrette, se possibile, dalla Agenzia siessa oppure
sottoposte all'attenzione della Compagnia e seguite dal
personale dell'Agenzia che provvede a tenere informato
il cliente.

¢ NON CONFORMITA DI SISTEMA

NON CONFORMITA DEL SERVIZIO DELL'AGENZIA

{segnalate dalla Compagnia e/o da! Cliente)

Le Non Conformita di Servizio e di Sistema vengono

registrate e gestite come iillustrato nella procedura

DELLA

o>

PRO00704 - "Non conformita, azioni correttive ed azioni
preventive” e nella procedura PR0O00603 “Visite
ispettive”,

7.3.5 AZIONI CORRETTIVE E PREVENTIVE

A fronte delle non conformita riscontrate o potenziali
rilevanti sotto I'aspetto economico, di immagine o di rischio,
vengono intraprese azioni correttive o preventive, come
illustrato nelia Procedura PROJ0704 “Non conformita,
azioni correttive ed azioni preventive”, atte ad individuare ed
eliminare le cause della non conformitz.

Azioni preventive vengono  attuate
mighoramento delle prestazioni (vedi 7.3).

anche per |l

Requisito applicato:
UNIEN 150 9002 par, 4.1%
Addestramento

[ fornitore deve predisporre ¢ manteners attive
procedure documentite per indioduare e
necessita di addestramento del personaie che
es2ous attivit 1 influenza sulla quahin ¢
deve provveders alladdestramento stesse. T
personale che svolgye particolart compitt
assecnatigl deve e qualificaw suila base di
adeguata sstruzione. addestranento ¢ o
esperienza, secondo quanio necessariu. Apposiia
registrazione dell’addestramente effettuato
(vedere 4 160 deve essere conservatia

{ AN

Requisito applicato:

UNI EN ISO 9002 par. 410

Agsiicnzo

Quando T'assistenza & un requisita spectficato, it
fornitore deve predisporre ¢ mantenere atlive
procedure documentate per I'esecuzione delle
relative attivita ¢ per verificare ¢ documentare
che tale assistenza soddisfl t regquisit specificatl.

Requisito applicato:
LINT EN IS0 S002 par. .20
Tecniche statistiche

12001 Idensificazione delie necessia

Il fornnore deve ldentificars la necessitg di
adottare teeniche siatisuche per defimire, teneie
sono controlle = verificare la capacita del
processo e le caratieristiche del prodotio

S.202 Procedure

! fornitare deve predisporre ¢ mantgnere atinve
procedure documentate per utilizzare le tecniche
statistiche identificate in 4.20.1 e tenerne sotlo
controlio appheazione.

Riferimento linea guida:
UNTISO 5004-2 Cap. 6
Elementi operativi del sistema qualita

6.1 Processo di ricerca di mercato

6.1 1 Qualiti nelle ricerche ed analisi dr

mercato

Lnu delle responsabilila della ricerca di mercato

¢ quella di determinare ¢ promuovere la

necessita ¢ la domanda di un servizio. Le
indugini ¢ le interviste sono utili approcei per
raccoghicre informazioni sul mercato.

La direzione dovrebbe stabilire delle procedure

per pianificare ed atuare le attivita di ricerca &

mereato,

Element associati alla qualita nelia ricerca di

mercato davrebbero comprendere:

* la determinazione delis esigenze e delie
aspetiateve del cliente in mento al senvizio
offerte (par esemplo gusti éel cligsite. bivello
di servizio ed affidabilita attesi. dispombiinta.
SPeTALVE ION eSpPresse 0 prevenzion: dei

cliente
* IERTA R V4] L'UITl]ﬂCIHL‘I'lIHrlI
* e ativiia ¢ le prestaziom dei concorrenti;
e lesame delfa Jegistazione applicabile (per
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7.4 ANALISI E MIGLIORAMENTO DELLE PRESTAZIONI
DEL SERVIZIO

7.41 RACCOLTA ED ANALISI DEI DATI

L'Agenzia XXX crede nel miglioramento continuo del
servizio offerto al Cliente Esterno ed alla Compagnia.

A tale scopo ha introdotto una serie di rilevazioni di dati,
caon i'impiego di meduli o di strumenti di riclassificazione dei
dati contenuti nei database gestionali per la misurazione di
parametri quantitativi e qualitativi.

7.4.2 METODI STATISTICI

Metodi statistici vengono impiegati nella raccolta ed
eiaborazione dei dati in fase di ricerche di mercato, controllo
del processo, valutazione della qualita,

7.4.3 MIGLIORAMENTO DELLA QUALITA DEL SERVIZIO

Pericdicamente ifa Direzione di Agenzia elabora le
informazioni ricavate dalle vendite effettuate, daile
prestazioni del servizio erogato e del grado di soddisfazione
del Cliente, e stahilisce delle azioni mirate per ottimizzare e
migliorare il servizio sia in termini di assistenza ai clienti, sia
in termini di precisione e completezza delle comunicazioni
interne, esterne verso fornitori e clienti, sia in termini di
risultati di vendita dei prodotti.

II dettagli dell'analisi e miglioramento detle prestazioni del

servizio sono ftrattati nella procedura PRO00705 -
“Soddisfazione del Cliente e miglicramentc del servizio™

7.5 PROCEDURE

PROQCEOR - “Yerifiche ispettive”

PROQ0O701 - "Definizicne del contratte”

PRGO00702 - “Erogazione del servizio”

FPRO0CO703 - "Rapporto fra i subagenti e 'Agenzia”

PR0OCO0704 - “Non conformita, azioni correttive ed azioni
preventive”

FR0O00605 - “Soddisfazione del cliente e miglioramentao del
servizio”

PRO0O0O606 - "Gestione della documentazione e dei dati”

PRO00807 - “Studio per l'introduzione sul mercato di nuovi

prodotti / servizi”
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« esempio: relativa a salute, sicurezza ed
ambiente}, le norme ed i codici nazionali ed ‘
internazionali; 3

* le analisi ed il mesame dei requisiti del
cliente, dei dati sul servizio e deile
informazioni sui contratti che sono stati
raccolt? {le sintesi dei dati analizzati
dovrebbero essere rasmesse al personale
preposto alla progettaziene ed alla
realizzazione del servizio);

* e consultazioni con wutte le funzioni della
organizzazione di servizie interessate, per
confermare il loro impegno e le lore
capacita di soddisfare i requisiti di qualita e
del servizio;

* le nuove teenologie & 'impatto con la
concorrenza;

s lapplicazione del controilo della qualita.

6.1.2  Obbiighi del fornitore

Gli obbiighi del fornitore verso 1t cliente possono

essere cspressi in modo esplicito a

l'organizzazione di servizio € 1 suoi clienti o

essere imphieiti. Gli obblighi espliciti del

fornitore, come e garanzie, dovrebbero essere

adeguatamente docurnentati. 11 documento con

gli obblighi dovrebbe essere esaminalo prima

della pubblicazione per verificare la congruenza

con

s la relativa documentazione per la gualita;

* la capacitd del fornitore:

»  irequisiti ed i regolament legisiativi
connessi.

Questi obblighi dovrebbero cssere richiamat

negl clementi di base del servizio {vedere 6.1.3).

Un efficace collegamento con il cliente &

particolarmente importanie, quando gli obblighi

di reahizzazione sono definiti in modo normale,

6.1.3  Elementi di base del servizio

Una vola presa la decisione di offrire ua
servizio. 1 risuitati della ricerca di mercato, delle
analisi e degli obblighi del fornitore stabilit,
dovrebbero essere raccoltl in un documento,
denominato “elementt di base del servizio”. Tate
documento definisce le csigenze dei clienti ¢ le
capacita dell'organizzazione atte a soddisfare tali
sstgenze ¢ comprendere un insieme di requisiti
ed Istruzioni che cosniuiscono 1z hase per la
progettazione del servizio.

6.1.4  Gestione dei servizio

Prima di sviluppare un servizio, ta dirczione
dovrebbe siabilire procedure per pianilicare,
organizzare ed attuare il lancio del servizio e,
ove applicabile. il suo eventuale ritiro,

La direzione dovrebbe assumersi la
responsabiiid di assicurare la dispenibilita di
FISOTSE, dttreézzatura € supportto eenieo, in base
ai programmi pianificati. per ciascun processo
che contribuisce al lancio del servizio.

Tale pianificazicne dovrebbe precisare la
responsabilitd per assicurare i requisiti dei
servizio ¢ che per la sua Tealizzazione
contengano ciascuno esplicite prescrizioni
relative aghi aspetti di sicurezza, alle potenziali
responsabilita legalt ed ai mezzi appropriati per
minimizzare 1 rischi per il personale, 1 clienti ¢
I'ambicnte.

6.1.5  Qualitd nella pubblicita

Ogni pubblicitd del servizio dovrebbe essere
coerente con le specifiche del servizio ¢ tene
conto della ricezione che hanno i clienti della
gualita del servizio fornite. La funzione di
marketing dovrebbe tener conto delle
responsabiiitd legali e dedle implicazion
finanziarie consceuenti alla
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presentazione di una pubblicitd del servizio esagerata o infondata.

6.2 Processo di progettazione

6.2.1  Generalitd

1l processo di progettazione del servizio richicde la conversione degli elementi di base del servizie (vedere 6.1.3) in specifiche, sia per

il servizio. sia per lu sua realizzazione e per i} sue controllo, tenendo in considerazione gli obisttivi dell'organizzazione (ciog: politica e

costi).

La specifica del servizio definisce il servizio da fernire. mentre la specifica delia realizzazione del servizio definisce i mezzi e le

modalita per prestare il servizio. La specifica del controllo della qualiti definisce le procedure per valutare ¢ controllare le

caratteristiche del servizio e della realizzazione del servizio,

Le specifiche del servizio, della realizzazione del servizio ¢ del controllo della qualiti sono indipendent ed interagiscono durante il

processo di progettazione. T diagrammi di flusso costituiscono un utile mezzo per rappreseniare ogni attivita, relazione ed

interdipendenza.

Al processo di progettazione stesso dovrcbhero essere applicati 1 principi del controllo della qualiza.

6.2.2  Responsabilua della progettazione

La direzione dovrebbe assegnare la responsabiliti delia progettazione del servizio ed assicurare che tuttl coloro che contribuiscono al

progetio siano censapevoli delie Toro responsabilitd nel conseguimento della qualita del servizio. La prevenzione dej difeni del servizio,

a questo stadio, & meno costosa della correzione durante la realizzazione del servizio.

Lc responsabilita per la progetzione dovrebbero conprenders:

» lu planificazione. la preparaziong, la convahida, I'aggiomnamento ¢d il conirollo delle specifiche (vedere 6.2.3) e del servizio. della
sua realizzazione {vedere 6.2.4) e del controllo della qualita (6.2.5);

¢ la specifica dei prodotti e dei servizi da approvvigionare per il processo di realizzazione del servizio (vedere 6.2.4.3);

+ Tesccuzionc di riesami per ciascuna fase della progettazione del servizio (veder 6.2.6):

* la conferma che il processe di realizzazione del servizio, cosi come attuato, fara rispettare gli elementi di base del servizio (vedere
6.2.7};

« l'apgiomamento delic specifiche del servizio, della sua reaiizzazione e def controlle della qualiti in funzions delle informazioni di
ritorno e di altri stimoli esterni, guando necessario (vedere 6.2.8),
Durante ia progettazione delle specifiche del servizio, della realizzazione del servizio e del controllo delia gualitd & importants:

»  prepararc un piano per i casi di variazicne della domanda del servizio;

» cffctiare analisi per considerare in anticipo gli effetti di erort sistematici o casuali, ¢ anche gli aspetii relativi a carenze del
servizio che sono a} di fuori del controlio del fornitore;

+ predisporre piani per gli imprevisti del servizio.

6.2.3 Specifiche del servizio

Le specifiche del servizio dovrebbero contenerc una precisa e completa descrizicne del servizio da fornire ed includere:
« la chiara deserizione delle caratteristiche del servizio soggetle a valutazione del cliente (vedere 3.4);

» le condizioni di accenabilith per ciascuna caratieristica del servizio.

f.2.4" Specifica per la realizzazione del servizio

6.2.4.1 Generalita

La specifica per la realizzazicne del servizio dovrebbe contenere le procedure per la realizzazione del servizio con la descrizione

delle modalita da seguire nel processo di tealizzazione del servizio e comprendere:

e una chiara descrizione delle caratteristiche della realizzazione del servizio, che influenzano diretiamente e prestazioni del servizio
(vedere 4.1);

» le condizioni di accettazione per ciascuna caratteristica della realizzazione del servizio;

« i requisiti delle risorse, con la descrizione del tipo e della quantita di apparecchiature ed infrastrutlure necessarie per rispettare le
specifiche del servizio;

* la quantita e la competenza professionale del personale richiesto:

= laffidamento a subfornitori per I'acquisizione di prodotti € servizi.

Le specifiche per la realizzazione del servizio devrebbero tener conto di scopi, politica ¢ capacitd dell'organizzazione di servizi, come

pure di ogni altro requisito relativo a salute, sicurczza, ambiente ed altri obblighi di Jegge.

62.4.2  Procedure per la realizzazione del servizio

La progettazione del processo di realizzazione del servizio pud essere utilmente effettuata suddividendo il processe in fas) di lavoro
separate. con procedure che descriveno le attivitd svolte in ciascuna fase. Particolare attenzione dovrebbe essere prestata alle
interfacce fra le diverse fasi di lavoro. Esempi di fasi di lavoro connesse ail servizi sono:

» fornire informavioni sui servizi offerti ai clienti;

s ricevere ordinazioni,

»  stabilire prescrizioni per il servizio e per la realizzazione del servizio;

*  fapturare e riscuolere il carrispettivo per il servizio.

Per effetmare detta suddivisione in fasi, pud essere di aiuto la preparazione di diagrammi di flusso particolareggiati del processo di
realizzazione del servizio.

Nota 15 - Contenuto, sequenza e completezza delle fasi di lavere possono variare secondo il upo di servizio.

6.2.43  Qualita negli approvvigionamenti

I prodotti ed 1 servizi acquistati possono essere determinati per la qualitd, i costi, l'efficienza e la sicurezza dej servizi forniti da
un'organizzazione di servizi. L'approvvigionamento di prodotti e servizi dovrebbe essere trattato con livelli di pianificazione, controllo e
verifica uguali a quelli adotati per le attivitd interne. L'erganizzazione di servizi dovrebbe stabilire un rapporto di collaborazione con |
subfornitori, che dovrebbe prevederc il ritorno di informazioni. In tale modo pud essere attuato un progranmma di miglioramento
continue della qualith e possone essere evitale o rapidamente risolte Je controversie sulla qualita,

T requisiti per gli approvvigionamenti dovrcbbero almeno riguardare:
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» gli ordini di acquiste, associati a descrizioni o specifiche;
* la selezione di subfornitori qualificati;
*  gli accordi sui requisiti di qualitd e di assicurazione della qualitd;
»  gli accordi sui metodi di assicurazione delia qualita dei prodotti e dei servizi in artivo.
Nella selezicne dei subfomitori l'organizzazione dei servizi dovrebbe considerare:
» laccertamento sul posio e la valutazione dell'idoneita del subfornitore efo degli element del suo sistema qualitd necessari per
garantire la qualita;
* lavalutazione di campioni del subfornitore;
¢ le precedenti prestazioni del subfornitore e di altri consimili;
* le esperienze di altri utilizzarori.

Nota 16 - Si raccomanda di utilizzare le norme 1SO 9001, IS0 9002 & I1SO $003 quando applicabili, per approvvigionare prodotti &
servizi.

6.2.44  Apparecchiature date in uso dal tornitore al cliente per il servizic e la realizzazione del servizio
L'organizzazione di servizi dovrebbe assicurare che, quando una apparecchiatura viene dala i uso al cliente, essa sia idonea allo scopo
e siano fornite istruzioni scritte necessarie per l'uso.

6245  Identificazione ¢ tintracciabiiitd del servizia

Quando appiicabile, [a socicta di servizi dovrebbe identificare e regisirare la provenienza di ogni prodotto o servizio, facenle parte del
servizio formito, indicando le responsabilitd personali per effettuare le verifiche e le altre azioni, durante il processo di realizzazione del
servizio, al line di assicurame la rintracciabilitd in caso di non conformita, reclami dei cliente ed obblighi di legge.

624.6  Movimentazione, immagazzinamento, imballaggio, consegna ¢ protezione dei beni del cliente

L'organizzazione di servizi dovrebbe stabilire controlli efficact per la movimentazione. l'immagazzinamento, l'imballaggio, la consegna
¢ la protezione dei beni dei clienti, dei quali l'organizzazione Ji servizio & responsabile, o di quelli con i quali viene in contatto, durante
la realizzazione del servizio.

6.2.3 Specifica di controllo della qualita

1l controllo della qualitd devrebbe essere progettato come parte integrante dei processi del servizio: ricerea di mercato, progettazione e

realizzazione del servizio. La specifica di controllo della quaiita dovrebbe consentire 'efficace controlle di ciascun processo del

servizio per assicurare che il servizio effettivamente risponda alle speeifiche del servizio e soddisfi il cliente,

La progettazione del controllo della qualita implica che:

« siindividuino le attivitd rilevanti in clascun processo. che hanno significativa influenza sul servizio specificato;

¢ sisnalizzino le attiviid rilevanti per seegliere le caralleristiche che devono essere misurate ¢ controblaie per assicurare la qualita del
SETVIZIO;

* sidefiniscano { metodi di valutazione delle caratteristiche scelte;

* sistzhiliscano 1 mezzi per influenzare e comrollare le caratteristiche al fine di mantenerie enrro i limiu specificati.

L'applicazione dei principi det controllo della qualita ai processo di realizzazione del servizio ¢ illustrata nell'esempio seguente, per il

caso di un servizio di ristorazione,

ut Un'auivitd rilevante da identificare in un servizio di ristorazione pud essere la preparazione di un pasto ¢ lu sua opercussione sui
tempi richiesti per fornire il pasto da servire al cliente.

b} Una caratteristica detl'ativiti. che richiede la misurazione. sarebbe il tempo necessario per preparare gli ingredienti de! pasto,

¢} Un metodo per valutare la caraneristica pud essere costituito da conrrolli a campione del tempo impicgato per preparare & servire il
pasto.

d}  L'efficace utilizzazicne del personale ¢ del materiale dovrebbe assicurare che le caratteristiche di tempo siano mantenute eatro |
limit specificari.

0.2.6 Riesame della progettazione
Al termine di ogni fase della progettazicne dovrebbe essere eseguita una verifica formale ¢ documentata dei risultati della
progettazione, confrontata con yuanto previsto negli elementi di base del servizio.
[ risultati della progettazione dovrebbero essere riesaminati al termine di ciascuna fase, per assicurare che soddistino i requisiti previsti:
» dalla specifica del servizio, per quanto atiiene le esigenze e la soddisfazione del cliente:
* dalla specifica della realizzazione del servizio, per quamio attiene le esigenze del servizio;
+ dalla specifica del controllo della qualita, per quanto attlene il controllo dei processi del servizio.
Tra 1 partecipanti u ciascuna verifica del progetto dovrebbero essere compresi. secondo la fase da esaminare, rappresentanti di sutte le
funzioni che influiscono sulla qualia del servizio. La verifica del progetto dovrebbe identificare ¢ prevenire Je aree con possibili
problemi e le inadeguatezze ed avviare azioni idonee ad assicurare che:
» la specifica del servizio 2 le specifiche della realizzazione del servizio, una volta completate. soddisfine i requisiti del eliente:
= la specifica di controllo della qualita sia adeguata a fomire accurate informazioni circa fa qualita del servizio fomito.

2.7 Convalida delle specifiche del servizio, deila realizzazione del servizio ¢ di controlle della qualita
St dovrebbero sottoporre a convalida i servizi nuovi o modificati. ed i loro processi di realizzazione, per assicurare che essi siano st
sviluppali in modo completo ¢ che [l servizio soddisfi le esigenze dei clienti, tenendo conto in unticipo delle varie condizioni e
prevedendo quelle sfavorevoli. La convalida dovrebbe essere definita, pianificata e completata prima dell'attuazione dal servizio. |
risultati dovrebbero essere documentati.
Prima di dure inizio alla realizzazione del servizio dovrebbe cssere effettuato un esame per confermare che:
¢ il servizio risponda ai requisint del cliente;
1 processo di realizzazione del servizio sia completo:
le risorse (in particolare materiali e personale), necessarie a soddistare gli obblighi del servizio, siano disponibili:
le modaliti. le norme, le specifiche ed i disegni applicabili siano stati rispettati;
le informazioni da dare af cliente per I'utilizzazione del servizio siano disponibili.
Dovrebbero essere eseguite periodiche convalide per assicurare che il servizio continui a soddislure le esigenze del cliente ¢ sia
conforme alle specitiche del servizio per identficare miglioramenti potenziali nella prestazions e nel controllo del servizio.
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La nipetiziane della convahida dovrebbe essere un'attivita pranificata ¢ documentata ¢ doveebbe 1enere in considerazione. o real
espenienvze di eseretvio: le conseguenze di modifiche indotte nel servizio ¢ ne processi: Iimpatte della sosttuzione del personale:
l'sdeguatezza di proceduore. istruziont. guide ¢ modifiche proposte

628 Controllo delle modifiche del progertto

Le gpecifiche del serviziv, della realizzazione dzl servizio ¢ del controllo delis qualita sone docwmenti di riferimente hasilan per i

servizio ¢ non dovrebbero essere modificani senza dovuta motivaziony ed attenzions

L'obiettivo del controllio delle modifiche del progette ¢ di documenzare ¢ tener sotto contralio le modifiche de: requisiii ¢ delle

procedure, successtvamente allapprovazione ed applicazione deile specifiche wmziain

Ouesto controllo dovrebbe assicurare che:

s la pecessitd della moditicn siosiata individuate, verificats ¢ presa i considerazione per analizzare ¢ riprogettare lu parte di
SETVIZIO INLeressata:

o le maodifiche delle specifiche siano adzpumamernts pranificate. docunmentale, approvale, csegune ¢ regiswate;

s irappresentnt doowitte Lo funziond mfluenzate dalle moedifiche partecipine alia loro determimazions ed approvino le modifiche
§12382;

o Pimpato delle modifiehe st valutaw, per assicurars che esse producano l'efictie volute ¢ non provochine il degrado della quatita
del servizio:

¢ ichent siano mionmat quando le modifiche del progetto influsscono sulle caratlenistiche ¢ prestaziont del servizio.

6.3 Processe di realizzsione del servizia

6.3 CGreneralita

La direzione dovrebbe assepnare specifiche responsabilita a wito il persenaie che attuail processo di realizzazions del servizie, ihciuse
I¢ valutazioni de) fornitore ¢ le valutazioni del ehiente.

La prestavione d1 un servizie ai clienti comportas

e aderenza alle prescritie speeifiche di reahizzazione del servizio:

e controlle continuo che le specifiche del servizio siano soddisfate:

« agginstamento del processo. quando s verificans deviazioni.

432 Valutazione delly qualita del servizio da parte del fornitors

11 controllo della gualita dovrebbe tonmare parie integrante delle operaziont de! pracesse dr realizzazione dzl servizio. Queste

comprende:

e lamisura g ia verifica delle attivits resative as prozessi fondamental: &l fine di evitare tendenze indesiderabili ed insoddisfazione del
cliene:

+  lauocentrelle del personale addene alic realizzazions d2l servizio, coms parte mtegrante delle misure del processo;
s a valwazions Minale del fomitore allinlertaceia con if clente per ricavare un piudizio dello siesse fornitore sulla qualita del servizie
fornito.

Valutazione della gualitd del servizio da parte del cliente

[ valutazione del cliente ¢ 1o misura finale delly qualita di un servizio. La reazione del cliente pud essere numediata, ritardata o
retrospettiva. Spesse la valutazione soggettivir ¢ Munico elemento di giudizio di un cliente sul servizio ricevute. [ rado i client
forniscono spontaneamente all' organizzazivne di servizi 1) Joro giudizio sulla qualita de! servizio. | clien non soddisfatti spesso cessano
di wtiilzzare o acquistare servizi senza darc intormazioni, che permetierebbero di adottare azion correttive. Affidars) esclusivamente al
reclamy del clienti come misura della soddisfazione del cliente, pud portare a conclusiom fuorvianii.

Nota 17 - 1f soddisfacimento del cliente dovrebbe essere conscguene alle norme ed all'ctica professionale dell'organtzzazione ds
$ervizio.

L'organizzazione di servizi dovrebbe istituire valutazion: ¢ misure coniinue della soddisfazione del chente. Quesit accertamenti
dovrebbero appurare sia le reaziont positive, sia quelie negative. ed 1l loro probabile effetto sugl affan fuar.

La valutazione della scddisfazione del cliente dovrebbe essere rocalizzata sul grado con eul gli elementi di base del servizio. le
specifiche ed it processo di realizzazione del servizio soddisfano le esigenze del cliente. Spesse un'orpanizzaziene di servizi ritiene di
fornire un buon servizio. mentre il ciiente puo non essere delto stesso avvisc: olo ¢ indice di inadeguatezza di specifiche. processo o
MISUTAZION].

Dovrebhe essere fatto un controllo del giudizia del ¢liente con L percezione e ta valwmazione del fonmtore siesso. relativamente al
servizio offerto, per valutare la compatibilita delle due misure della qualitd ¢ la necessita di ogni appropriat azione per migliorare la
qualita del servizio,

Hi4 Stato del servizio
In ciascuna fase del processe di realizzazione del servizic duvrebbe essere registrato lo stato di lavoro svolte, per constatare il rispetto
deila speeifica del servizie ¢ lu soddisfazione del chiente.

6.3, Aziont carrettive par non conformitd der serviz
[ARCL Responsabilintg

Liidentificazione ¢ la segnalazione dei servizi difformi ¢ dovere ¢ responsabilita di elascun membro deff'orpanizzuzione del
Davrebbe essere fatto ogni sforzo per identificare potenziali non conformiti del servizio, prima che il cliente ne sia interess:
Responsabilita ed autorita per le azioni correttive dovrebbero essere definite nel sistema qualita.

[}

6.3.52 ldentificazione delle non conformita ed azion correttive

Quandu viene riscontrata una non cenformita. dovrebbe essere svolta una azione per registrare. analizzare ¢ corregpere lu nor
conformitd. Solitamente. per le azioni correttive vi sona due stadi. Nel primo, viene svolta una azione immediata. allo scopo d
soddisfare le esigenze del cliente. Nel secondo. viene vlfettuaty ung valutazione delle cause che stanno alle base della nom conformita
per determinare opni azione correttiva a fungo terimne, necessaria u preverre 1 ripetersi dal probiema

I'azione cormettiva a ungo termine dovrebbe essere adepoata wllimportanza ed agli effetd del probiema, Quando lo azivm corretive
vengono messe in attu, dovrebbe essere svolto un controlio per assicurars: che esse sianc efficact.

n.3.6 Controlle del sistema per misurazioni
Dovrehbero essere stabilite procedure per il continuo convolle ed adeguamento del sistema usato per misurare il servizio. Net controlli
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sono comprest quelli relativi alla capacita del personale, alle procedure di misura, ad ogni modello analitico ed al sottware utilizzati per
misurare ¢ provare. Devono essere provate la validita e l'affidabilita di tutte le misure e le prove, ivi incluse le inchieste ed i questionari,
riguardanti la soddisfazicne del cliente. L'uso, la taratura e la manutenzione di tutte le apparecchiamure per misurazioni ¢ prova
utilizzate per fornire e valutare il servizio, dovrebbero essere controllati per avvalorare le decisioni o le azioni basate sui daii di misura.
Gli errori di misura dovrebbero essere confrontati con i requisiti ¢ dovrebbero essere svolte appropriate azioni, quando non risultano
rigpettati i requisiti di precisione e/o di deriva.

Nota 18 - Per una guida sui requisitidi assicurazione(o garanzia) della qualitd per gli apparecchi per misurazione, vedere [SO 10012-1.
6.4 Analisi e miglioramento delle prestazioni del servizio

6.4.1 Generalita

Occorrerebbe effettuare una continua valutazione del funzionamento dei processi del servizio, per individuare e perseguire attivamente
le opportunitd di miglioramento del servizio. Per effettuare tali valutazioni la direziong dovrebbe stabilire e mantenere un sistema di
informazioni per la raccolta ¢ la diffusione dei dati da tutte le fonti pertinenti. La direzione dovrebbe assegnare le responsabilita per il
sistema di informazione ¢ per il miglioramento della qualita del servizio,

6.4.2 Raccolta ed analisi dei dati

Possono essere ottenuti dati dalle misurazioni eseguite durante la prestazione def servizio mediante:

¢ le valutazionl del fornitore stesso {(comprese le attivitd di controlio della qualita);

* le valuazioni del cliente (comprese: le reazioni del cliente, i reclami del cliente, le informazioni di ritorno richieste);

» le verifiche ispettive della qualita.

L'analis: di questi dati fornira la misura del consepuimento dei requisiti del servizio ed indicheri le opportunitd per migliorare la qualita
del servizio, nonché U'sfficacia & l'efficienza del servizio prestato.

Per essere efficace ed efficiente, la raccolta ¢ l'analisi dei dati deve essere un'operazione finalizzata, disciplinata e pianificata; non
lasciata al caso o eseguita occasionalmente.

L'individuazione di erron sistematici, delle loro cause e della loro prevenzione dovrebbe essere lo scopo fondamentale dell'analisi dei
datt. La causa vera di un errore non & sempre cvidente, ma deve essere ricercata attentamente. Vi € anche incluso il potenxiale errcre
umano, che raramente avviene in mode casuale; pig spesso vi ¢ una causa determinante. Troppo spesso errort atmibuit al personale o al
cliente derivano in reaita da difert] delle operazioni del servizio, connessi ad operazioni complesse oppure a procedure, condizioni
ambientali, condizioni di lavoro, addestramento, istruzion! o risorse inadeguaie.

6.4.3 Metodi statistict

[ moderni metedi staiistici possono aiutare per motivi diversi nella raceolta o nell'utilizzazione dei dati, sia per ottenere una migliore
comprensione deile esigenze del clieme, per il conwollo del processo, gli studi Ji fortibilita e [e previsioni, sia per la valutazione della
qualitd, come supporto nel prendere decisioni,

644 Mighoramenwo della qualita del servizio
Dovrebbe esservi un predisposto programma per il miglioramento continuo della qualita del servizio, dell'efficacia ¢ dell'sfficienza
dell'intero complesse delle operazioni del servizio, ivi incluso uno sforzo per individuare:
* e caratteristiche che, se migliorate, sarebbero pit vantaggiose per il cliente e per la societa di servizio:
* ogni variazione delle esigenze di mercato suscettibili di influire sul livello del servizio da fornire:
» ogni deviazione dalle specifiche della qualita del servizio dovute ad inefficaciz o ad insutfficienza dei controtli dei sistema qualit;
e le opportuniti per ridurre i costi, pur salvaguardando ¢ migliorande la qualita del servizio fornito.
{Questo richiede metodi sistematict di stima quantitativa dei costl e benefici).
Le attivita di miglioramento della qualita del servizio dovrebbero essere mirate al conseguimento di miglioramenti a breve ed a lungo
termine ¢ comprendono:
* lidentificaziene dei dati pertinentt da raccoglicre;
* l'analisi dei dati, dando priorita a quelle aitivita aventi il maggior impatto negativo sulla qualica dei servizio;
® le informazioni di ritomo sui risultati delle analisi verso la direzione operativa con raccomandazioni per il miglioramento immediato
del servizio,
* i rapporti periodici dell'alta direzione per esami di dirczione con raccomandazioni di miglioramenti a iungo termine della quality
tvedere 5.2.5).
[ membri di vari reparti dell'organizzazione di servizi, lavorando insieme possono essere in grade di offrire fruttuose idea, che
potrebbero essere dirette al miglioramente detia qualita ed a ridurte i costi. La direzione dovrebbe stimolare il personale a tutti i livells,
mediante riconoscimenti per il lore impegno e per la loro partecipazione. a contribuire al programma per i migliorameanto della qualita.

Commenti:

Punio 7.2.f 2 722

f.¢ specifiche del servizio devone contenere la precisa e completa descrizione del servizio effeitivemente fornito ¢ le condiziont di
accertabiliig.

Le specifiche per la realizzazione del servizio deveno contenere le procedure per !'esecuzione del servizio con le modalitd esecutive e fe
condiziont di uccettabitid.

Punto 7.2.3
Le specifiche di controllo dei processi devony consentire di verificare che i servizio risponda alle “specifiche di servizio ™ ¢ soddisfi if
cliente.

Punro 7.3
fservizio dove esserc prestato in conformitd alle “specifiche di vealizzazione del servizio ", tale conformitd deve essere controilara con
contimied. {n caso di deviasiond, i processo Ji realizzazione def servisio deve cssere aggiusiaro,
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Fumto 73
Levaiutazione del servizio du parte dell Agenzia siesve deve essere effciiuata con coniauita nel corse della prestazione.

FPuntp 730
Lo vaduazione gei servizio da parte dof cliente costfatiso feomisars finale della qualing ded servizio,

Punte 753
Lo stato di avanzamento dei servizio o dei comtrolli effemati deve ossere registrato ¢ disponibite per evemali verifiche.

FPunier 734
Le non conformitd riscontrate devono essere ducioneniaic.

Punter 733
j_(" a.'.'i'OTH- COFFETHVE i JU"(.’\'(’."HH‘L‘ d[’\'()”f' CENere (3’!1[.‘?4'!?(('”[““'

Punta 7 H

[ derti rifevanti per la qualitd del servizio che vengono raccolii ¢ classifican devono esyeee definin
D metodi statsticr utilizzad devone essere descrite

Suggerimenti:

Punto 7.1
Adatiare alic reals exigenze dell'Agenziu. Evennwimenic coneordare e o Compumna

Prnto 720 ¢ T2

[ paragrafi 7200 720, 1220 T2 0L RLD SN T DI TR I TD D S devona pssore COoRsiderdls coie cyempi
[ requesits relarivi devono esseve definiti € documentati come cfivtuvaniente realizmati o du e rined!
FPunier 723
I naragrafi 7.0 ©.203.2 T.23 3 devono essere considerati conte csempi
i K ]

caii 6 da reddizzarss neld

[ deveno essere definiti ¢ documentaii cone effennvamentc real

Pune ™ S
Digtingre o deserivere § oviteri di valutazione ef

amente ddoiar

Punie ~20
Definire ¢ descrivere i metodo efierivamente adoriato per registrare fo staro df avanzamenie qefl crogezione del sermvizio e
del! cfrenwezione dei controlil,

Punte 734
Diofinire s modddo per la regisirazione defle non conformitd.

Punto 735
Diefinire wn modulo per fu registraczione delle azioni corretiive e'o preveniive.

Funin 74
1 anading dei dati refativi abia qualita dol servizio ¢ la decisione di aziont di miglieramente delle prestaziont possono esserce oggeiio di
ramioni del Comutato Oualita

Il Manuale Qualita ... norme, commenti e

suggerimenti

Sezione 8

Elenco delle procedure

8.1 ELENCO DELLE PROCEDURE
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8.1 ELENCO DELLE PROCEDURE

CODICE

S CRIFERINC

PROCDBO1  Preparazione ed amministrazione delle procedure Sezione 6

e delle istruzioni operative
PRGOODG02  Perscnale e mezzi Sezione 6
PRO0CE03  Verifiche ispettive Sezione 8
PRO0O701  Definizione del contratto Sezione 7
PRO0O702  Erogazione del servizio Sezione 7
PROO0703  Rapporto fra i subagenti e Agenzia Sezicne 7
PROCO704  Non conformita, azioni corrattive ed azicni

preventive Sezione 7
PRO00705  Soddisfazione del cliente & miglicramento del

servizio Sezione 7
PRODO706  Gestione della documentazione e dei dati Sezione 7
PRO0O7C7  Studio per lintroduzione sul mercato di nucvi

Prodotti / servizi Sezione 7

Sezione 9

Elenco dei moduli

9.1 ELENCO DE] MODUL!I

9.1 ELENCO DEI MODUL]|

NUMERO

LTHOLO

Piano formazione del personale

Scheda personale

Inventario dei materiali e delle attrezzature
Programma delle Verifiche Ispettive
Scheda Verifica Ispettiva

Lista di riscontro per Verifica ispettiva

Registro non conformita, azioni correttive & preventive
Rappoarto di non confermita, azioni correttive e preventive

Lista fornitori Qualificati
Scheda fornitore quaiificato.

Commenti:

Le procedure elencate sono a titlo di esempio.
La Norma UN{ EN 150 9002 prevede anche
procedure relative ai seguenti requisiti

*  Approvvigionamento

¢ ldenitficazione ¢ rintracciabilitd

s Controllo delle registrazioni della gualili

e Tecniche statisiiche

Suggerimenti:

Nel testo del M.Q. e delle singole procedure, le
stesse vengono indicate senza indice di revivione,
E necessario tuiiavia mantenere un elenco
complessiva che per ogni procedura riporti tale
indice.

Commenti:

L moduli elencati sono a titolo di vsempio,

Indicare il | moduli wilizzati per auivitg avenri
influenza sulle qualitd del servizio sia

| deil Agenzia che della Compugnia e per

registrazioni della qualitd effertivamenti wtilizzari
nell Agenzia e di cui viene stabiditg | unilizzazione,

Suggerimenti:

{inoduli possono essere raccolti nel fascicolo
“Istruzion! operative ¢ moduli fvedi Punio
B0 00

Nel westo delle procedure, | moduli vengono
indicar! senza indice di revisione,

E necessariv tutavia municaere un alence
complessivo deila modulistica che riporii wle
wndice per ciascun modulo.
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Parte IV - LE PROCEDURE E LE ISTRUZIONI

OPERATIVE

1. Generalita

Vengono qui di seguitc riportate alcune procedure il cui scopo € di essere di
riferimento nella stesura delle procedure della propria Agenzia.
Non vengono proposte quelle che hanno caratteristica peculiare per ogni Agenzia
e che pertanto non potrebbero essere di aiuto al lettore che non si riconoscerebbe
In esse.

Le Procedure / Istruzioni Operative.

Procedura PR000601

Preparazione e gestione delle

procedure e delle istruzioni operative

... commenti e suggerimenti

Registrazione delle revisioni

rev,

Registrazione modifiche Prep. Lontr.

lAppr.

Conmmenti:

Questa procedura definisee | eriteri implegati per

la creazione delle procedurc ¢ delic isoruzion:
operative cul devone attencrs: tuti gli aators
Tale procedura consenie pertanio di avere una
GOCHNICAIUZIONE CON wnu tposiecione ¢d wh
Jormate univoct,

Suggerimenti:
Adeguare lu procedura in conformita allo
standard dofinito nella propria organizzazione.
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L Le Procedure / Istruzioni Operative

.. commenti e suggerimenti f

Procedura PR000601

Preparazione e gestione delle

procedure e delle istruzioni operative

LISTA Di DISTRIBUZIONE
n. Funzione

Firma

INDICE

SCOPO )
APPLICABILITA
DEFINIZION!
PROCEDURA

4.1 Preparazione
Numerazicne
Formato

Contenuto

Copia per commenti
Approvazione
Distribuzione e gestione
4.8 Revisioni
RESPONSABILITA
RIFERIMENTI
DOCUMENTAZIONE
ALLEGATI

W

s
~N OO b WK

@~ oo
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Le Procedure / Istruzioni Operative

... commenti e suggerimenti

1. SCOPO

Lo scopo della presente procedura é di:

» fornire una guida per la preparazione delie procedure e
delie istruzioni operative con indicazioni sulla forma e sui
contenuti.

» definire le modalita di redazione, numerazione,
emissione, distribuzione ed amministrazione.

+ uniformare la metodologia in conformita alle norme UNI
EN ISC 9002,

2. APPLICABILITA

Si applica a tutte le procedure ed istruzioni operative della
socleta emesse successivamente ali'entrata in vigore del
Manuale Quatita.

3. DEFINIZIONI

Procedure del Sistema Qualita

Documenti che identificanc le funzioni respeonsabili e
descrivono le attivitda necessarie ad implementare gli
elementi del Sistema Qualita.

Istruzioni Operative

Documenti tecnici derivati da procedure o documenti tecnici
primari, dettagliati, descrittivi, complementari al documenio
primario a cui si riferisconc.

Istruiscono il personale a cui sonc indirizzate in meritc alle
specifiche attivitA da compiere elencando nel dettaglic le
operazioni da effetiuare per raggiungere # risuftato
specificato nei documenti.

4. PROCEDURA

4.1  PREPARAZIONE

Le procedure e le istruzioni operative pessono essere
preparate dal responsabile Assicurazione Qualita, dai
responsabili di Funzione o da autori da essi delegati.

La gestione & comunque affidata all’Assicurazione Qualita.

4.2 NUMERAZIONE

L'Autore otterra dal Responsabiie Assicurazione Qualita il

numero della procedura o istruzione operativa da emettere.

La numerazione segue la seguente regela:

Procedure

Prefisso PR (Procedura), seguito da tre campi:

s il primo campo € costituito da "00"

» il secondo campo é costituito da un numera a due cifre
indicante la sezione del Manuale Qualita a cui
appartiene la procedura.

+ il terzo campo € un numero progressive a due cifre
nell'ambito della sezione.
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Esempio Procedura: "Preparazione e gestione delle
procedure e delle Istruzioni Operative" numerazione:

PROQ0OB0O
T Numero progressivo per la sezione 6
T Sezione Manuale Qualita
T Campo libero
T Prefisso
Istruzioni

Prefisso 1O (Istruzione Operativa), seguito da tre campi:

« il primo campo & costituito da due cifre indicante la
sezione del Manuale Qualita cui si riferisce I'lstruzione
Operativa

* il secondo campo é costituito da un numerc a due cifre
indicante la procedura da cui deriva.

» il terzo campo € un numero progressivo a due cifre.

Esempio Istruzione: "Flusso di approvazione dei nuovi
meduli” numerazione:

10060101
T Numero progressivo per I'lstr, Op.
T Numero Procedura da cui deriva
T Numero della Sezione del M.Q.
T Prefisso

Presso Assicurazione Qualitd é tenuto un registro su cui
vengonre riportati i numeri assegnati alle procedure ed alle
istruzicni operative e le relative revisioni.

4.3 FORMATO
La prima pagina riporta numerc. il titolo & |a registrazicone
delle revisioni con data e firme di preparazione, di contrailo
e di approvazione (vedere allegato A).
In intestazione il numero del documento e la sua revisione,
la data di emissione o revisicne 2 il progressivo sul totale
delle pagine: ta registrazione deile revisioni con data,
descrizione, autore, responsabile di funzione che |a
prepara, responsabile Assicurazione Qualita che |a
controlla.

La seconda pagina riporta la lista di distribuzione (vedere

allegato B).

La terza pagina riporta l'indice.

Le pagine successive riportano il testo.

Ogni pagina € intestata, numerata e riporta I'indice di

revisione del documento e Ja data.

Tutte le procedure e le istruzioni gperative vengono
approntate dalla Funzione Responsapile nella forma
approvata e sottoposte al responsabile Assicurazione
Qualita che provvedera ad inserile nel Sistema
Ipertestuale ed a stamparne copia per le successive fasi.

4.4 CONTENUTO
E opparturo che le procedure e le istruzioni operative
riportine i contenuti, come da indice, nell'ordine seguente:
1. SCOPC

Indica l'obiettivo del documento.
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2. APPLICABILITA
Indica I'area di appartenenza efo applicazione.

3. DEFINIZIONI
Descrive it significato dei termini particolari impiegati nelia
procedura.

4. PROCEDURA
Definisce in dettaglic e azioni da svolgere oggetio della
procedura.

5. RESPONSABILITA
Detinisce le responsabilitd delle Funzicni coinvolte nelle
attivita della procedura.

6. RIFERIMENT]
Elenca eventuali altre norme, procedure, istruzioni
operative e documenti aventi attinenza con la
procedura.

7. DOCUMENTAZIONE
Eienca i documenti richiamati nella procedura e raccolti
separatamente.

8. ALLEGATI
Elenca gli eventuali allegati o appendici.

Alcuni paragrafi possono essere omessi mantenendo
comungue la numerazione indicaia.

4.5 COPIA PER COMMENTI

I documento preparatoc dallautore ed approvatc dal
responsabile di funzione e dal responsabile Assicurazione
Qualita, viene emesso come revisione 0 {zerc), uso per
commenti, e viene firasmesso a ftutti i Capi Funzione
coinvolti.

L'aufore, in  collaborazione con il responsabile
Assicurazione Qualita, gestisce questa fase e riceve di
ritorno dagli interessati i commenti.

Il documento, eventualmente modificato, viene discusso
dall'autore e dal responsabile della funzione emittente con i}
responsabiie Assicurazione Qualitd ed | Responsabili delle
Funzioni interessate.

L'autore e il Responsabile della Funzione inieressata
siglano la prima pagina.

4.6 APPROVAZIONE

Il responsabile Assicurazione Qualita confrolla ed approva
la procedura, siglandone la prima pagina.

Le procedure vengono ufficializzate dopo approvazione del
Direttore Generale, che appone la propria firma.

Le istruzioni operative non necessitano dell'approvazione
del Direttore Generale.

4.7 DISTRIBUZIONE E GESTIONE

| documenti approvati e le eventuali successive revisioni,
sono distribuite dal responsabile Assicurazione Qualita
secondo 1a lista di distribuzione che viene contrafirmata per
presa a carico e archiviata dall'Assicurazione Qualita.

I responsabile Assicurazione Qualita manterra un
raccoglitore che per ogni documento conterra:

la procedura criginale

copia di tutte le modifiche apportate

elenco delle revisioni

lista di distribuzione

. o °
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Le copie obsolete, al ricevimento delle copie modificate,
vengonc  restituite  dai  possessori al  responsabile
Assicurazione Qualita per la distruzione.

Copia di futte le modifiche viene comungue conservata da
Assicurazione Qualita.

4.8 REVISIONE

Le richieste di revisione vengono  sottoposte  al
Responsabile Assicurazione Qualita per approvazione.
L'iter per l'emissione della revisione é come quello per
I'emissione di una nuova procedura o istruzione operativa.
Le revisioni scno numerate progressivamente; la revisione 4
viene emessa per commento.

5. RESPONSABILITA’

Responsabili di funzione
e FPreparare le procedure e le istruzioni operative

Assicurazione Qualita
+ Preparare le procedure e le istruzioni operative

+ Codificare, gestire e archiviare le procedure e le istruzioni
operative

6. RIFERIMENT!

6.1 Manuaie Qualita Sezicne 8 - "Elementi aperativi del
Sistema Qualita”

7. DOCUMENTAZIONE

Nessuna

8. ALLEGATI

Allegato 1 - "Lista di distribuzione”
Allegato 2 - "Registrazione delle revisioni”
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Procedura PR000602

Personale e mezzi

Registrazione delle revisioni
7
6
5
3
2
I
0
rev. Registrazione modifiche Prep. [Contr. |Appr.
Procedura PR000602
Personale e mezzi
LISTA DI DISTRIBUZIONE
n. Funzione Firma
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INDICE Commenti:
Riguarda il requisito “Addestramento "della UNT
ENISO 9002,

1. SCOPO )

2. APPLICABILITA

3. DEFINIZIONI

4. PRCCEDURA

5. RIFERIMENTI

6. DOCUMENTAZIONE

1. SCOPO

Individuare, mantenere e migiiorare le RISORSE (personale
e mezzi) necessarie per svelgere le attivita della Agenzia
XXX come indicato nella POLITICA DELLA QUALITA"

2. APPLICABILITA

Si applica sempre nei confronti della struttura della Agenzia
XXX, dei servizi acquistati dail'esterno, secondo i programmi
e nel rispetto del budget della societa.

3. DEFINIZIONI

3.1 PERSONALE E MEZZ]

Struttura operativa e funzionale necessaria alla Agenzia
XXX in termini di personale ed attrezzature, per poter
svolgere i'attivita PROMOZIONALE - OPERATIVA e
GESTIONALE della societa stessa.

4. PROCEDURA

4.1 PERSONALE

Per lindividuazione, la formazione e I'aggiornamento
professionale delle risorse necessarie, la societd opera
secondo le seguenti modalita:

+ Struttura esistente

Vedere |'organigramma nominativo ed i mansionari della
Sezione 4 - "Organizzazione e responsabilita” .

La struttura & composta di ... dipendenti regolarmente
inquadrati secondo | contratti vigenti in materia, di un
organo amministrative ... e di un corpo di vendita costituite
da ...

« Ricerca di nuove risorse

Vengone selezionate in funzione di titoli di studio, di corsi di
formazione specifici e di esperienze professionali svolte sul
campo per un determinato pericdo di tempo, lingue
straniere scritte e parlate, comportamento e facilita di
dialogo, ....

Gy
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» Formazione ed addestramento

| nuovi assunti, in funzione dellattivita a cul saranno
destinati vengono addestrati a svolgere la loro attivita da
tutto Vapparato operante che I affianchera finche non
avranno dimostrato di poter svolgere con sufficiente
competenza ed autonomia la loro attivita.

La registrazione di eventuali seminari e corsi effettuati dal
personale, verra inserita nella "SCHEDA PERSONALE" -
Modulo ...

» Motivazione, addestramento e sviluppe del
personale
La Direzione della Agenzia XXX, sulla base dello
sviluppo del know-how della Societa e per migliorare la
professionalita del propric personale, in occasione di
ogni Riesame da parte della Direzione verifica ed

agoiorna il "PIANO DI FORMAZIONE  DEL
PERSONALE" - Modulo ...
» | piani di formazione vengono approntati tenendo conto

delie esigenze specifiche del mercato (ciient) e del
budget di spesa.

« | venditori vengono periodicamente riuniti in sede per
tenerli informati sull'attivitd della societa e su nuovi
prodotti e servizi per | clienti.

4.2 MEZZ|

Le risarse materiali per svolgere l'attivita gestionale, di
rappresentanza e di servizio della Agenzia XXX e per
soddisfare le esigenze interne e dei clienti sono:

ufficio

arredi

lucidi

personal computers

serie di software

modem-fax

fotocopiatrice

telefoni / cellulari

cinepresa

macchine fotografiche

letteratura tecnica ed aziendale

automobili aziendali

" & ® & 9 & & 8 b & & *
v

Tutti i suddetti materiali sono pil precisamente elencati nel
Modulo ... - INVENTARIO DE! MATERIALI ED
ATTREZZATURE.

5. RIFERIMENTI

5.1 Manuale Qualita Sezione 4 - "Organizzazione e
responsabilitad”
5.2 Manuale Qualitd Sezione 6 - "Sistema Qualita”

yl
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6. DOCUMENTAZIONE

6.1 Modulo ... - "Scheda personale”
6.2 Modulo ... - "Piani di formazione del personale"
6.3 Modulo ... - "Inventario dei materiali ed attrezzature"

Procedura PR000603

Verifiche ispettive

Registrazione delle revisioni

rev. Registrazione madifiche Prep.  [Contr  |Appr.

():

Commenti:
Riguardu i requasae “Foritiche ispettive interne
della Onading ™ deiia UNTEN 1SO 9002
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Procedura PR000603

Verifiche ispettive

LISTA DI DISTRIBUZIONE
Funzione Firma

INDICE

1. SCOPO ,
2. APPLICABILITA
3. DEFINIZIONI

4. PROCEDURA

4.1 Pianificazione delle Verifiche ispettive

4.2 Programmazione e preparazione

4.3 Esecuzione

4.4 Gestione Non Conformita ed Azioni Correttive

5. RESPONSABILITA
6. RIFERIMENTI

7. DOCUMENTAZIONE
1. SCOPO

Obiettivo della presente procedura € ¢i stabilire regole e
responsabilitd per pianificare, programmare ed eseguire le
verifiche ispettive e le azioni conseguenti.
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2. APPLICABILITA

Si applica alle verifiche ispettive interne ed esterne alla
Agenzia XXX

3. DEFINIZIONI

Verifica ispettiva della qualita

Esame sistematico ed indipendente mirato a stabilire se le

attivita svolte per fa qualita ed i risultati ottenuti sono in

accordo con quanto stabilito, & se quanto stabilito viene

attuato efficacemente e risulta idcneo al conseguimento

degli obiettivi (UNI EN 1SO 8402).

NOTA: La verifica ispettiva della qualita riguarda
principalmente, pur se non esclusivamente, i
sistema qualitd o sue parti, i processi, i prodotti, i
servizi.
Si pud parlare pertanto di verifica ispettiva del
sistema qualita, del processo, del prodotto, def
servizio.

4. PROCEDURA

Le verifiche ispettive (V.l.} vengono condoite seccndo le
fasi previste ai sequenti paragrafi.

4.1 FIANIFICAZIONE DELLE VERIFICHE ISPETTIVE

Il Respcnsabile A.Q. stabilisce, in accordo con la Dirazione
dell'Agenzia un programma annuale {vedi Modulc
.."Programmazione e registrazione delle  Verifiche
Ispettive"),

il programma annuale deve assicurare che ogni attivita,
avente influenza sulla qualita, venga puntualmente
verificata e include anche la pianificazione dei Riesami da
parte delle direzione nei quali vengono anche valutati gi
esiti delle verifiche ispettive.

4.2 PFROGRAMMAZICNE E PREPARAZIONE

Con anticipo di 15 gg. circa sulla data prevista deila verifica
ispettiva. it Responsabile A.Q. provvedera ad informare le
Funzioni interessate e concordare la data.

Normalmente la verifica ispettiva viene eseguita da uno o
piu valutatori designati dal Responsabile AQ. & da un
rappresentante della funzione interessata.

A.Q. nominera il Responsabile della verifica che registrera
tutte le informazioni logistiche ed i nominativi del personaie
interessato e convocato per la V.. tramite la "Scheda
Verifica Ispettiva” {vedi madulc ...).

Incltre prepara la "Lista di riscontro " (vedi moduli ...)
riportante, in relazione alla procedura e/o documentazione
di riferimento. l'elenco dei requisiti che devono essere
centrollati.

T
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Dette liste vengono approvate dal Responsabile A.Q.
4.3 ESECUZIONE

4.3.1 Riunione Preliminare

Il Responsanile della V.I., prima di iniziare |la verifica stessa,
precisa al personale deila funzione interessata, la
documentazione di riferimento e le modalita di svolgimento.
[l Respensabile di funzione partecipa allo svolgimento della
V.1, e in caso di impossibilita designa il rappresentante della
funzione.

4.3.2 Esecuzione
Wilizzanco le "Liste di riscontro” preparate, ed a fronte della
gocumentazione di riferimento, vengono esaminate le
singole a&tlivita per wverificare che soddisfing | regulisiti
previsti.
Viene registrata ogni risultanza oggettiva, con l'ausilio di
note esplicative.
Vengonc raccolti, se necessario, camploni e/oc copie di
documenti.
L'esame delie attivitd pud essere ampliata, se necessaric,
per approfondimento o circostanze impreviste.
Vengone compilati i moduli "Lista di Riscontro” stabilendo il
grado di conformita di ogni requisito verificato.
Sono previsti | sequenti gradi di conformita :
S| = positivo;

» AU = accetiabile

¢ NO = negativo

» NA = non applicabile.

4.3.3 Esame e registrazione dei risultati

Dopo il completamento della verifica ispetiiva i partecipanti
discutono, vaiutanc i risultati ed analizzano le eventual
carenze e non conformitd evidenziate nispette alle
prescrizioni della documentazione di riferimento.

| risultati delle valutazioni vengono registrati direttamente
sulla "Lista di riscontro” firmato dai partecipanti alla V.1,
Eventuali osservazioni del rappresentante della funzione
sottoposta alla verifica vengono riportate sul medesimo
documento.

Viene infine determinato l'esito della V.. che viene
registratc sul modulo "Scheda verifica ispettiva”.

Se necessario, nel caso di non conformita accertata, viene
generato il modulo ... "Rapporto di non conformita, azione
correttiva o preventiva” come iliustrato nella procedura
PRO0O704 - *"Non conformita, Azioni Correttive ed Azioni
preventive”.

Gli esiti delle V.I., saranno oggetto di discussicne nelle
riunioni della Direzione.

Tuttza la documentazione relativa alla V.l., viene archiviata
dal Responsabile A.Q. e verra utilizzata dalla Direzione per
il riscontro del Sistema Qualita e per valutarne efficacia nel
tempo.
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4.4 GESTIONE NON CONFORMITA™ ED AZION]
CORRETTIVE

In funzione delle date previste per il completamento deile
azioni correttive indicate sulla "Scheda Verifica ispettiva”, il
Responsabile A.Q. stabilisce la data per la verifica
dellintroduzione del provvedimentc ed esegue la verifica
stessa.

Se la verifica ha esito positiva il Responsahile A.Q.
completa il mocdulo ... alla sezione "Verifica efficacia”
riportando i risultati della verifica.

Con l'apposizione della data e della firma la gestione
dell'azione correttiva risulta chiusa.

5. RESPONSARBILITA

Assicurazione Qualita

* Pianificare in collaborazione con la Direzione le verifiche
ispettive

* Programmare ogni singola verifica ispettiva, individuando
ed informando i responsabili della verifica e delle funzioni
interessate.

* Preparare ¢ approvare le Liste di riscontro.
Archiviare la documentazione delle V.I.

» Gestire eventuali non conformitz ed azioni correttive
scaturite.

» Verificare I'efficacia deile azioni correttive introdotte.

e Sottopcrre alla Direzione gii esiti dell'attivita di Verifica
Ispettiva.

Direzicne

* Pianificare in collaborazione con A.Q. e  verifiche
ispettive

= Esaminare ¢li esiti dell'attivita di Verifica Ispettiva in fase
di Riesame del Sistema Qualita.

Funzioni Aziendali
« Partecipare in modo attivo aile verifiche ispettive
« Correggere eventuali anomalie riscontrate,

6. RIFERIMENTI

Manuale Qualita Sezicne 6 Paragrafc 6.4.2 - “Verifiche
ispettive interne della qualita”

Norma UNIEN ISO 8402 - "Qualita - Terminoiogia".

Neorma 1SO 10011 - parte | "Criteri generali per le verifiche
ispettive dei sistemi qualita

7. DOCUMENTAZIONE

7.1 Modulo ... - “Rapportc di non conformita, azione
correttiva o preventiva”

\)ﬁ
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7.2 Modulo ... - "Scheda verifica ispettiva”
7.3 Modulo ... - "Lista di riscantro per verifica ispettiva”

Procedura PR0O00703

Rapporti fra i subagenti e 'Agenzia

Registrazione delle revisioni

rev. Registrazione medifiche Prep. 1Contr. lAppr.
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Procedura PR000703

Rapporti fra i subagenti e 'Agenzia

LISTA Dt DISTRIBUZIONE

Funzione

Firma

INDICE

SCOPO ,
APPLICABILITA
DEFINIZIONI
PROCEDURA

RIFERIMENTI

NOO WK -

RESPONSABILITA

DOCUMENTAZIONE

1. SCOPO

Individuare, in funzione delle esigenze dell'Agenzia se i
subagente ha i requisiti e la professicnalita per soddisfare

le aspettative dell'Agenzia.

Formalizzare il rapporto tra il subagente e FAgenzia solo
dopo aver verificato per un periodo predeterminato che la
persona risponda concretamente aj requisiti richiesti.

Gestire il rapporto di collaborazione tra lAgenzia ed i

subagente

1)‘\{
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2. APPLICABILITA

Si appiica a seguito del rapporto generale di collaborazione
fra 'Agenzia ed il subagenti (vedi Modulo ... - “"Accordo di
collaborazione tra I'Agenzia ed il subagente").

3. DEFINIZIONI

31 RAPPORTO FRA SUBAGENTE ED AGENZIA PER
_ L'EROGAZIONE DI OGN| CONTRATTO

E la definizione formale dei compiti & delie responsabilita
specifiche per quellarea di competenza, e secondo
modalita ben definite dalla seguente procedura, che il
subagente ha nei confronti dell’Agenzia

4. PROCEDURA

Il rapporto di coliaborazicne € definito da accordo secondo
il modulo ... - "Accordo di collaborazione fra Agenzia e
subagente”.
Per ogni offerta o proposta del subagente il R.C. o chi per
lui. prima di formaiizzarla esamina la proposta sul modulo
della Compagnia (vedi Modulo ... - "Offerta/contratio”) e
verifica eventualmente con il subagente tutti i dati indicati
nella polizza se sono compieti e corretti.
Il personale commerciale delia Compagnia, dopo aver
verificato l'idoneita e guindi la fattibilita della proposta da il
benestare per ta formalizzazione del contratte {vedi Modulo
. - "Condizioni di collaborazione fra I'Agenzia ed |l
subagente per contrattc").
{vedi moduli ..., ..., ... )

5, RESPONSABILITA

Responsabile Commerciale

» Verificare con il personale interno e con i subagenti la
idoneita dei dati gelle polizze da sottoporre al cliente sia
in termini tecnici che di completezza.

Subagente
+ Socttoporre all'approvazione del Responsabile
Commerciale tutte le nuove polizze per 'approvazione.

6. RIFERIMENTI

5.1 Manuale Qualita Sezione 6 - "Elementi operativi del
Sistema Qualita"
5.2 Procedura FRO00502 - "Personate e mezzi"™

99



Parte IV - Le procedure e le istruzioni operative

Le Procedure / Istruzioni Operative

... commenti e suggerimenti j

7. DOCUMENTAZIONE

6.1
6.2

6.3

Modulo ... - "Accordo di collaborazione tra I'’Agenzia

ed il subagente™

Modulo ... - "Condizioni di collaborazione fra 'Agenzia

ed il subagente per contratto™.
Modulo ... - "Offerta/contratto™.

Procedura PR000704

Non conformita, azioni correttive ed

azioni preventive

Registrazicne delle revisioni

(%)

rev.

Registrazione modifiche Prep. |Contr.

Acpr.
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Procedura PR000704

Non conformita, azioni correttive ed
azioni preventive

LISTA DI DISTRIBUZIONE
n. Funzione Firma

INDICE

SCOPO ,
APPLICABILITA
DEFINIZIONI
PROCEDURA
RIFERIMENT!
DOCUMENTAZIONE

Dk wN

1. SCOPO

Definire la metodologia e le responsabilita per Ia
prevenzione, il trattamento e leliminazione delle non
conformita.

Individuare le cause delle non conformita, intraprendere
azioni per il frattamento delie non conformita, pianificare e
verificare szioni correttive e preventive.

2. APPLICABILITA

Si applica in tutti i casi di individuazione di non conformita
potenziali o effettive.
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3. DEFINIZIONI

Non conformita
Non soddisfacimento di un requisitc specificato (UNi EN
1ISO 8402).

Difetto

Non soddisfacimento di un reguisito o di una ragionevole
aspettativa in relazione ad una utilizzazione prevista,
incluso quanto connesso alla sicurezza (UNI EN ISO 8402).

Trattamento di una non conformita

Azione da intraprendere nei riguardi di un’entita non
conforme al fine di risolvere la non conformita (UN] EN 1SO
8402).

Azione correttiva

Azicne intrapresa per elfiminare le cause di esistenti non
conformita, difetti o altre situazioni non desiderate, al fine di
prevenirne il ripetersi (UNI EN 1SO 8402).

Azione preventiva

Azione intrapresa per eliminare le cause di potenziaii non
conformita, difetti o altre situazioni indesiderate al fine di
prevenirne il verificarsi (UNI EN 18O 8402).

4. PROCEDURA
4.1 NON CONFORMITA

4.1.1 Individuazione di una Non Conformita

Ogni collaboratore (dipendente o venditore) dell’Agenzia

che subisce o scopre una N.C. deve registrarla e

documentarta tramite il modulc ... - "Rapporto di Non

Conformita, Azione Correttiva o Preventiva®, nella parte

"Non conformita riscontrata” e deve frasmetterla ad A.Q.

4.1.2 Esame della non conformita

Le N.C. pervenute ad A.Q. vengono registrate sul modulo

.. - "Registro N.C.", esaminate e accettale o respinte allo

scopritore.

Le N.C. accettate vengeono selezionate da A.Q. ed

assegnate per il trattamento e per I'eliminazione a:

e allo scopritore quando il trattamento o I'eiiminazione
dipende socio dailo stesso;

= al Direttore di Agenzia quando il trattamento o
l'eliminazione dicende da it funzioni o dalla decisione
della direzione.

Le decisioni di A.Q. vengono registrate sul modulo

"Rapportc  di Non Conformita, Azione Correttiva o

Preventiva" neila parte "Trattamento della Non Conformita”

4.1.3 Trattamento della non conformita

lLe persone responsabili, individuate da A.Q. per i
trattamento delia non conformita, determinans e compiono
tutte le azioni necessarie ad eliminare i disservizi che la non
conformitd riscontrata pué causare.

Registrazione di tali azioni deve essere fatta sui modulo

12

- commenti e suggerimenti
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"Rapporto  di Non Conformitd, Azione Correttiva o©
Preventiva” nella parte "Trattamento della non conformita”.

4.2 AZION! CORRETTIVE

Le persone responsabili, individuate da A.Q. per
'esecuzione delle azioni correttive stabilite. devone
determinare e attuare tutte le azioni necessarie per
eliminare le cause della non conformita verificatasi.

Al termine di tall attivita viene completatc i modulo
"Rapporto di Non Conformita, Azione Correttiva o
Preventiva" nella parte "Azione correttiva”.

4.3 VERIFICA ELIMINAZIONE DELLE NON
CONFORMITA

Al termine delie attivita di trattamento della non conformita e

delle azioni correttive viene eseguita una verifica per

stabiiire se la N.C. é stata eliminata.

In casc negative si itera i processo dal punto 4.2

compiiando un nuovo modulo "Rapporto di Non Ceonformita,

Azione Correttiva o Preventiva”.

In caso positive A.Q. compila il module "Rapporto di Non

Conformita, Azione Correttiva o Preventiva" nella parte

"Verifica introduzione azione correttiva”" ed archivia i relativi

documenti.

Tutta la documentazione generata sara cggettc di esame

in ocasione delie riunioni di Riesame da parte delia

Direzione e ganerera ulteriorl azioni correttive,

4.4 AZIONI PREVENTIVE

Ogni coltaboratore {dipendente o venditore) dell’Agenzia
che nellesecuzione delle proprie mansioni  individua
attraversc una qualungue fonte di informazione una
potenziale N.C. deve documentaria tramite il modulo
"Rapportc di Non Conformita, Azione Correttiva o
Preventiva” e deve trasmetterla ad A.Q.

L.a modulistica impiegata € la medesima prevista per Ia
gestione delle non conformita ed azioni corretiive.

Le azioni preventive segnalate cal personale attraverso il
module "Rapporto di Non Conformita, Azione Correttiva o
Preventiva" vengono esaminate da A.Q. che provvede a
decidere in merito, coinvolgendo le funzioni interessate.
Provvede gquindi ad informare il Direttore Generale che ne
autorizza 'azione preventiva.

In occasione del Riesame da parte della Direzione viene
verificata l'efficacia delle azioni preventive intraprese ed
eventualmente ne vengono disposte ulteriori.

5. RESPONSABILITA

Funzioni aziendali

e Segnalare le non conformita presunte o accertate ad
A.Q.

e FEffettuare il trattamento delle N.C., quando autarizzati
da A.Q.

e Studiare ed intraprendere A.C., quando autorizzati ed in
collaborazione con A.Q.

¢ Segnalare azioni preventive che possanc evitare il

... commenti e suggerimenti
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manifestarsi di N.C.

Assicurazione Qualita

* Catalogare ed analizzare le N.C. segnalate

» Coinvolgere tutti i Responsabili di funzione per I'anatisi
ed il trattamento delle N.C.

» Individuare azioni correttive idonee e verificare la loro
attuazione ed efficacia

s Individuare azioni preventive

Direzione d’Agenzia

» Verificare durante il Riesame da parte della Direzione le
N.C. riscontrate, il trattamento effettuato, le A.C.
intraprese e la loro efficacia
Intraprendere eventuali A.C.

o Verificare le AP. intraprese e la loro efficacia,
collaborare ed autorizzare nuove A.P. necessarie.

6. RIFERIMENT!

6.1 Manuale Qualitd Sezione 7 paragrafi 7.2.4 - “Ngon
conformitz dei servizi® e 7.3.5 - "Azioni correttive e
preventive".

7. BOCUMENTAZIONE

7.1 Madulo ... - "Registro N.C."
7.2 Mcdulo ... - "Rapportc di Non Confermita, Azione
Correttiva o Preventiva”.

.. commenti e suggerimenti




Parte |V - Le procedure e le istruzioni cperative

Le Procedure / Istruzioni Operative

... commenti e suggerimenti

Procedura PR0O00705

Soddisfazione del cliente e
miglioramento del servizio

Registrazione delle revisioni

rev.

Registrazione modifiche Prep. |Contr.  |Appr.

Procedura PR000705

Soddisfazione del cliente e
miglioramento del servizio

LISTA DI DISTRIBUZIONE
Funzione Firma
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INDICE

SCOPO ,
APPLICABILITA
DEFINIZIONI
PROCEDURA
RIFERIMENT!
DOCUMENTAZIONE

OOk wh =

1. SCOPO

Istituire un sistema di raccolta dati efficace per valutare e
misurare il grado di soddisfazione del Cliente durante |l
periodo di vita del suo rappcrio con I'Agenzia, al fine di
intervenire tempestivamente nell'effettuare gli eventuali
interventi correttivi necessari.

2. APPLICABILITA

Si applica a tutti | Clienti in essere.

3. DEFINIZIONI

Sistema di valutazione e misurazione del grado di
soddisfazione del cliente

Individuazione, rilevazione e valutazione dei parametri sul
grado di scddisfazione del Cliente a fronte del servizio
erogato dall’Agenzia.

4, PROCEDURA

Il Direttore Commerciale sulla base di input della Direzione

di Agenzia, verifica con il Cliente, o chi lo rappresenta, |l

grado di soddisfazione deilo stesso in merito all'attivita

dell’Agenzia.

Tale verifica avviene pericdicamente e/o in occasicne di

momenti fondamentali quali:

» rinnovo di una Polizza assicurativa

* disdetta di una Polizza assicurativa

e ercgazicne della prestazione regolata dalla Polizza
assicurativa

Per la verifica viene utilizzato il modulo ... "Grado di
soddistazione del Cliente" che prende in esame i seguenti
aspetti:

+ valutazicne delle prestazioni relative al prodotic
assicurativo
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« vazlutazione delle modalita di erogazione del servizio da
parte dellAgenzia

| punii sottoposti al giudizic del Cliente sono:

« chiarezza sulie caratieristiche/condizioni di Polizza

« attuazione delie aspettalive del Cliente
nell'adempimento delle condizioni contrattuaii

« completezza delie informazioni fornite dall’Agenzia

» chiarezza delle informazioni

frequenza delle comunicazioni relative al’andamento del

prodotto/servizio

tempestivita di intervento dell'Agenzia

assiduita dell'’Agenzia nel rapporto con il Cliente

disponibilita del personaie di Agenzia

facilita di accesso al personale di Agenzia

cortesia del personale di Agenzia

comprensione del punto di vista del Cliente da parte del

personale di Agenzia

| moduli vengono quindi  completati  nella  parte
“Inconvenienti e suggerimenti da parte dei Cliente” il cui
esame, in sede di Comitato Qualitd genera, se necessario,
azioni correttive ed azioni di miglicramentc del servizio
dell’Agenzia.

5. RIFERIMENTI

51 Manuale Qualita Sezione 7 Paragrafo 7.3.2 -
“Valutazione de! servizio da parte del Ciiente”

6. DOCUMENTAZIONE

6.1 Modulo ... - "Grado di soddisfazione del Cliente”
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Parte V- | MODULLI

1. Generalita

La modulistica proposta & complementare e richiamata nelle procedure sopra

esposte.

Come per le procedure, il materiale proposto ha lo scopo di agevolare e dare degli

spunti per la creazione della documentazione aziendale.

| moduli presentati sono:

a) Piano formazione del personale

b) Scheda personale

¢) Programma delle Verifiche Ispettive

d) Scheda Verifica Ispettiva

e} Lista di riscontro per Verifica Ispettiva

f) Registro non conformita, azioni correttive e preventive

g) Rapporto di non conformita, azioni correttive e preventive
h) Lista fornitori Qualificati

i) Scheda fornitore qualificato.

1}9
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Agenzia XXX

PIANO DI FORMAZIONE DEL PERSONALE

Data:
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b) SCHEDA PERSONALE
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PROGRAMMAZIONE .
Agenzia XXX E REGISTRAZIONE DELLE o937 - 3.

VERIFICHE ISPETTIVE
et S . auor
K Funziaini intersasal. Gata

ot At s

c) PROGRAMMA DELLE VERIFICHE ISPETTIVE

Agenzia XXX SCHEDA VERIFICA ~
ISPETTIVA Fog.at. e

AUIAT N VEGFITO
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Fopreserang deie Fozien.
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d) SCHEDA VERIFICA ISPETTIVA
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Agenzia XXX LISTA DI RISCONTRO , ‘
Foglion. __di __
MUDITN. . OGGETTOI .. S pATAL i it o
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f) REGISTRO NON CONFORMITA, AZIONI CORRETTIVE E

PREVENTIVE
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| RAPPORTO DI NON
Agenzia XXX CONFORMITA, AZIONE [
- i ' CORRETTIVA o PREVENTIVA -

I LaTriena

"['I( ATTAMLNTO DELLA NON CONFORMIT A

Mies praralibe tratlaments S0

Ixhuler S ¢ QERTRURIRINE BN L e

KaAmas10ne Nt e e e

AAIONE CORRETTIVA O PREVENTIN A
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IVERINICA EFE
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Agenzia XXX

FORNITORE 5

h) LISTA FORNITORI QUALIFICATI
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Agenzia XXX

©. SCHEDA
FORNITORE
 QUALIFICATO

CPRDOGTIFQRNITY T

QRICC

. CERTIFICAZIONE ; .

i) SCHEDA FORNITORE QUALIFICATO
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Parte VI - Codici di comportamento della Agenzia e
dei propri collaboratori

1. CODICE DI COMPORTAMENTO DELLA AGENZIA XXX VERSO IL CLIENTE

2. CODICE DI COMPORTAMENTO DELLA AGENZIA XXX VERSO | PROPRI
COLLABORATORI

3. CODICE DI ETICA PROFESSIONALE D&l COLLABORATORI DELLA AGENZIA XXX
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1. CODICE DI COMPORTAMENTO DELLA AGENZIA XXX VERSO IL
CLIENTE

1.1

1.1.1

1.2

1.21

1.2.2

1.2.3

—
w

1.3.1

1.3.2

116

Integrita

L'attivita promozionale e di pubbliche relazioni dovra essere aderente a dei
comportamenti ispirati da sincerita, onesta e reftitudine.

Nell'intento di ottenere dei contratti la AGENZIA XXX si impegna a non influire
con provvigioni o compensi di qualsiasi natura nei confronti del personale
che collabora con il cliente.

Nello svolgimento della propria attivita presso aziende tra loro concorrenti, 1a
AGENZIA XXX si impegna a non fornire informazioni riservate.

La AGENZIA XXX con i propri collaborateri si impegna a non accettare
compensi o provvigiont nei caso di raccomandazioni di beni o servizi erogati
da fornitori terzi.

La AGENZIA XXX si impegna a ncn offrire impiego a personale dei ciienti

presso di s& o presso terzi, fatto salvo il caso di candidature spontanee.

indipendenza

La AGENZIA XXX, nello svolgimenic della propria attivita, si impegna a
seguire criteri di oggettivita e coerenza verso gli obiettivi che si & impegnata
a raggiungere, esplicitati o meno nel contratto.

A tale scopo la AGENZIA XXX metterd a frutto tutte le proprie conoscenze e la
propria cultura, utiiizzandole con la massima serieta.

La AGENZIA XXX si impegna ad evitare qualsiasi forma di acquiescenza

verso il cliente, dettata dal proprio tornaconto economico.

La AGENZIA XXX si impegna a mantenere | massimo senso di
responsabilita verso il cliente.

La AGENZIA XXX si impegna ad operare unicamente nell'interesse del
cliente, con forte senso di collaborazione.

Il personale della AGENZIA XXX che ha contatti diretti ed indiretti pressc i
clienti possiede i requisiti indispensabili in termini di personalita,
competenze, serieta, cultura ed abiettivita.
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1.4.1

La AGENZIA XXX si impegna ad astenersi dal richiedere compensi di
qualsiasi natura e forma al di fuori degli aspetti previsti nei contratti della:
Compagnia che rappresenta .

La AGENZIA XXX si impegna a precisare sempre per iscritio tutti i contenuti
della proposta previsti dal contratio. Tali aspetti dovranno essere verificati ed
approvati dal cliente prima della formalizzazione del contratio (secondo le
modaiita indicate nel Manuale Quaiita).

Competenza professionale

fa AGENZIA XXX si impegna nell'astenersi dal presentare proposte di
contrattc per le quali non ha verificato con la Compagnia che rappresenta la
validita e quindi ottenuto l'autorizzazione ad effettuare tale proposta.

La AGENZIA XXX si attivera per un continuo aggiornamenio professionale
del proprio personale sull'innovazione o modifica dei prodotti/servizi forniti
dalla Compagnia che rappresenta.

Riservatezza

La AGENZIA XXX si impegna a non divulgare, senza specifica autorizzazione
scritta, tutte le informazioni riguardanti attiviia ed interessi dei clienti, dei
quali sia venuta a conoscenza durante il servizio fornito ai clienti. Tali
informazioni sono coperte da segreto professionale e vanno trattate come
strettamente riservate.

La AGENZIA XXX non potra ulilizzare a vantaggio propric o di terzi le
informazioni di cui potra venire in possesso nel corso del rapporto
professionale con i cliente.

Tale riservatezza va intesa sia verso il mondo esterno che anche allinterno
dell'azienda cliente.

Concretezza

La AGENZIA XXX siimpegna a rispettare ed a far rispettare daila Compagnia
che rappresenta, per quanto le compete, tutti gli aspetti contrattuali nei
confronti del cliente e viceversa a far rispettare gli impegni contrattuali del
cliente nei confronti della Compagnia.

A tale scopo si impegna a procedere con un'accurata scelta delle priorita e
con forte senso pratico. Cid considerandoe sia i fatiori ed obiettivi a breve, che
quelli a lungo termine. A tal fine comunichera per concetti semplici ed
efficaci e curera 'addestramento del personale coinvolto nell’incarico.
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1.7  Certificazione

1.7.1 Per assicurare la conformita della AGENZIA XXX ai valori descritti, sono state
messe in atto opporiune procedure realizzando un SISTEMA QUALITA’
secondo le UNI EN ISC 9002 {seguendo le linee guida UNI EN 29004/parte
29).
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2. CODICE DI COMPORTAMENTO DELLA AGENZIA XXX VERSO |
PROPRI COLLABORATORI

2.1

211

2.1.2

2.2

2.2

2.3

2.3.1

2.4

241

242

2.5

2.5.1

2.6

2.6.1

2.7

Integrita

| rapporti sono improntati alla massima correttezza e fiducia reciproca.

La AGENZIA XXX si impegna a promuovere un clima di lavoro stimolante ed
integrato.

Indipendenza

La ASSNZIA XX si impegnea & permetlere a propri coliaboratori di
esprimere a! meglio la propria cultura, esperienza e professionalita.

Forte senso di responsabilita

La AGENZIA XXX si impegna a promuovere ed assicurare che i propri
collaboratori  manifestino  costantemente  if  massimo  senso  di
responsabilita verso il cliente.

Competenza professionale

La AGENZIA XXX si impegna a fare ogni sforzo per la continua crescita
professionale dei propri collaboratori, nerseguendo una continua
innovazione.

La AGENZIA XXX si impegna a non precludere la possibilita ai propri
coltaboratori di confrontarsi con incarichi di maggiore responsabilita.

Riservatezza

| concetti di riservatezza devono valere anche all'interno della AGENZIA XXX.
Concretezza

la AGENZIA XXX si impegna a promuovere ed assicurare la massima

concretezza dei propri collaboratori.

Certificazione
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2.7.1 La AGENZIA XXX si impegna ad attuare le opporiune procedure per
assicurare la rispondenza dei singoli collaboratori ai valori defla AGENZIA
XXX
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3. CODICE DI ETICA PROFESSIONALE DElI COLLABORATORI

3.0

3.1

3.2

DELLA AGENZIA XXX.

Premessa

L'attivita di vendita di prodotti/servizi assicurativi & un servizio di supporto che
la nostra agenzia fornisce agli enti pubblici e privati nonche alla stessa
Compagnia che noi rappresentiamo.

| suoi valori costituiscono il riferimento in cui ogni collaboratore della
AGENZIA XXX si riconosce.

Con valori si intende:

» qualche cosa di permanente e centrale nella credenza e nei sentimenti di
una persona;

e un portatore della cultura;

s una credenza permanente che fa preferire un certo tipo di condotia o una
condizione di esistenza.

| valori che animano tutti i collaboratori che esercitano la ioro attivita per la
AGENZIA XXX sono i seguentt:

Integrita

Per poter creare e mantenere un rapporto di fiducia & necessario che il
collaboratore della AGENZIA XXX si mantenga costantemente aderente a
dei comportamenti ispirati da sinceritad, onesta e retlitudine assolute
coerentemente con le politiche e 'immagine della AGENZIA XXX Devono
essere completamente evitati espedienti, leggerezze e superficialitd di ogni
tipo.

Indipendenza

Il lavoro di un collaboratore della AGENZIA XXX pud essere svolto bene
scltanto se lo stesso si sente professionalmente indipendente dall'ente o
alla persona alla quale da la sua collaborazione. Nells stesso tempo il
collaboratore deve essere completamente indipendente rda enti che
possono avere interessi o legami nei confronti dei clienti della AGENZIA
XXX

Pertanto il collaboratore della AGENZIA XXX deve evitare tutte quelle azioni o
accordi che possono fimitare questa indipendenza nel rispetto della sua
immagine e di quella della AGENZIA XXX.
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3.3

3.4

3.5

3.6

122

Forte senso di responsabilita verso il cliente

La responsabilita riguarda la qualitd dei prodotti/servizi prestati ed i risultati
ottenuti dal cliente con la collaborazione del collaboratore della AGENZIA
XXX

E’' noto che se la qualita del servizio non & all'altezza, il lavoro prestato dal
collaboratore della AGENZIA XXX non solo pu® presentare una perdita
finanziaria per il cliente, ma a volte gli pud addirittura nuocere.

Competenza professionale

I collaboratore della AGENZIA XXX pud scddisfare il cliente per cui lavora
soltanto se & in possesso di una elevata competenza professionaie
nellarea del suo intervento. Data la forte evoluzione dei prodotti/servizi e
delle esigenze dei clienti, per mantenere un buon livello di competenza
professionale & necessario un continuc aggiornamento.

Riservatezza

Le caratteristiche stesse dei lavoro del venditore di prodotti/servizi
assicurativi fanno si che il venditore entri in possesso di informazioni,
spesso delicate, che devonc essere mantenute riservate.

Concretezza

Il vero obiettivo del venditore & quello di portare dei risuitati concreti secondo
gli impegni contrattuali fra il cliente stesso e la AGENZIA X<X sia quando il
suo intervento riguarda la proposta di un contratio sia quando si tratti di
assistenza postvendita.
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Parte VIl - L’iter di CERTIFICAZIONE

1. 1  PRINCIPALI PROBLEMI PER RAGGIUNGERE LA
CERTIFICAZIONE

1) Il _profondo _convincimento e quindi la determinazione del titolare e dei
principali collaboratori. Il successo o !linsuccesso dell'intervento € direttamente
proporzionato al grado di impegno della Direzione.

2) Il cambiamento culturale, strutturale ed organizzativo dell'agenzia.

3) La resistenza al cambiamento.

4} | tempi {1/2 anni}

5) I cambiamento del rapporto con tutto il personale dell'agenzia.

6) Il cambiamento del rapporto con i fornitori ed i clienti.

7) Il rapporto con I'Ente di certificazione.

8) Le difficolta nellintroduzione di un sistema di audit (visite ispettive interne ed

esterne) come strumento di verifica ma soprattutto di formazione ed
addestramento.

2. 121 PASSI PER LA CERTIFICAZIONE
1) AZIENDA: Richiesta preliminare.

2) ORGANISMO DI CERTIFICAZIONE
- Invio modulistica per domanda ufficiale.
- Richiesta di documentazione (Manuale Qualita, descrizione azienda,
caratteristiche di produzione e mercato).

3) AZIENDA.: invio domanda ufficiale e documentazione.

4) ORGANISMO DI CERTIFICAZIONE: Esame preliminare documentazione.

5) ORGANISMO Di CERTIFICAZIONE: Eventuale richiesta di completamento.

6) AZIENDA: Eventuale completamento documentazione

7) ORGANISMO DI CERTIFICAZIONE: Formazione "GRUPPO DI VERIFICA
ISPETTIVA" ed avviamento "PIANO DI CERTIFICAZIONE".
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8) ORGANISMO DI CERTIFICAZIONE (G.V.l.): Esame approfondito della
documentazione e verifica della conformita alla normativa di riferimento.

9) ORGANISMO DI CERTIFICAZIONE (G.V.l.): Eventuali richieste di completamento o
modifiche.

10) AZIENDA: Eventuale completamento e/o modifica alla documentazione.

11) ORGANISMO DI CERTIFICAZIONE: Pianificazione della VERIFICA
ISPETTIVA

12) ORGANISMO DI CERTIFICAZIONE:
- Esecuzione della verifica ispettiva presso l'azienda.
- Rilevamento contestuale delle eventuali non-conformita.
- Riunione finale della visita.

13) ORGANISMO DI CERTIFICAZIONE: Compilazione RELAZIONE UFFICIALE
comprendente eventuaii non-conformita e/o osservazioni.

14) AZIENDA.:
- Eventuale pianificazione ed attivazione delle azicni correttive conseguenti
alle non-conformita riscontrate.
- Notifica dell'avvenuta soluzione.

15) ORGANISMO DI CERTIFICAZIONE (G.V.l.): Eventuale pianificazione della 2*
VERIFICA ISPETTIVA per accreditare I'avvenuta eliminazione delle non-
conformita.

(16) ORGANISMO DI CERTIFICAZIONE (G.V.l.):
- Eventuale esecuzione di ulteriore VERIFICA ISPETTIVA.
- Riunione finale con esposizione dei risultati.

17) AZIEENDA ed CRGANISMO DI CERTIFICAZIONE: Eventuale ripetizione delle fasi
14-15-16.

18) ORGANISMO DI CERTIFICAZIONE (G.V.L): Stesura relazione finale.

19) ORGANISMO DI CERTIFICAZIONE (COMITATO DI CERTIFICAZIONE):
- Esame della pratica completa e decisione di concessione della
certificazione.

- Stesura del PIANO DI SORVEGLIANZA.

20) ORGANISMO DI CERTIFICAZIONE:
- Notifica della certificazione dell'azienda.
- Diffusione stampa

21) ORGANISMO DI CERTIFICAZIONE: Applicazione delle verifiche periodiche di
sorveglianza.

(G.V.L) = Gruppo Verifica Ispettiva
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