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IDENTIFICAZIONE  E VALIDITA’

1.1 APPROVAZIONI E  DISTRIBUZIONE

Approvazioni:

	EMESSO e VERIFICATO DA:

Resp. SGQ
	Adele Manente

	APPROVATO DA:
Direzione
	Giuseppe Guercio



	APPROVATO DA:

	

	DATA:
	14/01/04

	EDIZIONE:
	01

	COPIA No:
	                                      0


Controllo della Distribuzione:

Nell’ultima pagina del presente Manuale è presente la Lista di Distribuzione.

1.2 EDIZIONI  ED  AGGIORNAMENTI
Tabella degli aggiornamenti:

	ED.:
	DATA:
	AGGIORNAMENTI

	01
	14/01/04
	Prima emissione

	
	
	

	
	
	

	
	
	


Simboli dei diagrammi di flusso utilizzati nel Manuale e nelle Procedure del SGQ:







SCOPI ED OBIETTIVI DEL MANUALE
Questo manuale è stato redatto nel rispetto della norma UNI EN ISO 9001 Dicembre 2000, ed è relativo al Sistema di Gestione per la Qualità, applicato nella Smec soc coop arl  che gestisce attività di autolinee in concessioni comunali, statali ed internazionali e noleggi da rimessa.

 La struttura e gestione del Manuale è definita nella Procedura di Processo Aziendale SME PA420.

Le attività in dettaglio, svolte nell’ambito del Sistema di Gestione per la Qualità sono definite e descritte nelle Procedure di Processo Aziendale di cui al par. 5.1 dove è riportato l’elenco completo delle stesse con associati i relativi riferimenti alla Norma UNI EN ISO 9001:2000; esse sono identificate da un codice aziendale correlato nella tabella con i punti della Norma.

La numerazione dei paragrafi 4, 5, 6, 7 e 8,  rispetta la numerazione della norma UNI EN ISO 9001:2000, per una diretta corrispondenza con i paragrafi della Norma stessa. 

Gli obiettivi di questo Manuale sono:

· Fornire 
una Presentazione della Smec soc coop arl
· Riportare 
la Politica per la Qualità, in forma generale, diffusa formalmente in azienda. 

· Presentare 
la Struttura e l’Organizzazione dell’azienda, e le funzioni responsabili di “processi”. 

· Definire 
i Requisiti generali ed il campo di applicazione del Sistema di Gestione per la Qualità con dettagli e relative giustificazioni sulle esclusioni applicate rispetto alla Norma di riferimento.

· Indicare 
le Procedure documentate predisposte per il Sistema.

· Descrivere 
i Macroprocessi ed i Processi, definiti nel Sistema e le loro interazioni, rimandando alle singole Procedure di Processo il dettaglio dell’operatività. 

La diffusione del presente Manuale è limitata all’interno della Smec soc coop arl , ed all’Ente di Certificazione del Sistema, poiché i contenuti sono strettamente legati all’impostazione organizzativa della Smec soc coop arl, che ne vuole garantire la riservatezza.

Eventuali richieste di visionare il Manuale potranno essere soddisfatte presso la sede dell’azienda ed alla presenza della Direzione.

Eventuale distribuzione esterna ad Enti ed Utenti, o per pratiche commerciali, comunque in forma NON CONTROLLATA, è ammessa solo parzialmente, relativamente alle sole Sezioni 1, 2, 3 e 9.

PRESENTAZIONE E POLITICA DELLA SOCIETA’

1.3 PRESENTAZIONE  DELLA  “ Smec soc coop arl ”
L’Azienda Smec soc coop arl è costituita in forma di società a responsabilità limitata ed opera nel settore dei trasporti e viene gestita presso la sede di S. Maria di C.te

L’azienda è stata costituita legalmente il 26 Ottobre 1978, l’attività è iniziata il 1° Maggio 1980,  e fornisce il servizio di trasporto urbano nell’ambito del Comune di Castellabate nel cui bacino di traffico risiedono complessivamente circa 8.000 abitanti .

L’azienda è stata costituita per soddisfare le esigenze di mobilità della popolazione residente e turistica. Il suo organico è composto da n. 10 addetti tra personale viaggiante e impiegatizio.

L’azienda si propone di ampliare l’operatività anche all’interno di bacini limitrofi  e si impegna a monitorare le problematiche connesse al fine dell’integrazione con servizi svolti da altri vettori allo scopo di rendere più agevole al cliente il raggiungimento della destinazione del viaggio. 

Responsabile dell’azienda è il signor Guercio Giuseppe.

L’azienda effettua il servizio di trasporto urbano nell’ambito del Comune di Castellabate. I servizi gestiti dall’azienda sono esercitati in concessione di competenza della Regione Campania , tramite l’utilizzo di n: 05 autobus, per una percorrenza annua di circa Km. 300.000.

Dati della Smec soc coop arl:


REA                     
 

: 165672


Iscritta al Registro delle Imprese
: 26/10/1978


Partita IVA                


: 00683830657


Sede Sociale, Uffici 


: Via Senatore Manente  Comunale 35






  
  Tel. e Fax 0974.961565




Proprietà                


: Soc. Coop a.r.l.

Attività 



: Trasporto pubblici di linea, noleggio con conducente 

Referenze                  


: Banche: BCC, Banco Napoli S. Paolo

Clienti principali


: Comune di Castellabate, Regione Campania, Enti                     

                                                              Pubblici e privati

1.4 POLITICA PER LA QUALITÀ
La Politica per la Qualità, come espressione di Obiettivi generali, è riportata nel Mod. 400/1, ed allegata al presente Manuale per completezza, ma essa è diffusa in azienda attraverso affissione in bacheca e soggetta ad aggiornamenti a cura del Resp. SGQ, e quindi non comporta il necessario aggiornamento del Manuale.

La Politica generale e quella dinamica di dettaglio, sulla conduzione del Sistema, sono sviluppate e riesaminate per valutarne l’adeguatezza e l’efficacia a fronte degli obiettivi della Organizzazione e delle relazioni con il Cliente (requisiti e aspettative), in occasione delle Riunioni di Riesame della Direzione e, se opportuno, modificate di conseguenza.

STRUTTURA E MANSIONARI DELLA SOCIETA’

1.5 STRUTTURA ED ORGANIZZAZIONE

L’Organigramma Funzionale Generale riportato nel mod. 400/2, e allegato come informazione di riferimento al presente Manuale (eventuali aggiornamenti sono gestiti dal RESP. SGQ senza la necessità di aggiornare il Manuale), rappresenta la struttura organizzativa aziendale, le risorse, e le dipendenze funzionali; esso è approvato dalla Direzione a fronte dell’identificazione delle esigenze di gestione della Smec soc coop arl

L’assegnazione di personale addestrato per le attività di gestione, di esecuzione e di verifica delle attività per ogni funzione raffigurata nell’Organigramma Funzionale è definita dalla Direzione e registrata nell’Organigramma Nominativo presente in azienda completo dei nomi dei responsabili e della data e firma di validazione della Direzione stessa.

La struttura dell’Organigramma è fondamentalmente basata sul Modello di Gestione per la Qualità basato sui processi aziendali (rif.: Fig.1- Norma UNI EN ISO 9001:2000).

Da quest’impostazione organizzativa sono derivati ed identificati i Macroprocessi ed i Processi, necessari ed applicati per il Sistema di Gestione per la Qualità (di seguito riportato come SGQ) della Smec soc coop arl

Nell’Organigramma sono rappresentate anche le sequenze e le interazioni tra i diversi Macroprocessi e Processi.

1.6 MANSIONARI
Tutte le attività svolte nell’ambito del Sistema Qualità della Smec soc coop arl sono descritte in questo Manuale e nelle Procedure di Processo Aziendale, portate a riferimento nel presente Manuale, dove sono anche indicate le specifiche responsabilità.

Nell’Organigramma indicato nel paragrafo 3.1, è schematizzata la struttura organizzativa aziendale, ed i rapporti reciproci tra le funzioni.

Come sintetizzate anche nella Matrice delle Responsabilità, presente al paragrafo 4.1.2., di seguito sono definite, per funzioni, le principali mansioni e le competenze minime del personale che se non possedute all’atto della assunzione dovranno essere raggiunte attraverso opportuno addestramento/affiancamento., 

Ad ogni persona identificata nell’Organigramma è data l’autorità e la responsabilità di svolgere le mansioni assegnate e quelle sostitutive descritte nei mansionari. 

Date le dimensioni aziendali, più funzioni in Organigramma, che comunque sono descritte e rappresentate singolarmente, sono assunte da medesime prsone.

Il Manuale e/o le pagine estratte da esso contenenti i mansionari, sono resi disponibile al personale per la chiara assunzione delle mansioni assegnate (in bacheca o consegnate direttamente).  

Amm. Unico-Direzione: 

L’ Amministratore unico Esprime la volontà della proprietà (soci della Soc. coop a r.l.) della Smec soc coop arl per le funzioni legali e finanziarie. 

La Direzione, oltre a sovrintendere allo svolgimento delle attività della Azienda, assicura l’utilizzazione ottimale delle risorse disponibili, nel rispetto degli obiettivi e delle politiche stabilite, nonché all’applicazione dell’SGQ come definito nella Norma UNI EN ISO 9001:2000 e relativa documentazione interna (Manuale e Procedure). Nomina il Rappresentante della Direzione e Responsabile del SGQ. Garantisce l’applicazione delle norme cogenti per i prodotti e la sicurezza. 

Competenza minima: Nomina della Proprietà. 

Responsabile Gestione Risorse: 
Gestisce il Processo di Gestione delle Risorse che concorrono allo svolgimento della missione aziendale e del SGQ quali: risorse umane (amministrazione e formazione), infrastrutture (impiantistica, locali, servizi generali) e  ambiente di lavoro (adeguatezza mezzi di lavoro per il personale e la loro sicurezza).

In questa responsabilità è compresa anche, la gestione amministrativa e contabile della società, garantendo il corretto rapporto innanzitutto con i Clienti e poi con enti esterni (Banche, Enti di Certificazione, Clienti, Fornitori, Consulenti esterni), eventualmente con personale di supporto interno e/o esterno. L’attività deve essere svolta sulla base del rispetto delle norme di legge che regolano la materia, garantendo anche l’adeguamento agli aggiornamenti di tali disposizioni.

Competenza minima: Diploma tecnico o commerciale; esperienza di almeno 2 anni nelle attività contabili amministrative, capacità di gestire con metodo ed ordine la documentazione amministrativa, valutare e comunicare con la Direzione sullo stato delle risorse economiche e finanziarie, capacità di gestire la professionalità del personale e/o i rapporti con i consulenti esterni contabili e del lavoro.

Risponde alla Direzione.

Responsabile Approvvigionamenti:
Sovrintende all’acquisizione degli automezzi, carburante, ricambi, materiali di consumo (olii, filtri, pneumatici, etc.) e delle attrezzature attraverso la gestione di offerte e ordini formali o accordi commerciali (stazioni di servizio, carte carburanti, etc.).

Gestisce la definizione dell'elenco dei Fornitori primari la loro qualificazione e la valutazione delle prestazione nel tempo.

Opera per mantenere nel deposito dove sono posizionati i ricambi ed i materiali di consumo e pulizia la relativa scorta richiesta e la corretta conservazione dei materiali, nonché garantisce l’effettuazione dei controlli (siano essi anche solo documentali) dei materiali/prodotti acquistati.

Competenza minima: Diploma tecnico o commerciale; esperienza di almeno 1 anno nelle attività di acquisti e di gestione di fornitori relativamente ai prodotti per autotrazione, comunicativa, capacità di ottimizzare i costi e di trattare il rispetto delle consegne.

Risponde alla Direzione.

Rappresentante della Direzione e responsabile per il Sistema di Gestione per la Qualità (SGQ): 

Nominato dalla Direzione, svolge le attività atte a garantire l’applicazione ed il mantenimento dei requisiti delle norme UNI EN ISO 9001:2000, e quelli espressi nelle Procedure, Istruzioni, Piani, e relativi documenti correlati al SGQ, sia internamente che rispetto agli enti esterni (Clienti, fornitori, etc.). Riporta alla Direzione sulle prestazioni del Sistema e le esigenze di miglioramento, nonché garantisce la consapevolezza del personale sul loro ruolo, in azienda e in relazione ai clienti. 

Gestisce il controllo della documentazione tecnica interna e/o fornita dal cliente, quella esterna relativa a norme e leggi cogenti per l’azienda, garantendone l’aggiornamento attraverso gli strumenti previsti (internet, associazioni, pubblicazioni, etc.). 

Tiene sotto controllo la strumentazione sottoposta a taratura (cronotachigrafi) e le relative registrazioni di archivio.

Competenza minima: Diploma tecnico o commerciale; esperienza di almeno 1 anno in attività varie aziendali e/o specifiche sulle problematiche della Qualità, esperienza o formazione sulle norme dei Sistemi Qualità, comunicativa, capacità di valutazione dati e gestione documenti/verbali/relazioni, etc., se necessario, formazione specifica sulla conduzione delle Verifiche Ispettive Interne.

Risponde alla Direzione.

Responsabile Rapporto con il Cliente, (Progettazione): 

Sovrintende allo svolgimento delle attività di vendita del Servizio (Prenotazioni, biglietti, orari, etc.), nel rispetto degli obiettivi e delle politiche stabiliti, e garantire il migliore rapporto con i Clienti/Utenti sia nello sviluppo dei requisiti richiesti sia nelle verifiche di soddisfazione e miglioramento del rapporto stesso.

Gestisce la partecipazione e controllo delle Gare (ove applicabile)

Gestisce l’attività di preparazione documentazione per le gare ed in caso di attività di progettazione essa viene sviluppata come descritto di seguito.

Distribuisce e raccoglie documenti informativi da e per gli utenti e per i Reclami si interfaccia con il Resp. SGQ.   

Competenza minima: Diploma tecnico o commerciale; esperienza di almeno 1 anno nelle attività di gestione attività di trasporti persone e contatti con enti e utenti; comunicativa di relazione, capacità di valutare situazioni di mercato ed aspettative dei clienti.

Risponde alla Direzione.

Responsabile Servizio o Movimento: 
Gestisce le attività di Movimentazione (turni, percorsi, autisti). nel rispetto dei programmi e degli obiettivi stabiliti, attraverso l’assegnazione dei compiti al personale operativo.

Assicura l’osservanza delle norme di antinfortunistica e protezione ambientale.

Gestisce le attività di controllo deigli automezzi sia relativamente alla loro manutenzione sia alla documentazione di accompagnamento e legislativa (assicurazione, revisioni, etc.). 

Gestisce le attività di pulizia dei mezzi in sede. 

Il Responsabile del Servizio opera per le seguenti attività:

· la   massima    e    più    consona   utilizzazione  degli automezzi disponibili;

· la corretta esecuzione del servizio di trasporto assegnato al personale; 

· la   più   razionale   utilizzazione   del personale in funzione delle capacità e dei turni di lavoro;

· la    rispondenza    del Servizio ai requisiti  del Cliente/Utente e/o aziendali;

· il monitoraggio delle anomalie (non conformità) e l’esecuzione di azioni correttive, concordate con il resp. SGQ in accordo con la procedura relativa;

Gestisce i controlli nel corso del Servizio e le sue responsabilità riguardano:

· l’esecuzione   ed   il   controllo   di   tutti  i  servizi dell’azienda;

· la verifica dell'effettuazione  del Servizio secondo quanto stabilito e le disposizioni di legge previste;

· la  registrazione  di  tutte  le  anomalie   riscontrate   nello svolgimento  dell’attività  di  controllo  qualità  secondo le modalità specificate nelle apposite procedure;

Competenza minima: Diploma tecnico o commerciale, esperienza di almeno 2 anni nelle attività di esecuzione e gestione di movimentazione (trasporto persone), capacità di definizione e controllo tabelle di movimentazione (uso di strumenti informatici), capacità di integrarsi con gli altri processi aziendali, garantire il rispetto delle norme di sicurezza sia come requisito di servizio sia del personale; capacità di coordinare personale operativo nella pianificazione e controllo delle attività assegnate.

Risponde alla Direzione. 

Autisti: 
Svolgere le mansioni affidate secondo le istruzioni documentate e/o quelle disposte verbalmente quali:

· avere cura nell’utilizzo degli automezzi aziendali affidati garantendone l’eicienza e la pulizia a fine turno; 

· attuare il servizio assegnato avendo cura di rispettare i turni e gli orari previsti nonché di rispettare le norme vigenti di guida (patenti, codice della strada, etc.);

· Effettuare sempre le operazioni controllo degli automezzi prima dell’inizio del trasporto ed in particolare l’inserimento del disco Tachigrafo;

· Utilizzare opportunamente i ricambi e materiali di consumo;

· Informare il proprio responsabile di ogni anomalia (non conformità) sul servizio e interfacciare gli utenti nelle ocmunicazione e nei reclami.

Competenza minima: Licenza media inferiore o diploma, patente di grado adeguato al servizio richiesto, evidenza di addestramento e/o esperienza di almeno 1 anno nella guida di automezzi aziendali, disponibilità alle diverse esigenze del servizio (turni, orari, sostituzioni, etc.).

Rispondono al Resp. Servizio o Movimento.

Progettazione

Svolgere le attività di individuazione delle gare di interesse aziendale e quindi di raccogliere tutte le informazioni necessarie allo sviluppo della documentazione relativa (requisiti).

Identificare insieme alle altre funzioni aziendali le modalità di realizzazione del Servizio da offrire determinando i parametri dello stesso e le caratteristiche della sua esecuzione.

Effettuare opportune verifiche di esecuzione per determinare in modo formale le prestazioni, i mezzi, le risorse e i costi che ne derivano e che saranno oggetto della offerta.  

Competenza minima: Diploma tecnico o commerciale, esperienza di almeno 4 anni nelle attività di gestione servizi di movimentazione (trasporto persone), capacità di definizione e controllo requisiti ed esecuzione di servizi; capacità di coordinarsi con altre funzioni aziendali e con enti esterni (regioni, comuni, privati, etc.).

Risponde al Resp. Rapporto Clienti. 
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2 SISTEMA DI GESTIONE PER LA QUALITA’

2.1 REQUISITI GENERALI

Il Sistema di Gestione per la Qualità, implementato nella nostra azienda, è stato impostato in conformità alla Norma UNI EN ISO 9001:2000, ed esprime, attraverso l’organizzazione, la documentazione ed il suo continuo aggiornamento, i migliori presupposti per una conduzione aziendale efficace ed efficiente, orientata al cliente, attraverso la definizione ed il controllo dell’erogazione del servizio.

La metodologia utilizzata per il controllo dei processi utilizza opportuni strumenti di misura di prestazioni dell’organizzazione e di conseguenza ne consente il continuo miglioramento, a tutto favore della missione imprenditoriale dell’azienda che non può essere disgiunta dalla soddisfazione del suo partner naturale: il Cliente. 

Oltre a quanto già su enunciato, nei prossimi paragrafi sono sviluppate le scelte attuate per soddisfare i requisiti generali richiesti dalla Norma, ricapitolati di seguito:

a. Identificazione dei processi e loro applicazione.

b. Sequenze ed interazioni tra i processi.

c. Criteri e metodi di funzionamento e controllo dei processi.

d. Risorse e informazioni per il funzionamento e monitoraggio dei processi.

e. Misure e monitoraggio dei processi.

f. Azioni per conseguire i risultati ed il miglioramento dei processi.

Sono inoltre definiti:

g. Il campo di applicazione del SGQ, le esclusioni e relative giustificazioni.

h. Definizione e controllo dei processi affidati all’esterno.

Identificazione dei processi e loro applicazione

Nell’organizzazione della ditta Smec soc coop arl, sono stati identificati i seguenti Macroprocessi contenenti a loro volta, quando previsti, altri processi controllati (con indicatori) o delle attività operative correlate, ed essi sono anche rappresentati nell’Organigramma funzionale allegato a questo Manuale, impostato secondo il modello di SGQ proposto dalla Norma di riferimento con l’evidenza delle reciproche interazioni. 

Macroprocesso: 

RESPONSABILITA’ DELLA DIREZIONE
Applicazione:
Si applica come processo di conduzione complessiva della società, comprende anche la Comunicazione all’interno della società e la Documentazione, assegnata quest’ultima al Resp. SGQ.

Processi interni:
Non previsti. 

Macroprocesso:

MISURE ANALISI E MIGLIORAMENTI
Applicazione:
Si applica come processo di gestione della Documentazione del SGQ,  controllo degli strumenti di documentazione, raccolta ed elaborazione dati, nonché coordinamento con la Direzione per il miglioramento di tutto il SGQ. 

Processi interni:
Soddisfazione del Cliente

Verifiche Ispettive Interne


Controllo Non Conformità e Azioni Correttive.





Analisi Dati e Azioni Preventive e di Miglioramento

 



Controllo Dispositivi di Misura (limitato ai cronotachigrafi)

Attività correlata:

Gestione della Documentazione
Macroprocesso:

GESTIONE DELLE RISORSE
Applicazione:
Si applica come processo di gestione e controllo delle risorse umane, delle infrastrutture e dell’ambiente di lavoro, nonché delle attività amministative. 

Processi interni:

Risorse Umane

Attività correlata:

Amministrazione e contabilità  
Macroprocesso:

EROGAZIONE DEL SERVIZIO
Applicazione:
Si applica come processo di gestione e controllo delle attività specifiche legate al servizio, quali attività di rapporti con il cliente, progettazione, approvvigionamento e erogazione del Servizio. 

Processi interni:

Rapporti con il Cliente

Progettazione 
Approvvigionamenti.




Erogazione del Servizio e Verifiche

2.1.1 Sequenze ed interazioni tra i processi































2.1.2 Criteri e metodi di funzionamento e controllo dei processi 

I criteri ed i metodi di funzionamento e controllo dei vari Macroprocessi/Processi sono riassunti e rappresentati dai relativi diagrammi di flusso nelle sezioni 5, 6, 7 e 8 del presente Manuale, mentre i dettagli e la documentazione correlata sono descritti nelle Procedure di Processo Aziendale indicate a riferimento nelle sezioni suddette.

2.1.3 Risorse e informazioni per il funzionamento e monitoraggio dei processi

Le risorse e le informazioni per il funzionamento e monitoraggio dei vari Macroprocessi/Processi, sono riportate nelle Procedure di Processo Aziendale indicate a riferimento alle sezioni 5, 6, 7 e 8 del presente Manuale.

2.1.4 Misure e monitoraggio dei processi

Le misure ed il monitoraggio dei Macroprocessi/Processi sono riassunti nelle sezioni 5, 6, 7 e 8 del presente Manuale.

2.1.5 Azioni per conseguire i risultati ed il miglioramento dei processi 

Le azioni previste per conseguire i risultati ed il miglioramento dei Macroprocessi/Processi, riassunti nelle sezioni 5, 6, 7 e 8 del presente Manuale, mentre l’evidenza della loro gestione è rappresentata dalla documentazione sviluppata in azienda e richiamata nelle Procedure di Processo Aziendale indicate a riferimento nelle sezioni suddette.

2.1.6 Il campo di applicazione del SGQ, le esclusioni e relative giustificazioni

Il campo di applicazione dell’SGQ della Smec soc coop arl, è mirato allo svolgimento di tre missioni aziendali:

1. Gestione e sviluppo imprenditoriale della nostra società nel seguente campo di applicazione:

Trasporto pubblico di passeggeri e noleggio autobus con conducente

Public passenger’s transport and bus leasing with driver.
2. Mantenere un clima interno aziendale di soddisfazione e di miglioramento, allo scopo di conseguire, con efficienza ed efficacia, gli obiettivi personali ed aziendali. 

3. Affermazione dei criteri di gestione in Qualità dei processi e dei servizi verso i clienti, attraverso verifiche di soddisfazione e azioni di miglioramento continuo, a garanzia del rispetto dei requisiti contrattuali e di legge. 

Nel SGQ della Smec soc coop arl, è stata definita l’esclusione applicativa della Norma UNI EN ISO 9001:2000 riportata di seguito.

Punto 7.6: Tenuta sotto controllo dei dispositivi di monitoraggio e di misurazione.

Per la tipologia di attività svolte e non legata a prodotti e dispositivi o strumenti “fisici”, questo punto della norma non è considerato applicabile.

Per l’uso di “dispositivi” di monitoraggio e misurazione (limitatamente ai cronotachigrafi) del Servizio erogato, si rimanda alla Sezione 7.5 del presente Manuale e nelle relative Procedure di Processo Aziendale in essa riferite.

Definizione e controllo dei processi affidati all’esterno

Non specificatamente processi di competenza della azienda ma alcune attività/servizi influenti sulla conformità del servizio ai requisiti, sono affidate all’esterno, ed esse sono:

· manutenzioni straordinarie degli automezzi e attrezzature;

· verifica di taratura dei cronotachigrafi.

· Consulenza sulla Qualità 

Tali attività sono considerate come acquisite da Fornitori Accettabili della società e controllati secondo quanto previsto nel Processo di Approvvigionamento descritto al paragrafo 7.4 del presente Manuale, dove sono stabilite le modalità per:

· l’avvio del processo,

· la gestione dei fornitori (scelta, valutazione prestazioni, ecc.),

· il controllo dei prodotti/servizi forniti, compresi i criteri ed i limiti di accettabilità.

Altre prestazioni da parte di professionisti esterni sono limitate a consulenze fiscali e del lavoro, non direttamente inerenti la conformità del prodotto ai requisiti.

La gestione delle attività affidate all’esterno è parte integrante del Macroprocesso “Realizzazione del Servizio”. La Direzione stessa ne assegna la “Proprietà” (Responsabilità) al Resp. Approvvigionamenti.

Di seguito è riportato il diagramma di flusso di gestione delle lavorazioni esterne; esso è descritto nelle Procedure a riferimento, nelle quali sono identificati i tempi, le responsabilità e le registrazioni applicabili.

Procedure di riferimento: SME PA740

















REQUISITI RELATIVI ALLA DOCUMENTAZIONE

La documentazione del SGQ della Smec soc coop arl comprende:

a. Dichiarazione della Politica e degli Obiettivi generali per la Qualità (nel Manuale).

b. Manuale della Qualità (presente documento).

c. Procedure documentate incluse quelle richieste dalla Norma (vedi elenco nel Manuale).

d. Documenti necessari alla società per assicurare la pianificazione, il funzionamento ed il controllo dei processi (verbali di riesame e organizzativi, analisi dati, etc. richiamati nelle Procedure).

e. Registrazioni delle attività incluse quelle richieste dalla Norma (modulistica e documenti vari richiamati nelle procedure).  

f. Norme, leggi cogenti, capitolati, concessioni, manuali sicurezza, libretti tecnici automezzi, etc..

La gestione della documentazione è un’attività che è parte integrante del Macroprocesso “Responsabilità della Direzione”. La Direzione stessa ne assegna la “Proprietà” (Responsabilità) al Resp. SGQ.

Di seguito sono riportati i diagrammi di flusso di gestione della documentazione; essi sono descritti nelle Procedure a riferimento, nelle quali sono identificati i tempi, le responsabilità e le registrazioni applicabili.

Procedure di riferimento: SME PA420

            Documentazione di SGQ                                 Documentazione Tecnica interna/esterna 







RESPONSABILITA’ DELLA DIREZIONE

Per Macroprocesso della Responsabilità della Direzione si intendono le attività che, dalla volontà della proprietà aziendale, determinano oltre la conduzione amministrativa ed organizzativa dell’Azienda, anche lo sviluppo, l’attuazione ed il miglioramento continuo del Sistema di Gestione per la Qualità con la definizione ed il controllo di obiettivi misurabili, attraverso lo strumento del Riesame della Direzione (vedi anche il punto 8.3), diffuso ai pertinenti livelli dell’organizzazione.

Di seguito sono definite e descritte le responsabilità assunte dalla Direzione:

Impegno della Direzione

Trasmette all’organizzazione la necessità del soddisfacimento dei requisiti del Cliente e quelli cogenti del settore in cui l’azienda opera (attraverso i documenti e l’applicazione del SGQ, i capitolati, norme, leggi, etc.). 

Ha definito e diffusa una Politica generale per la Qualità (vedi il par. 2.2).

Definisce periodicamente Obiettivi di Miglioramento misurabili (nel corso dei Riesami).  

Effettua annualmente il Riesame della Direzione.

Garantisce la disponibilità di risorse umane e di infrastrutture per lo svolgimento delle attività aziendali.

Attenzione focalizzata al Cliente 

Verifica il rispetto dei requisiti contrattuali (operativi ed amministrativi), mantiene le relazioni e  valuta le aspettative di soddisfazione del Cliente/Utente.

Politica per la Qualità 

Diffonde la Politica per la Qualità in forma di intendimenti generali (vedi par. 2.2).

Pianificazione

Stabilisce politiche di pianificazione, attuazione ed analisi in modo dinamico e periodico della conduzione del SGQ attraverso obiettivi misurabili gestiti con lo strumento del Riesame della Direzione.

Responsabilità, autorità e comunicazione

Ha stabilito un Organigramma, le responsabilità e le mansioni di ogni funzione, nominato un Rappresentante della Direzione e responsabile del SGQ.

Mantiene efficaci canali di comunicazione costituiti dalla presenza costante in azienda, dai rapporti diretti, dalla diffusione della documentazione e dei verbali, dalla affissione in bacheca e dalla analisi del ruolo e delle aspettative del personale in azienda.

Riesame della Direzione

La Direzione ha stabilito di utilizzare al meglio lo strumento del Riesame della Direzione, svolto almeno annualmente, per il controllo dell’efficacia del SGQ e degli obiettivi. Il Riesame comprende elementi di base in entrata che ne caratterizzano l’agenda ed elementi in uscita che rappresentano le decisioni e le azioni derivate dal riesame stesso.

Elementi in entrata sono:

· risultati delle Verifiche Ispettive (interne ed esterne);

· risultati delle verifiche della soddisfazione del Cliente;

· le prestazioni dei processi/prodotti;

· i Reclami Cliente, le Non Conformità, le Azioni Correttive e Preventive, sul sistema, i processi e i servizi;

· le verifiche delle attività programmate nei precedenti riesami ed eventuali modifiche;

· le proposte di azioni di miglioramento sui processi e sull’SGQ. 

Elementi in uscita sono:

· le azioni concordate di miglioramento sui processi e sull’SGQ in funzione dell’analisi dei dati raccolti e a seguito dei requisiti e/o aspettative del Cliente; 

· identificazione e quantificazione di parametri indicativi per il raggiungimento degli obiettivi prefissati.;

· pianificazione delle esigenze di risorse (umane, strumentali) e pianificazione delle Verifiche Ispettive Interne;

Nel corso del Riesame ed a supporto della sua verbalizzazione, sono utilizzate Tabelle riassuntive che raccolgono gli Obiettivi di Miglioramento (la cui misurabilità è realizzata attraverso l’associazione ad opportuni indicatori),  il Piano di Gestione Risorse e quello delle Verifiche Ispettive Interne e Riesami.

Sono utilizzate anche Tabelle riassuntive degli Indicatori (almeno uno per ogni Processo): il loro valore è confrontato con quello degli anni precedenti ed inoltre è indicato il possibile valore pianificato per il periodo a venire. Il Verbale di Riesame riunisce in se l’applicazione delle attività di Analisi e Miglioramento descritte nel punto 8 del presente Manuale, diventando lo strumento per il miglioramento continuo del SGQ e dell’intera Organizzazione. 

Il Macroprocesso della Responsabilità della Direzione è un’attività che si integra (e interagisce) con gli altri Macroprocessi, ed insieme realizzano il SGQ.

La Direzione stessa ne rappresenta la “Proprietà” (Responsabilità) rispetto alla volontà della proprietà aziendale.

Di seguito è riportato il diagramma di flusso concernente la Responsabilità della Direzione; nelle registrazioni previste (Riesame, tabelle, comunicazioni, etc.) sono identificati i tempi, le responsabilità.

Procedura di riferimento: N.A.


                                                  Responsabilità della Direzione















3 GESTIONE DELLE RISORSE

Per Macroprocesso della Gestione delle Risorse è stato identificato il ciclo messa a disposizione di tutte le risorse per la gestione del SGQ e la soddisfazione dei clienti attraverso la migliore esecuzione di tutte le attività aziendali, sia da parte delle risorse umane, sia attraverso il controllo delle strutture e degli impianti aziendali, nonché con la tutela delle condizioni di lavoro a fronte della salute e sicurezza del personale e dell’ambiente esterno. 

E’ anche identificata la gestione di risorse amministrative e di contabilità. Il Processo è relativo a: 

a. Risorse umane, cioè personale interno adeguato ai servizi effettuati ed alla loro qualità (competenze definite nel mansionario), attraverso addestramento e relative verifiche, nonché coinvolgimento nella loro consapevolezza di contribuire al raggiungimento degli obiettivi aziendali.

b. Infrastrutture, depositi, automezzi ed attrezzature con la dovuta efficienza e spazi di operatività che la Direzione rende disponibili nella sede dell’azienda. 

c. Ambiente di lavoro, adeguato e soddisfacente per l'operatività e la sicurezza del personale, nonché nel rispetto delle norme ambientali delle aree di lavoro.

Di seguito al par 6.3 è invece descritto il processo di Amministrazione e Contabilità.

Il Macroprocesso della Gestione Risorse si integra con gli altri Macroprocessi aziendali che insieme realizzano il SGQ. Il Responsabile Gestione Risorse ne rappresenta la “Proprietà” (Responsabilità) rispetto alla volontà della Direzione.

I  diagrammi di flusso concernenti la gestione delle Risorse, essi sono dettagliati nei successivi paragrafi 6.1 e 6.2, nei quali sono descritte le modalità, le responsabilità e le registrazioni applicabili e quindi assumono il valore di Procedura Aziendale della Gestione Risorse.

Procedura di riferimento: N.A.


                         Risorse strumentali e ambiente                             Risorse umane



RISORSE UMANE

Nuovo personale è richiesto quando è necessario aumentare le risorse a fronte di:

· aumento dei Servizi di trasporto o di attività indirette o sostituire personale dimesso (dimissioni, pensionamento, etc.);

La Direzione definisce le esigenze ed i contatti con i candidati sulla base dei seguenti criteri:

· tipologie dei servizi da coprire, necessità di numero di persone e competenze richieste.

Sono presenti in azienda dei dipendenti che operano nei vari settori,  sia a seguito di personali esperienze e capacità, sia a seguito di formazione fornita attraverso la Smec soc coop arl .
Qualora fosse necessaria una risorsa, è avviata una ricerca attraverso collocamento, o selezione, per identificare le competenze richieste. Attraverso contatti ed interviste con il personale identificato, sono valutati i seguenti aspetti a seconda del tipo di personale richiesto:

· curriculum scolastico e/o professionale precedente, possesso di patente adeguata alle esigenze, capacità di guida dei mezzi aziendali di utilizzo ausili di lavoro (documenti di registrazione, attrezzi di piccola manutenzione), o altre capacità di attività di ragioneria per personale di ufficio  capacità di contatti umani e di responsabilizzazione professionale;

Si informa inoltre il candidato su:

· tipo di attività svolta dalla Smec soc coop arl e le esigenze specifiche e modalità economiche che regolano l’eventuale rapporto di lavoro.

All’assunzione si concorda ed attuano le formalità definite nel Contratto Nazionale Collettivo vigente, a cura di Consulente del Lavoro esterno.

Si informa il personale del Sistema Qualità della Smec soc coop arl e si svolge un addestramento sulle modalità di lavoro e relative Istruzioni operative, affiancato a personale interno esperto o sottoponendolo a brevi corsi di formazione, dopodiché, sulla base del lavoro da eseguire sono assegnate le attività da svolgere inizialmente affiancato a personale già operante.
Nel corso dei Riesami della Direzione, sono determinate in previsione, quando possibile, i bisogni addestrativi di tutto il personale per le attività aziendali assegnate o da assegnare, possono inoltre essere espresse considerazioni sulle capacità professionali, impegno, adattamento, capacità di evoluzione e disponibilità, del personale facendo emergere eventuali azioni di formazione e/o sensibilizzazione sia su aspetti operativi che relazionati alla conoscenza del Sistema Qualità.

Le attività formative, sulle conoscenze professionali o informative sul Sistema di Gestione per la Qualità, sono registrate nella Scheda Individuale (Mod. 600/1), comprovate da eventuali attestati, commenti e valutazioni di efficacia (esito) della formazione. Inoltre per assicurare la consapevolezza del proprio ruolo nella rispettiva mansione e che esso contribuisce al raggiungimento degli obiettivi per la Qualità, è pianificato ogni anno circa la somministrazione di un Questionario (Mod. 600/2), i cui esiti sono valutati durante il Riesame.

L’efficacia di un corso a cui sia stato sottoposto il personale, è riportato nella Scheda Individuale dopo un tempo sufficiente a poterne giudicare gli effetti, a cura del Resp. Gestione Risorse o del resp. di funzione a cui è associato il personale.

Tutte le informazioni raccolte e conservate riguardanti il personale, sono trattate a cura del responsabile Gestione Risorse, rispettando il trattamento dei dati e la loro riservatezza in accordo con la legge 675/96 sulla privacy.  

3.1 INFRASTRUTTURE ED AMBIENTE
Esigenza di risorse strumentali: esse sono determinate in funzione delle esigenze aziendali, allo scopo di garantire la conformità dei Processi (automezzi, depositi, ricambi, etc.).

Informazioni, valutazioni, e acquisizione: esse sono basate sulla tipologia di risorse, se logistiche (uffici, depositi, magazzini, etc.), tecniche come PC e accessori, di marketing o di materiale di consumo di ufficio o ancora di automezzi e attrezzature.  

Assegnazione, utilizzo, conservazione: sono a cura dei singoli a cui è affidata la risorsa (l’automezzo), o della funzione che ne assume la responsabilità, garantendone il corretto utilizzo.

Aggiornamenti tecnologici, reintegri, estensioni: sono evidenziati dai singoli o individuati dalla Smec soc coop arl  e migliorano lo sviluppo delle attività dell’Azienda adeguandone l’efficacia (nuovi automezzi, modifiche, etc.).

Le valutazioni suddette riguardano anche tutte le esigenze strutturali e di movimentazione e degli uffici, che rappresentano la sede della Smec soc coop arl Tali infrastrutture sono definite dalla Direzione sulla base delle esigenze aziendali ai fini di garantire gli adeguati spazi e risorse per il miglior espletamento dei servizi, siano essi gestionali che di deposito, movimentazione, manutenzione.

L’azienda inoltre garantisce il rispetto delle norme di legge vigenti per quanto riguarda le caratteristiche dei mezzi, le condizioni ambientali di lavoro e di sicurezza, per le quali sono applicate le normative vigenti e naturalmente quelle relative all’espletamento del servizio stesso (patenti, cronotachigrafi, codice della strada).

Sono altresì gestite le attività di manutenzione degli automezzi e attrezzature secondo opportune Istruzioni Operative, e quelle degli impianti generali (ventilazione, condizionamento, compressione e distribuzione aria, impianti elettrici e idrici, etc.) e dei prodotti di supporto (gasolio, detergenti, ricambi meccanici/elettrici, etc.).

3.2 AMMINISTRAZIONE E CONTABILITÀ
Il processo concernente l’Amministrazione ed alla Contabilità riguarda la gestione delle risorse finanziarie della Smec soc coop arl, e si compone dei seguenti aspetti:

1. Gestione dei documenti direttamente in rapporto con il Cliente quali: il controllo dei pagamenti, la gestione dei biglietti e abbonamenti, etc.. 

2. Gestione dei documenti contabili direttamente in rapporto con i Fornitori di materiali e Servizi quali: Fatture ricevute, ed il controllo dei pagamenti.

3. Gestione dei documenti di contabilità aziendale, che garantiscono la conduzione amministrativa e fiscale della società nel rispetto delle leggi vigenti. Le attività comprendono sia quanto indicato ai punti 1. e 2. sia quanto specificatamente attiene alle registrazioni delle spese (titolari, dipendenti, affitti, note spese, rimborsi, spese varie, etc.), del fatturato, e degli obblighi societari e contributivi sia fiscali che assicurativi.

4. Gestione dei documenti necessari per l’espletamento di pratiche di finanziamento, pratiche legali, pratiche notarili, etc.    

Il processo di Amministrazione e Contabilità è un’attività integrata nel Macroprocesso “Gestione delle Risorse”, ma essa è ovviamente di supporto a tutta la gestione aziendale.

L’Amministratore ne assume, a norma di statuto, la “Proprietà” (Responsabilità) in accordo con la Direzione ( che attualmente coincidono) e con eventuale supporto di personale operativo interno (Ammin./Contab. e segreteria) ed esterno (Ragioneria, Commercialisti, Consulenti finanziari, etc.).

Per i punti da 1. a 4. non sono previste Procedure documentate, in quanto le attività sono regolate da norme e leggi fiscali dello Stato.

REALIZZAZIONE DEL  SERVIZIO

Per Macroprocesso di Realizzazione del Servizio, è stato identificato il ciclo di più Processi operativi che concorrono a definire, realizzare e verificare l’oggetto delle richieste del Cliente. 

Tali Processi sono interconnessi tra loro in modo da identificarne i rispettivi ingressi e uscite, e analizzarne le caratteristiche prestazionali, allo scopo di controllare i risultati singolarmente e globalmente nell’ambito di tutto il SGQ.

Nell’ambito del Macroprocesso di Realizzazione del Servizio, in Smec soc coop arl, sono stati considerati i seguenti aspetti:

a. L’identificazione di obiettivi per la Qualità ed i requisiti relativi al servizio.

b. L’identificazione dei Processi, la loro documentazione, e le relative risorse per il servizio.

c. La definizione delle modalità di verifica, validazione, monitoraggio e accettazione del servizio.

d. L’identificazione ed applicazione di registrazioni che forniscano l’evidenza che i Processi ed i Servizi soddisfano i requisiti.

Il Macroprocesso della Realizzazione del Servizio si integra con gli altri Macroprocessi aziendali che insieme realizzano il SGQ.

La responsabilità complessiva del Macroprocesso appartiene alla Direzione che ne rappresenta la “Proprietà” (Responsabilità), mentre per ogni Processo è definito un rispettivo Responsabile.

3.3 PIANIFICAZIONE DELLA REALIZZAZIONE DEL SERVIZIO

La pianificazione del Sistema di Gestione per la Qualità, è realizzata attraverso la documentazione di Sistema, ed i suoi continui aggiornamenti, tale pianificazione definisce e presenta le attività aziendali per il rispetto dei Requisiti Generali della norma di riferimento e le sue esclusioni (vedi il par.: 4.1.7), e quelli della Realizzazione del Servizio.

Qualora sia richiesto dal Cliente, o per espressa volontà della Direzione, può essere definito un documento specifico di Pianificazione e Controllo della Qualità (generale o specifico); esso riassume, integra e/o specifica, il flusso delle attività, dei requisiti, dei controlli, delle responsabilità e delle registrazioni cui è sottoposto un determinato Servizio.

I Processi pianificati sono riportati di seguito e rappresentati attraverso i diagrammi di flusso presenti in questo manuale, essi sono descritti nelle Procedure a riferimento, nelle quali sono identificati i tempi, le responsabilità e le registrazioni applicabili.:

a. Rapporto con il Cliente.

b. Progettazione

c. Approvvigionamenti.

d. Erogazione del Servizio.

Quando il servizio, in particolare quello pubblico, è attuato attraverso concessioni o gare acquisite, esso di fatto è sviluppato a seguito di progettazione/pianificazione precedentemente definita ed approvata dal Cliente. 

RAPPORTO CON IL CLIENTE

Per processo relativo al Cliente si intendono le attività rivolte verso i clienti primari rappresentati dagli Enti Pubblici che attraverso il sistema delle concessioni e della pubblica gara consentono l’effettuazione dei servizi di autolinee,  verso i clienti  privati o enti che richiedono servizi di trasporto con noleggio i clienti  viaggiatori che fruiscono materialmente di tali servizi.

E’ definito anche il rapporto con l’Utenza in termini di comunicazioni e gestione reclami.

Per il noleggio sono definiti contratti/commissioni concordati con il Cliente.

Il processo dei Rapporti con il Cliente è un’attività integrata nel Macroprocesso “Realizzazione del Servizio”. La Direzione stessa ne assegna la “Proprietà” (Responsabilità) al Resp. Rapporto con Clienti.

Di seguito sono riportati i diagrammi di flusso concernenti la gestione del Rapporto con il Cliente, essi sono descritti nella Procedura a riferimento, nella quale sono identificati i tempi, le responsabilità e le registrazioni applicabili.

Procedura di riferimento: SME PA720


        Gestione Reclami Cliente          Rapporto con Utenza                      Rapporto con Enti


 







 



                                                              Noleggio privato









PROGETTAZIONE E SVILUPPO

Allo scopo di garantire un Servizio specifico di autolineee per ogni tipo di Cliente (Pubblico o Privato) e/o per la ben definita richiesta contenuta in Bandi di Gara al fine di ottenere concessione o aggiudica, può essere svolta una attività di Progettazione di un Servizio.

Si escludono dalla necessità di effettuare Progettazione i Servizi di autonoleggio privato che sono effettuati su diretta indicazione del Cliente (viaggi turistici, pellegrinaggi, gite scolastiche, etc.).  

Il processo di progettazione nella sua limitata applicabilità e quindi l’erogazione dei servizi, per quanto attiene alle prestazioni di autolinee per Servizi Pubblici Urbani o extraurbani della  Smec soc coop arl , si sviluppa come segue e risulta documentato nella documentazione sviluppata per la preparazione di gare di concessione del Servizio. 

Analisi dei dati: Raccolta informazioni rese disponibili dal Committente: bando di gara, capitolato, dati e requisiti, contratti, etc.

Sviluppo della progettazione: identificazione delle possibili modalità di svolgimento di un Servizio di Autolinea rispondente ai requisti, utilizzando esperienze precedenti, dati di traffico e di movimentazione viaggiatori, statistiche di tempi di percorrenza, luoghi e tipologie di strade, etc..   

Viene quindi sviluppata una documentazione che definisce tutte le caratteristiche operative del Servizio, includendo: Percorsi, orari, fermate, numero di automezzi e di personale utilizzato, chilometraggi, costi di carburante, etc.

Verifica della progettazione: valutazioni realistiche dei percorsi attraverso viaggi di prova in condizioni simili a quelle ipotizzate.
Riesame del progetto: eventuale identificazione di nuovi percorsi o orari, riunioni con le varie funzioni aziendali per verificare la validità di quanto definito documentalmente, analisi di impatti su nuovi mezzi, altro personale, organizzazione, etc..

Modifiche al progetto: eventuale modifica del progetto iniziale e adeguamenti alla documentazione.

Validazione del progetto: verifica finale che tutti gli elementi prodotti (documenti, tabelle, prove di viaggio, capacità realizzativa, etc.) siano rispondenti ai requisiti del Cliente, prima di consegnare tali risultati, insieme ad altri documenti finanziari e legislativi al Cliente (plico della Gara, Offerta, etc.) .

Le attività di progettazione sono sviluppate in varie procedure aziendali a riferimento.

Documenti di riferimento: PPA720, PPA750.

3.4 APPROVVIGIONAMENTO

Per processo relativo all’Approvvigionamento, si intendono le attività che dalla formulazione delle richieste di acquisto o di pianificazione degli stessi, ed attraverso la verifica di capacità esterna dei fornitori, portano alla acquisizione dei materiali dei prodotti e dei servizi necessari allo svolgimento delle attività aziendali.

Non sono previste modalità di Ordini a Fornitori di tipo verbale o telefonico che non garantiscono la definizione del rapporto.

È attivo anche un processo di gestione e controllo dei fornitori che sono poi considerati accettabili e soggetti a valutazione periodica delle prestazioni in funzione di tipologia e qualità dei prodotti/servizi acquistati, sui prodotti forniti da quest’ultimi sono svolte attività di verifica e controllo in fase di entrata in magazzino, ove possibile, o in fase di utilizzo nel servizio. 

Il processo dell’Approvvigionamento è un’attività integrata nel Macroprocesso “Realizzazione del Servizio”. 

La Direzione ne assegna la “Proprietà” (Responsabilità) al Resp. Approvvigionamenti.

Di seguito sono riportati i diagrammi di flusso concernenti la gestione degli acquisiti e dei fornitori, essi sono descritti nella Procedura a riferimento, nella quale sono identificati i tempi, le responsabilità e le registrazioni applicabili.

Procedure di riferimento: SME PA 740.

                        Gestione Fornitori                         Gestione Offerte e Ordini di Acquisto






















3.5 EROGAZIONE DEL SERVIZIO E VERIFICHE

Per processo relativo all’Erogazione del Servizio si intendono le attività che a seguito del rilascio delle concessioni o aggiudiche di gara da parte degli Enti Pubblici o a seguito di richieste di noleggio, devono essere organizzate dall’Azienda per soddisfare ai requisiti di un Servizi di autolinee per il trasporto di persone.

Tali attività comprendono la pianificazione e l’aggiornamento dell’Ordine di Servizio, le attività esercitate dagli Autisti , da Amministrazione e Contabilità e dal Resp. del Magazzino.

In questo processo sono inserite anche le attività di identificazione, rintracciabilità, e di verifica e controllo del Servizio esercitate da Gestione Risorse circa la manutenzione degli Autobus e sull’operato degli Autisti; dagli Autisti circa la manutenzione degli Autobus ed il controllo del rispetto degli obblighi dell’Utenza, nonché i controlli di competenza del Resp. Magazzino.

L’”Erogazione del Servizio e Verifiche” è un’attività integrata nel Macroprocesso “Realizzazione del Servizio”. La Direzione ne assegna la “Proprietà” (Responsabilità) a Gestione Risorse .

Di seguito è riportato il diagramma di flusso concernente la gestione dell’Erogazione del Servizio, esso è descritto nelle Procedure a riferimento, nelle quali sono identificati i tempi, le responsabilità e le registrazioni applicabili.

Nei paragrafi successivi sono indicate le principali tipologie di servizi erogati.

Nel paragrafo 7.5.6 è riportata l’attività relativa alla Amministrazione e contabilità.

Procedure di riferimento: SME PA750.

Erogazione del servizio e verifiche




Principali tipologie di servizi erogati

La Smec soc coop arl opera principalmente nelle attività di erogazione servizi di autolinne per trasporto Pubblico urbano, extraurbano e internazionale e limitatamente all’autonoleggio privato, di seguito descritte, che possono variare in funzione dei contratti/concessioni acquisite.

Tutte le attività di erogazione servizi sono pianificate e controllate attraverso quanto riportato nella documentazione di Sistema per la Qualità (Manuale, Procedure e Istruzioni) e quindi negli aspetti di diffusione e disponibilità delle informazioni su: offerta servizi, modalità operative, utilizzo e manutenzione degli automezzi e dispositivi di monitoraggio e misurazione, esecuzione servizio. 

A supporto di entrambi i Servizi sotto riportati, si effettua presso la sede, quando possibile, una attività di manutenzione ordinaria e straordinaria degli Automezzi.

3.5.1.1  Servizio di Trasporto Pubblico

L’attività consiste nel fornire un servizio di trasporto pubblico sulla base di concessioni regionali e/o provinciali, rispettando percorsi, orari e tariffe definiti. 

3.5.1.2  Autonoleggio privato con conducente

A seguito di richieste da parte di privati, associazioni, comunità, etc. sono forniti servizi di autonoleggio con conducente per periodi e itinerari definiti dalle esigenze dei Clienti (nazionali ed internazionali).

Sono posti a contratto/commissioni le date, i luoghi di destinazione, i percorsi, il tipo di automezzo (numero posti), il costo, etc. 

3.5.2 Validazione del processo di erogazione del servizio 

Tutti i processi di servizio sono verificabili e verificati nel corso della loro attuazione e sul relativo risultato finale, attraverso controllo di esecuzione, gestione degli Automezzi, delle attrezzature e qualificazione del personale, nonché attraverso la pianificazione operata nella documentazione di Sistema e relative registrazioni.  

3.5.3 Identificazione e rintracciabilità

Sono stabiliti opportuni sistemi di identificazione del servizio nelle varie fasi di esecuzione, con la possibilità di rintracciare dati nel corso dello svolgimento (contratto o concessione, percorso, destinazione, autista, orari, etc.) anche nella direzione inversa cioè da segnalazioni provenienti dagli utenti.

La gestione dei materiali di consumo conservati nel magazzino a fronte delle attività di piccola manutenzione (ricambi base come filtri, olii, ricambi più frequenti, etc.) è a vista e non critica per il servizio finale. 

3.5.4 Proprietà del Cliente

In generale non è prevista nessuna gestione di materiali o mezzi di proprietà dei Clienti per il servizio realizzato, a meno della cura della loro stessa incolumità sugli automezzi e della conservazione adeguata dei bagagli nei bagagliai o negli appositi portapacchi sugli automezzi, cosa in generale a cura degli stessi utenti.

Tali aspetti sono quindi insiti nella stessa specifica attività di erogazione del servizio di trasporto.

Conservazione prodotti

Non è applicabile la conservazione del “prodotto” essendo l’attività aziendale costituita da un Servizio.

E’ presente un piccolo magazzino di ricambi ed accessori di consumo per la manutenzione ordinaria. Gli Automezzi utilizzati per il Servizio sono parcheggiati nella sede aziendale e/o in piazzali di pertinenza.  

3.6 TENUTA SOTTO CONTROLLO DEI DISPOSITIVI DI MONITORAGGIO E DI MISURAZIONE

Per processo relativo al controllo dei dispositivi di Monitoraggio e Misurazione, si intendono le attività che dalla definizione delle esigenze di misurazione e dalla definizione dei parametri legati all’erogazione del servizio, portano ad identificare e gestire la strumentazione fisica (di bordo macchina o singola), necessaria allo svolgimento delle attività aziendali, allo scopo di garantire i requisiti del servizio stesso. Sono infatti previste modalità di utilizzo e controllo di strumenti attraverso verifiche di taratura esterne o interne rispetto a standard o enti riconosciuti.

Gli strumenti attualmente controllati sono: Cronotachigrafi a bordo macchina. E’ utilizzato un Manometro associato ad aria compressa solo per scopi di gonfiaggio approssimativo della pressione dei pneumatici. 

Il processo di “Tenuta sotto controllo dei dispositivi di Monitoraggio e Misurazione” è un’attività integrata nel Macroprocesso “Erogazione del Servizio e Verifiche”. 

La Direzione ne assegna la “Proprietà” (Responsabilità) al Responsabile del SGQ.

Di seguito è riportato i diagrammi di flusso concernenti la gestione degli acquisiti e dei fornitori, essi sono descritti nella Procedura a riferimento, nella quale sono identificati i tempi, le responsabilità e le registrazioni applicabili.

Procedure di riferimento: SME PA750.

Controllo dei dispositivi di Monitoraggio e Misurazione (limitatamente ai cronotachigrafi)








8 MISURAZIONI, ANALISI E MIGLIORAMENTO

8.1 GENERALITÀ
Il Macroprocesso “Misure, Analisi e Miglioramenti” è stato diviso in due processi collegati: Monitoraggio e Misurazioni (Punto 8.2 della Norma) che comprende le attività svolte per determinare gli strumenti e le metodologie di sorveglianza del SGQ e Analisi e Miglioramento (Punti 8.3, 8.4, e 8.5 della Norma) che si applica per analizzare dati e determinare il continuo miglioramento del SGQ. La Direzione stessa ne assegna la “Proprietà” (Responsabilità) totale al Resp. del SGQ.

8.2 PROCESSO DI MONI TORAGGIO E MISURAZIONE
Sono comprese le attività concernenti la rilevazione e gestione della Soddisfazione del Cliente e la pianificazione ed attuazione delle Verifiche Ispettive Interne.

L’attività di Monitoraggio e Misurazione dei Processi definiti dal SGQ, è determinata nelle Procedure richiamate nelle sezioni 5, 6, 7 e 8 di questo Manuale, attraverso l’utilizzo di opportuni indicatori che sono poi elementi in ingresso per il riesame del Sistema.
Di seguito sono riportati i diagrammi di flusso riguardanti le Verifiche Ispettive Interne e la soddisfazione dl Cliente, essi sono descritti nella Procedura a riferimento, nella quale sono identificati i tempi, le responsabilità e le registrazioni applicabili.

Procedura di riferimento: SME PA820

               Soddisfazione del Cliente                                 Verifiche Ispettive Interne


















8.3 PROCESSO DI ANALISI E MIGLIORAMENTO (include 8.4 e 8.5 della Norma)

Per processo relativo all’Analisi ed al Miglioramento del SGQ si intendono le attività che dalla continua sorveglianza del SGQ e a seguito dello sviluppo del processo di Monitoraggio e Misurazioni, consentono di valutare la corretta applicazione del SGQ stesso, nonché determinarne il continuo miglioramento.

Le attività sono relative alla rilevazione e gestione delle Non Conformità di Realizzazione del Prodotto fornito, alle Azioni Correttive e Preventive, nonché all’Analisi dei dati complessivi rilevati in tutte le aree aziendali (indicatori), come rappresentato nel diagramma di flusso.   

Tutti gli indicatori definiti ed elaborati per i vari processi sono poi espressi in obiettivi misurabili, presentati alla Direzione e discussi, nonché formalmente contenuti nel verbale di Riesame della Direzione. Sono stati identificati Indicatori Generali e Specifici del SGQ (almeno uno per ogni processo), raccolti in tabelle nel Verbale di Riesame, di cui se ne elencano alcuni principali: Non Conformità, Az. Correttive, Az. Preventive, Reclami Cliente, Non Conf. di Verifiche Ispettive, Soddisfazione Clienti, Fatturato, valutazione fornitori, quantità e tipologia servizi, dati di servizio, consapevolezza e soddisfazione del Personale, etc..

Di seguito è riportato il diagramma di flusso concernente le Analisi e Miglioramento, esso è descritto nella Procedura a riferimento, la quale identifica anche i tempi, le responsabilità e le registrazioni applicabili.

Procedura di riferimento: SME PA850   

                   Gestione Non Conformità                          Analisi dei Dati e del Miglioramento


















9 PROCEDURE E DISTRIBUZIONE

9.1 ELENCO PROCEDURE

Di seguito è riportato l’elenco delle Procedure di Processo Aziendale, incluso il presente Manuale. Questa documentazione, applicata in azienda, rappresenta in modo formale il Sistema di Gestione per la Qualità della Smec soc coop arl
Il Responsabile SGQ gestisce la validità, gli aggiornamenti e la diffusione sia di Manuale e Procedure, sia delle Istruzioni presenti in azienda.
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9.2
MODULISTICA, ALLEGATI E LISTA DISTRIBUZIONE
Mod.  400/1 – Politica per la Qualità 

Mod.  400/2f – Organigramma Funzionale (quello Nominativo “400/2n” è presente in azienda) 

LISTA  DI  DISTRIBUZIONE (1)
	n° copia

(2)
	Funzione
	Nominativo
	Firma per ricevuta

(aggiungi P per sola presa visione)
	Ritiro copia superata

(Ok)

	00
	Resp. SGQ
	A. Manente
	
	

	
	Direzione
	G. Guercio
	P
	

	01
	Ente di Certificazione
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Resp. Distribuzione:
	Data di distribuzione:


Note   (1): Compilare e firmare solo la pagina presente nella copia Originale gestita dal Resp. SGQ. 

           (2): Inserire il numero solo per il Manuale; inserire A per Archivio, oppure C per copia personale.

Sempre di più, al giorno d’oggi, la qualità è una variabile decisiva per la competitività di un’azienda. Essa, quindi, non può più essere affidata alla buona volontà o alla competenza professionale del singolo, ma si deve tradurre in un programma preciso di interventi.

Infatti occorre orientare tutte le fasi aziendali, dalla organizzazione all’erogazione del servizio, verso caratteristiche considerate soddisfacenti dal cliente.

Di conseguenza, ogni componente e ogni settore dell’azienda deve impegnarsi con una mentalità "di qualità": ciascuna funzione deve considerare quella che gli sta "a valle" come un potenziale cliente, esigente quanto il cliente finale; allo stesso modo deve pretendere dall’interlocutore interno che gli sta "a monte" una risposta puntuale alle proprie richieste.

È necessario quindi che tutto il personale sia attivamente coinvolto in un processo continuo e strutturato di miglioramento della Qualità, che prevede corsi di aggiornamento, seminari informativi e tutto ciò che possa contribuire al miglioramento ed alla comprensione del concetto della Qualità, includendo, tra le opportunità di coinvolgimento, anche riunioni informali e/o assembleari.

Siamo inoltre anche coscienti che l’applicazione delle Norme è strettamente legata ad una sana organizzazione aziendale, che parte dalla gestione amministrativa fino alla realizzazione del servizio, presupposti fondamentali di efficienza e competenza, riconosciuti poi dalla Certificazione.

Questa logica, da sempre fatta nostra, si sposa con i principi orientati ai Servizi, al Cliente, alla Formazione ed alla Organizzazione complessiva di una azienda, identificati chiaramente nella recente Norma UNI EN ISO 9001:2000.

A questo proposito gli obiettivi generali della  Smec soc coop arl  sono:

· Organizzare  l’azienda in modo che sia in linea con le nuove norme della serie UNI-EN-ISO 9001:2000, evoluzione di quelle del 1994 riconosciute ed in fase di adozione in tutti i paesi del mondo.

· Pianificare, attuare e verificare, gli obiettivi specifici di miglioramento del Sistema di Gestione per la Qualità, che sono periodicamente definiti e controllati dalla Direzione, attraverso lo strumento del Riesame e di tutte le registrazioni ad esso correlate.

La Direzione esprime e diffonde tali obiettivi esplicitamente nei confronti dei Clienti e delle strutture interne aziendali, adoprandosi per il loro conseguimento.

S. M. di Castellabate, 14/01/04                              La Direzione
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Ordine di Servizio





Amministrazione e Contabilità





Ricezione e verifiche in ingresso dei prodotti e/o servizi ordinati





Controlli durante la realizzazione del prodotto e/o servizio (se necessario)





Realizzazione del Prodotto e/o Servizio da parte del Fornitore








erale





Ingresso





Fine


 Servizio





Erogazione Servizio








Dati o informazioni di INIZIO, FINE (Entrata o Uscita)





 


Descrizione ATTIVITA’ o COMPITO.








CONTROLLO, DELIBERA, DECISIONE.








OPZIONE, SCELTA.








PROCESSO RIPORTATO descritto in altro decorso








Gest. Autonoleggio





 Autisti








Rapp. Clienti


e Progettazione














Approvvigionamenti

















Resp. Servizio











Ammin./Contab.








Resp. SGQ 











 Resp. Sic.Prev. Prot. 





Consulenti Esterni








Resp. SGQ


























Ingresso





Uscita





Verifica idoneità del Dispositivo e aggiornamento Elenco.








Invio in revisione alla scadenza.





Elenco dei Cronotachigrafi e controoldelle scadenze di revisione. Identificazione e associazione al Bus.





Determinazione esigenze di equipaggiamento e uso di Cronotachigrafi. 





 Contab. Biglietti








Gest. Linee Urbane








 Contr. Noleggi/Utenti








 Autisti








 Progetti/Gare








Realizzazione del Servizio











Responsabilità


della Direzione








Direzione


Giuseppe Guercio

















Misure Analisi e Miglioramenti





Gestione delle Risorse





  Gestione Risorse


G. Guercio








Risorse umane


G. Guercio








  Rapp. Direzione


G. Guercio








Consulenti Esterni








 Resp. Sic.Prev. Prot. 


G. Guercio








Resp. SGQ 


A. Manente








Ammin./Contab.


A. Manente








Resp. Servizio


G. Guercio








Approvvigionamenti


G. Guercio














Rapp. Clienti


e Progettazione


G. Guercio














 Autisti








Gest. Autonoleggio


G. Guercio











 Contab. Biglietti


A. Manente








Gest. Linee Urbane


A. Manente








 Contr. Noleggi/Utenti


G. Guercio








 Autisti








 Progetti/Gare


G. Guercio








Realizzazione del Servizio
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