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0 MISSIONE AZIENDALE 
 

Sicurezza: di cogliere l’obbiettivo nel rispetto dell’integrità fisica e mentale delle risorse 

Ingegno: profuso alla ricerca di soluzioni sempre migliorative e non convenzionali 

Entusiasmo: nell’apprendimento e nel costante miglioramento della conoscenza 

Tecnologia: strumento per anticipare le necessità e sfruttare il tempo sempre meglio 
 

 

0.1 CENNI STORICI  

La società SIET nasce nell’anno 1997 per volontà del fondatore Simone Nencioni che svolge attività di 
consulenza tecnica sulla programmazione e fornisce software tecnico in diverse aziende metalmeccaniche. 

Nel 2006 si trasforma in SIET Meccanica, e inizia la produzione di particolari meccanici di precisione in un 
locale nella zona artigianale di Montespertoli, in via della Gora n. 17. 

Attualmente1l’azienda occupa 15 persone ed occupa circa 1000 metri quadri. 

Opera con 7 centri di lavoro, 6 torni, 3 rettifiche e una gamma di macchine accessorie che permettono di 
completare oltre il 95% delle commesse ricevute, senza necessità di riferirsi a fornitori esterni, se non per i 
trattamenti di finitura. 

Una sala collaudo dotata di due macchine a coordinate e di attrezzature di alta precisione in atmosfera 
controllata è il passaggio ideale al termine di tutte le lavorazioni, e garantisce che le specifiche richieste dal 
cliente possano essere sempre non solo rispettate ma anche collaudate e certificate. 

I clienti che si rivolgono con maggiore frequenza a SIET operano prevalentemente nei settori aerospaziale, 
medicale, delle telecomunicazioni, tessile. 

 

  

 

1 Dati aggiornati a Gennaio 2025. 
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Figura 1: SIET - sede operativa (luglio 2017) 

Figura 2: Ubicazione azienda 
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0.2 ORGANIGRAMMA SIET 
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Figura 3: Organigramma SIET  
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1 SCOPO 
Il Manuale di Gestione della Qualità Aziendale, di seguito MGA, descrive l'organizzazione dell'azienda 
definisce e controlla i processi ritenuti necessari per soddisfare le esigenze ed i requisiti dei clienti e rispettare 
le leggi vigenti. 
Il presente documento inoltre, voluto dalla Direzione Aziendale, redatto al fine di ottemperare ai requisiti 
delle Norma ISO 9001: 2008 è stato successivamente aggiornato ai requisiti della norma ISO9001:2015 con 
l’intenzione di ottenere la certificazione da parte di un Ente terzo e mantenerla negli anni. 

2 RIFERIMENTI NORMATIVI 
Il presente Manuale si riferisce alle normative nazionali ed internazionali vigenti ed in particolare ai seguenti 
documenti: 

 D.Lgs. 81/2008 Testo Unico sulla Sicurezza dei luoghi e delle Attrezzature di lavoro. 
 UNI-EN-ISO 9000:2015 Sistemi di gestione per la qualità; Fondamenti o terminologia per 

l’utilizzazione 
 UNI-EN-ISO 9001:2015 Sistemi di gestione per la qualità; Requisiti 
 UNI-EN-ISO 9004:2009 Sistemi di gestione per la qualità; Linee guida per il miglioramento delle 

prestazioni 
 

3 TERMINI E DEFINIZIONI AZIENDALI 
I termini e le definizioni utilizzate in questo Manuale sono quelli definiti nella Norma ISO 9000:2015. 

Non sono adottati termini particolari né acronimi oltre quelli di uso comune, elencati nella tabella che segue. 

TABELLA DEGLI ACRONIMI 

AC/AP Azioni Correttive/Azioni Preventive PROD Produzione (o Resp.le di funzione) 
ACQ Acquisti (o Resp. le di funzione) Q Qualità (o Resp.le di funzione) 
AMM Amministrazione (o Resp.le di funzione) RC Reclamo del Cliente 
CS Controllo Strumentale RDD Richiesta di Deroga 
CSR Controllo Strumentale Registrato RD Riesame delle Direzione 
LAV EST Lavorazioni Esterne (o Resp.le di funzione) RE Relazioni Esterne (o Resp.le di funzione) 
MAG Magazzino (oppure Resp.le di funzione) SGA Sistema di Gestione Aziendale (rif. 

ISO9001:2015) 
MGA Manuale di Gestione Aziendale SQ Sistema Qualità 
MP Materie Prime UT Ufficio Tecnico  (o Resp.le di funzione) 
NC Non conformità   
NCE Non conformità esterna   
NCI Non conformità interna   
OM Operatore alla macchina utensile   
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4 CONTESTO DELL’ORGANIZZAZIONE 

4.1 Comprendere l’organizzazione e il suo contesto 

SIET costruisce prototipi di componenti meccanici su disegno fornito dal Cliente, ed esegue lavorazioni 
meccaniche di precisione, con forte propensione e confermata prevalenza alla realizzazione di pezzi unici e 
alla produzione di pre-serie. 

La “progettazione” del prodotto, intesa come dimensionamento geometrico e funzionale non viene eseguita 
in SIET. 

Anche il ciclo di lavoro per la realizzazione del pezzo non viene definito per scopi di produzione seriale, ma 
finalizzato alla realizzazione puntuale del pezzo richiesto, in base alla complessità del pezzo e delle tecnologie 
disponibili. 

SIET opera nei più svariati settori commerciali: meccanica di precisione, apparecchiature medicali, 
aerospaziali, energetiche e strategiche, macchinari tessili, arredamento. 

Fattori esterni positivi Fattori interni positivi 
Multisettorialità della domanda Personale qualificato internamente 
Richiesta originale (anche unica) Ambiente di lavoro confortevole 
Referenze “passa-parola”  
Fattori esterni negativi Fattori interni negativi 
Contesto legislativo (in caso di crescita aziendale) 
(limite a 14 maestranze) 

Spazi limitati 

  
In sede di Riesame questi fattori vengono riesaminati ed aggiornati, se necessario. 

4.2 Comprendere le esigenze e le aspettative delle parti interessate 

SIET è consapevole che la propria attività deve soddisfare le aspettative delle parti interessate e si impegna 
a comprenderne le esigenze per conseguire il proprio obbiettivo di qualità. 

Parte interessata Esigenze Aspettative 
Cliente Consegna conforme e puntuale Collaborazione e supporto 
Fornitore Richiesta inequivocabile Fidelizzazione 
Personale interno Corretta informazione Supporto e riconoscimento 
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4.3 Determinare il campo di applicazione del SGQ 

SIET intende mantenere un Sistema di Gestione Aziendale, certificabile secondo la norma ISO 9001:2015, per 
le seguenti attività: 
 
“Produzione di componenti meccanici in pezzo unico, piccola e media serie” 
“Lavorazioni meccaniche di precisione” 
 
Per la realizzazione e il controllo di tali attività SIET ha definito i propri processi interni, nonché i criteri per il 
loro controllo e monitoraggio, per assicurare opportune risorse e per la definizione di azioni per il loro di 
miglioramento. 
 
Per quanto riguarda i processi in outsourcing (trattamenti termici e di finitura), questi vengono assegnati a 
partner di comprovata affidabilità, a fronte di specifiche definite da SIET per ciascuna commessa (con 
riferimenti a norme UNI, se disponibili) e ferma restando la piena assunzione di responsabilità nei confronti 
del cliente che ha assegnato la commessa a SIET. 
 
SIET mantiene le conoscenze e le capacità organizzative per svolgere anche operazioni di assemblaggio di 
gruppi meccanici ed elettromeccanici di precisione, ma questa attività non è oggetto di certificazione. 
 

Requisiti inapplicabili 
La progettazione del pezzo meccanico, intesa come definizione della forma, delle specifiche di funzionalità, 
dei materiali, delle caratteristiche di resistenza e di prestazione NON rientrano nelle attività di SIET, che riceve 
dal cliente un disegno quotato esecutivo e realizza con i propri macchinari quanto richiesto nei materiali e 
nei quantitativi specificati dal cliente. 
I requisiti del Capitolo 8.3 della norma ISO9001:2015 sono dunque NON APPLICABILI alla attività di SIET. 
 

4.4 Sistema di gestione per la qualità e relativi processi 

I processi aziendali e le loro interazioni sono descritti nel presente documento, redatto dal responsabile del 
Sistema Qualità , approvato dalla Direzione e distribuito in azienda. 

In particolare vi sono descritti: 
 Schemi di sintesi dei processi  con l’indicazione degli elementi di ingresso e di uscita, delle risorse e 

delle eventuali istruzioni e degli indicatori stabiliti per il loro controllo 
 Elenco delle istruzioni (IST00 – descrizione) 
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1_GESTIONE COMMERCIALE 
(Preventivi-Ordini 

Relazioni Esterne C-F, 
Amministrazione) 

2_GESTIONE DELLA PRODUZIONE 

(Realizzazione della commessa, Controlli, 
Collaudi, Registrazioni, Taratura, 

Manutenzione) 

1.1_Fattibilità 

1.2_Accettazione 
e Revisione Ordini 

2.1_Gestione NC 

2.2_Collaudo 

1.3_Acquisti 

2.3_Manutenzione 

RE AMM DIR 

RE AMM 

UT PROD 

RE PROD 

RE AMM 

UT PROD 

UT PROD UT PROD RE 
IST040 

IST070 

IST060 
IST080 

IST110 

IST030 

IST020 
IST045 

IST100 

IST101 

IST120 

3_CONSEGNA 

AMM RE 
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4.4.1 Raccolta degli schemi di processo attivi in SIET 
Nel seguito si identificano i processi più significativi che descrivono le attività principali in SIET e si 
attribuiscono i valori caratteristici. 

Essendo la pianificazione di tali processi parte fondamentale nell’economia dell’impresa e dovendo gli stessi 
essere coerenti con tutti gli altri requisiti del sistema di gestione per la qualità, SIET ha definito: 

 gli obiettivi per la qualità relativi alle singole attività; 
 i processi e i requisiti di prodotto 
 i documenti e i supporti specifici necessari alla loro gestione; 
 le verifiche da effettuare sui processi e i criteri di accettazione; 
 le registrazioni che attestano la conformità del servizio.  

 

4.4.1.1 GESTIONE COMMERCIALE (processo principale) 

Per una visione completa del processo di gestione commerciale di SIET, si fa riferimento al flussogramma  
“Gestione Commerciale” delle pagine precedenti. 

L’azienda suddivide il processo generale in tre sottoprocessi: Gestione Preventivi e Ordini, Studio di Fattibilità 
e Accettazione degli ordini, che sono qui sotto rappresentati. 

 

DIR 
RE 
UT 

CLIENTE 
Sito Internet 
Sistema Gestionale 
Sistema Office 

Richiesta di fornitura 
Disegni 
Capitolato/specifiche 

GESTIONE 
PREVENTIVI E ORDINI 

Richiesta di fornitura 
Disegno 
Capitolato/specifiche 
Richieste di Miglioramento 

 
IST080_GESTIONE PREVENTIVI 

DIREZIONE 

Fatturato generale 
Soddisfazione clienti 
Aumento del fatturato dei clienti 
storici 
Gestione Reclami 
 

 

4.4.1.2 STUDIO DI FATTIBILITÀ (sottoprocesso del processo GESTIONE COMMERCIALE) 

UT 
PROD 
 

GESTIONE ORDINI 
Software 3D 
Pre-processing 
Software x misurazioni 

Richiesta di fornitura 
Disegno 
Capitolato/specifiche 

FATTIBILITA’ 
ORDINE 
 

Ciclo di lavorazione 
Elenco Utensili/Attrezzature 
Richieste Ut/At speciali  
Tempo di produzione 
 

IST070_STUDIO FATTIBILITA’ GESTIONE ORDINI % di successo 
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4.4.1.3 ACCETTAZIONE / REVISIONE ORDINE (sottoprocesso del processo GESTIONE COMMERCIALE) 

RE 
DIR 
 

GESTIONE ORDINI 
 

Disegno ricevuto 
Richiesta cliente 
Specifiche standard 
Specifiche aggiuntive 
Disegno e doc in archivio 

ACCETTAZIONE / REVISIONE 
DELL’ORDINE 
 

Disegno approvato 
Stampa disegno x officina 
Ciclo di lavoro (stampa/video) 
Modulo scheda lavorazione 
(stampa/video) 
Richieste Ut/At speciali 
Foglio di collaudo (se richiesto) 
Stampa disegno x collaudo (c.s.) 

 
IST060_GESTIONE ORDINI 
 PRODUZIONE 

Fatturato generale 
Soddisfazione clienti 
Aumento del fatturato dei clienti 
storici 
Gestione Reclami 

 

4.4.1.4 PRODUZIONE(processo principale) 

PROD 
UT 
OM 

DIREZIONE 
Infrastrutture 
Macchine utensili/Centri di lavoro 
Attrezzature e Utensili 

Disegno approvato 
Stampa disegno per officina 
Ciclo di lavoro (stampa/video) 
Modulo scheda lavorazione 
(stampa/video) 
Richieste UT/AT speciali 

PRODUZIONE 
 

Assegnazione compito/ciclo 
Scheda di lavorazione compilata 
Controllo fasi 
AC/AP 
Richieste di miglioramento 
Richieste di acquisto per Ut/At 

 
IST100_GESTIONE PRODUZIONE ALLE MACCHINE OPERATIVE Fatturato su Costi di acquisto 

Reclami, NC 
 

4.4.1.5 COLLAUDO (sottoprocesso del processo PRODUZIONE) 
UT 
PROD 
Q 

PRODUZIONE 
Software x misurazioni 
Strumenti di precisione 
Sala metrologica 

Stampa disegno per collaudo 
Indicazioni specifiche 
Foglio di collaudo COLLAUDO 

CONTRATTUALIZZATO 

Foglio di collaudo con 
approvazione 
Rifiuto/richiesta rilavorazione 
Rifiuto/scarto 
Richieste di Miglioramento 

 
IST030_COLLAUDO 
 
 

MAGAZZINO/CONSEGNA % di successo su richieste 
contrattualizzate 
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4.4.1.6 GESTIONE ACQUISTI (sottoprocesso del processo PRODUZIONE) 

ACQ 
AMM 
PROD 
UT 

PRODUZIONE 

Sistema Gestionale 
Office Automation 
Internet 

Richieste di acquisto 
Proposte di fornitura 
 
Bolle di consegna 

GESTIONE ACQUISTI 
 

 
Ordine di fornitura 
Modulo per Accettazione al 
ricevimento 
 

IST040_Gestione Acquisti 
Elenco Fornitori Verificati PRODUZIONE/AMMINISTRAZIONE Volumi acquistati 

Non Conformità num&valori 

4.4.2 Guida alla interpretazione degli schemi di processo 
I processi aziendali sono stati schematizzati in forma di matrice 3x3. 

Il contenuto delle singole celle della matrice è descritto qui sotto riportato. 

La casella centrale identifica il processo in esame, con a sinistra gli input e a destra gli output.  

In verticale sono idicati i processi connessi, sopra il processo precedente e sotto il seguente. 

Si evidenzia la stretta interconnessione tra tutti i processi aziendali e soprattutto la logica basilare che : 

“ogni processo è cliente del precedente e fornitore del successivo”. 

La politica della “Qualità continua”, della ciclicità P-D-C-A (ciclo di Deming) è promossa, diffusa e praticata a 
qualsiasi livello della gestione operativa di SIET. 

Le caselle d’angolo a sinistra riportano le funzioni coinvolte nel processo, i riferimenti documentali per tenere 
sotto controllo il processo. 

Le caselle d’angolo a destra riportano le risorse impegnate dal processo e gli indicatori per misurare il 
processo. 

Funzioni Coinvolte Processo-Padre Mezzi a disposizione 
Dati in entrata PROCESSO AZIENDALE Dati in uscita 
Istruzioni/documenti Processo-Figlio Indicatori 

 

Questo schema è replicabile per indagare parti dei processi principali, creando sottoprocessi temporanei o 
definitivi, secondo le esigenze di crescita dell’azienda e le direzioni di sviluppo. 
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4.4.3 Criteri per la definizione del rischio dei processi  
Ai fini della misurazione del rischio associato ad ogni processo aziendale, si utilizza il criterio qui sotto. 

 

PROBABILITA’ DI ACCADIMENTO [P]: 
B=1 BASSO Non escludibile 
M=2 MEDIO Già capitato 
A=3 ALTO Capitato frequentemente 

 

ENTITA’ DEL DANNO [D]: 
B=1 BASSO Danno facilmente recuperabile 
M=2 MEDIO Danno difficilmente recuperabile 
A=3 ALTO Danno irrecuperabile 

 

RISCHIO=(Probabilità che accada)x(Entità del danno)  R = PxD 

  P=PROBABILITA’ 
  B M A 

D=Danno 
B R=1 R=2 R=3 
M R=2 R=4 R=6 
A R=3 R=6 R=9 

 

Ai fini della gestione del sistema per la qualità, DIR identifica come maggiormente significativi gli eventi qui 
sotto riportati: 

Evento P D Rischio Azioni Resp 
Rischio 
 Errore/omissione di 
controllo di strumenti di 
misura 

M M MEDIO 

Isolamento degli strumenti non conformi 
Selezione e taratura degli idonei 
Smaltimento degli strumenti non idonei 
Vedi IST050 

UT-PROD 

Rischio 
Perdita commesse 
subcontractor 

B B BASSO 
Maggiore attenzione ai nuovi contatti,  
Ricerca e riattivazione dei clienti dormienti 
 

RE 

Rischio 
Mancato rispetto dei termini 
di consegna concordati: 

M M MEDIO 

Comunicazione tempestiva al cliente 
Riesame ordine UT-PROD-AMM 
Ridefinizione del termine di consegna e 
comunicazione al cliente  

 RE-UT-AMM 

Rischio 
Errata interpretazione delle 
specifiche del cliente 

M A ALTO 
Comunicazione continua e tracciabile con il cliente 
Adeguamento e correzione delle specifiche 
Verifica delle condizioni di fornitura 

RE-UT-AMM 

Controllo finale del pezzo M M MEDIO Verifica presenza della firma di controllo prima della 
spedizione. Vedi IST100_Gestione Produzione 

PROD-RE-UT 

Rischio 
Reclamo dal cliente M A ALTO Vedi IST110_Gestione Non Conformità AMM-RE-UT 

Rischio 
Perdita dei dati aziendali 

B A MEDIO 
Sistemi backup attivi 24H/24, tecnologia RAID 
Diagnostico di rete sempre attivo 

AMM-RE-UT 

Opportunità 
Accesso a nuove commesse 
per aziende certificate: 

B B BASSO 
Promozione della avvenuta certificazione via website 
Informativa a tutti i fornitori 

AMM-RE-UT 

Questi eventi vengono considerati durante il Riesame della Direzione ed aggiornati, se necessario. 
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5 LEADERSHIP  

5.1 Leadership e impegno 

5.1.1 Generalità 
La Direzione (DIR) ha stabilito di introdurre e mantenere attivo un Sistema di Qualità conforme alla norma 
UNI EN ISO 9001:2008 e di aggiornarlo alla UNI EN 9001:2015. 
Tutta la struttura di SIET è stata attivata al fine di perseguire e mantenere il richiesto livello di qualità 
attraverso azioni pianificate e sistematiche. 
Per sostenere tale impegno la Direzione (DIR) promuove e divulga a tutti i livelli la propria Politica della 
Qualità. 

5.1.2 Attenzione focalizzata al cliente 
La soddisfazione del cliente viene tenuta sotto controllo tramite: 

 l’analisi dei reclami, 
 frequenti colloqui tra RE e i clienti attivi, 
 alcune attività dirette (questionari indiretti) definite saltuariamente e con scopi definiti. 

5.2 Politica 

5.2.1 Stabilire la politica per la Qualità 
La Direzione (DIR) definisce la politica della qualità dell’Azienda in sede di riesame annuale e individua le aree 
operative di intervento. 
La Politica della Qualità è appropriata al contesto e agli scopi dell’azienda. 
POLITICA DELLA QUALITA’ (in forma sintetica): 

SIET persegue rispetto e soddisfazione del Cliente  
offrendo prestazioni superiori in termini di fattibilità, costi, tempi e flessibilità. 
SIET crede e procede per il miglioramento continuo  
delle attività e delle condizioni interne di lavoro,  
nel rispetto dei collaboratori, dei fornitori e dell’ambiente. 

 
Prevede obiettivi che vengono riesaminati e aggiornati regolarmente. 
I principi generali sono riportati nel paragrafo iniziale del manuale: Missione. 

Vedi documento della direzione “Politica della Qualità”. 

5.2.2 Comunicare la politica per la qualità 
La Direzione si impegna a diffondere tra tutto il personale la conoscenza del Sistema di Gestione Aziendale 
mettendo a disposizione le risorse necessarie. 
SIET diffonde la politica per la qualità sul proprio sito web e in azienda, motivando tutti alla partecipazione 
attiva e responsabile alle fasi di lavorazione. 

La politica per la qualità è anche diffusa presso i fornitori di riferimento, tramite i colloqui frequenti con la 
direzione aziendale in sede di definizione di ordini e programmi di collaborazione. 

La politica della qualità è descritta nel website di SIET, www.siet-meccanica.it/azienda... 

5.3 Ruoli, responsabilità e autorità nella organizzazione 

Responsabilità ed autorità 
Per l’organigramma funzionale di SIET si rimanda al paragrafo 0.2, all’inizio di questo manuale. 
DIR ha definito le responsabilità e i rapporti interfunzionali in SIET disponendo delle schede “mansionario” 
che riportano: 
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 il profilo della funzione; 
 le principali mansioni; 
 le principali responsabilità; 
 le eventuali autorità o deroghe. 

6 PIANIFICAZIONE 

6.1. Azioni per affrontare rischi e opportunità 

6.1.1 metodi di valutazione del rischio 
SIET utilizza un criterio semplificato per la gestione dl rischio, come quello riportato al paragrafo 4.4.9 del 
presente manuale. 

6.2 Obiettivi per la qualità e pianificazione per il loro raggiungimento 

6.2.1 
I principali processi aziendali che garantiscono il funzionamento del Sistema Qualità e la conformità del 
prodotto ai requisiti stabiliti, si svolgono in condizioni controllate. 
Tali condizioni sono riportate su Istruzioni che stabiliscono, per ciascun processo: 

 le attività da svolgere e il modo per farlo; 
 le funzioni responsabili; 
 le verifiche ed i controlli da effettuare e registrare; 
 la documentazione di riferimento. 

6.2.2 
Gli obiettivi vengono definiti e approvati durante il Riesame del Sistema Qualità e sono tenuti sotto controllo 
dalle FFZZ responsabili e da DIR.  
Si trovano dettagliati nel verbale del Riesame Qualità. 
Nello stesso documento sono stabilite le responsabilità ed il criterio per effettuarne il controllo e la 
sorveglianza. 
 
Gli audit alle FFZZ vengono condotti secondo un programma concordato con DIR che ne sorveglia 
l’effettuazione e l’andamento. 
Durante il Riesame del Sistema, le funzioni presentano lo stato degli indicatori delle attività svolte e 
propongono i suggerimenti raccolti in sede di audit.  
 

6.3 Pianificazione delle modifiche 

SIET discute e pianifica le modifiche organizzative, produttive, commerciali e del sistema di controllo della 
qualità in sede di riesame, assegnando compiti e responsabilità alle funzioni interessate e prevedendo 
verifiche di efficacia durante l’attuazione delle modifiche stesse. 

L’inserimento di una nuova macchina in produzione, per esempio, comporta in generale la formazione 
specifica ad uno o più operatori (che viene registrata sul piano dell’addestramento) e la assegnazione di 
nuove mansioni che coinvolgono tutto l’assetto del personale (che viene registrata sulle schede personali). 
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7 SUPPORTO 

7.1 Risorse 

7.1.1 Generalità  
La Direzione predispone risorse umane, economiche, infrastrutture ed ambiente di lavoro per raggiungere 
gli obiettivi prefissati in termini di: 

 realizzazione del prodotto, 
 soddisfazione della clientela, 
 implementazione di un SGA funzionale, adeguato e soddisfacente, 
 applicazione della politica per la Qualità 

Tutto ciò avviene nel corso della riunione di bilancio, sulla base degli obbiettivi che sono stati definiti e 
monitorati nel corso delle riunioni RD. 

7.1.2 Persone 
DIR opera per disporre di personale adeguatamente preparato e fortemente motivato. 

Il personale è competente ai fini delle responsabilità assegnate, ovvero possiede adeguato grado di 
istruzione, addestramento, abilità ed esperienza. 

Gli obbiettivi di DIR sono: migliorare le prestazioni del personale aumentando la comunicazione e la 
motivazione. 

Per questo DIR opera come segue: 

 seleziona il personale in base all’idoneità per il lavoro da assegnare; 
 persegue condizioni che stimolino il miglioramento dei rapporti di collaborazione; 
 consente lo sviluppo delle potenzialità di ogni dipendente mediante metodi di lavoro coerenti e 

creativi e con opportunità di maggior coinvolgimento; 
 si assicura che siano ben compresi i compiti da svolgere, gli obiettivi da conseguire e il modo in cui 

essi influiscono sulla qualità; 
 stabilisce azioni pianificate per l’aggiornamento del personale. 

 
L’attività di formazione e successiva verifica delle capacità è pianificata (Piano di Addestramento e Piano 
Audit) e riguarda la produzione e i processi aziendali che influenzano la qualità finale dei prodotto. 
 
DIR valuta l’efficacia dell’addestramento con colloqui diretti e mediante la pratica lavorativa. 
 
Presso AMM (nel rispetto della legge sulla privacy) è disponibile un elenco del personale e delle relative 
mansioni svolte. 

Selezione, formazione e impiego del personale 
DIR coadiuvato dai responsabili di funzione, effettua la selezione e la scelta del personale. 
La valutazione preliminare viene condotta con colloqui tra il candidato e DIR insieme al responsabile di 
funzione che provvederà alla formazione della nuova risorsa. 
E’ sempre previsto un periodo di prova, offrendo al candidato la possibilità di prendere atto delle condizioni 
di lavoro e delle mansioni da svolgere. 
Se il candidato accetta l’incarico, interviene il responsabile Qualità per le seguenti attività: 

 Pianificare la formazione sul sistema di qualità attivo in azienda. 
 Pianificare l’eventuale partecipazione a corsi interni o esterni relativi alla Qualità o ad argomenti di 

specifico interesse aziendale. 



 

SIET OFFICINA MECCANICA DI PRECISIONE 10 

SISTEMA DI GESTIONE QUALITA’ ISO9001 24/01/2025 
MGA MANUALE DELLA QUALITA’ AZIENDALE 15/35 

 

 
Redatto da:           Ufficio Tecnico Approvato da:                Direzione Siet_MGA rev01-10 - 15/35 

 

 Rendere disponibile tutta la documentazione attinente all’incarico e stimolare la crescita nella 
cultura della Qualità. 

 Pianificare l’addestramento tecnico attraverso l’informazione su tutto il processo industriale, al fine 
di rendere evidente e stimolante il proprio contributo al miglioramento aziendale. 

 
L’inserimento del personale è seguito dal responsabile di processo. 

L’addestramento del personale viene considerato basilare e strategico per il miglioramento delle prestazioni 
aziendali.  

A tale scopo è predisposto il piano di addestramento annuale, esaminato in sede di riesame e aggiornato con 
continuità da AMM durante l’anno. 

I metodi di addestramento e inserimento del personale sono descritti nella istruzione operativa IST020. 

7.1.3 Infrastruttura 
L’attuale insediamento dell’officina SIET è rappresentato nello schema qui sotto: 

 
Figura 4: Layout aziendale aggiornato a 16/05/2024 
 
Il mantenimento di infrastrutture, attrezzature ed apparecchiature di processo, nonché il miglioramento 
dell’ambiente di lavoro, sono sotto il controllo di DIR, che stanzia le risorse disponibili avvalendosi dei 
responsabili di funzione interessati ed in particolare di PROD per tutto quanto attiene al processo di 
produzione. 
Sulla base del bilancio annuale, DIR decide in merito all’acquisto di nuove attrezzature per il processo 
produttivo e i processi collegati. 
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Tutte le macchine vengono registrate da UT in apposito elenco (Workplan). 
 
SIET dispone di una rete interna protetta con server dedicato ed è costantemente collegata ad internet con 
connessione ethernet. 
SIET è dotata di sistemi multipli di back-up, per evitare perdite di dati. 
 
Il sistema informativo che SIET utilizza due software di primari produttori nazionali e comprovata affidabilità, 
uno finalizzato alla contabilità amministrativa (AdHoc) e uno per la gestione della produzione (Workplan). 
 
SIET mantiene le proprie dotazioni produttive, le attrezzature, gli utensili e le attrezzature nello stato di 
efficienza necessario per funzionare nelle condizioni stabilite e assicurare il corretto svolgimento delle attività 
di produzione garantendo la sicurezza del personale che le utilizza. 
A tal fine l'Impresa attua una politica manutentiva che consente di: 

 prevenire guasti che provocano blocchi importanti e non recuperabili in tempi brevi; 
 organizzare opportunamente le risorse interne/esterne necessarie per lo svolgimento delle attività 

di manutenzione; 
 conservare il patrimonio aziendale per l'intera vita utile. 

7.1.4 Ambiente per il funzionamento dei processi 
DIR opera per offrire luoghi di lavoro sicuri e confortevoli, atti a garantire un corretto svolgimento delle 
attività, in base ai requisiti di legge sulla sicurezza dei luoghi di lavoro e alle esigenze interne. 

Gli ambienti di lavoro utilizzati da SIET sono: 

 gli uffici in cui si svolgono principalmente le attività tecnica e amministrativa; 
 la sala riunioni in cui si svolgono le attività commerciali e di formazione (di prossima realizzazione) 
 il magazzino per lo stoccaggio temporaneo di prodotti e materiali; 
 l’area produttiva in cui si svolgono la maggior parte delle attività di realizzazione del prodotto e ove 

vengono effettuati anche gli interventi di manutenzione ai mezzi ed attrezzature dell’Impresa; 
 la sala mensa con spogliatoi e docce; 

 

7.1.4.1. Sicurezza sul posto di lavoro 

Per tutte le problematiche inerenti alla gestione del Sistema di Prevenzione e Sicurezza si fa riferimento alla 
Legislazione vigente (D. Lgs. 81/2008, successive modifiche, integrazioni e circolari ministeriali e degli enti 
pubblici preposti), alla documentazione relativa presente in sede ed al personale coinvolto ed investito di 
responsabilità gestionali in tal senso. 
La documentazione relativa alla Sicurezza presente in sede è la seguente: 

 Valutazione del rischio. 
 Attestati di qualifica per gli operatori al pronto soccorso, all’emergenza incendio, ecc. (secondo gli 

obblighi di legge) 
Per quanto riguarda le responsabilità relative alla gestione delle attività, le stesse sono formalizzate nel 
documento di Valutazione del Rischio. 
Sono stati inoltre individuati tutti i fattori fisici ed umani dell’ambiente di lavoro necessari per ottenere la 
conformità del prodotto ed ottimizzare le prestazioni.  
SIET ha definito modalità che assicurino: 

 condizioni di salute e sicurezza del personale impiegato; 
 modi corretti di attuazione del lavoro (aspetti ergonomici); 
 etica nei rapporti di lavoro; 
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 un ambiente di lavoro accogliente, pulito e comunicativo. 
La valutazione di questi aspetti è fatta in sede di riesame della direzione (RD). 

7.1.5 Risorse per il monitoraggio e la misurazione 

Per adempiere ai propri obbiettivi di produzione, SIET si dota e mantiene strumentazioni di misura affidabili 
e in perfetta efficienza, compresa la strumentazione e i campioni di riscontro. 
Gli strumenti di misura sono forniti da DIR agli operatori di macchina in condizione di efficienza ed in corretto 
stato di taratura; il controllo e la verifica di efficienza viene eseguito dagli utilizzatori degli strumenti. 
Eventuali anomalie sono segnalate a UT. 
Qualora uno strumento di misura si riveli non conforme, viene immediatamente segregato presso UT che 
prende le decisioni in merito in accordo con DIR. 
E’ possibile risalire ad eventuali lavorazioni misurate con lo strumento non conforme attraverso il registro 
degli strumenti, in cui è indicato l’assegnatario dello strumento. 
In tale evenienza, RE con UT e DIR prendono le decisioni opportune per prevenire reclami dal cliente. 
 
Gli strumenti/campioni di 1° livello (Classe I) sono tarati presso Ente specializzato o tramite i fornitori presso 
Enti specializzati SIT o equipollenti a SIT. 
La taratura degli strumenti/campioni di 2° livello (Classe II) è effettuata generalmente da UT mediante il 
confronto con strumenti/campioni di riferimento.  
Se necessario, alcuni apparecchi di misura sono soggetti a prove per determinare l’incertezza della misura, in 
modo da garantire il rispetto dei requisiti richiesti. 
Ai fornitori che eseguono trattamenti per conto di SIET viene richiesto che le misure di controllo/verifica 
(chiaramente specificate negli allegati agli ordini) siano documentate. 
 
Su richiesta del committente, SIET fornisce le caratteristiche degli strumenti utilizzati per le misure ed i 
metodi di misura, sempre disponibile ad una verifica congiunta. 
 

7.1.6 Conoscenza organizzativa 

Il presente manuale viene utilizzato da SIET come guida generale della azienda, dei processi e dei metodi 
operativi del sistema di gestione. 

Tutti gli operatori hanno accesso ai computer a bordo macchina dove questo documento è disponibile in 
formato consultabile. 

Le modifiche del presente documento sono sotto la responsabilità di AMM e UT, che provvedono alla 
sostituzione delle versioni superate e all’immissione di quella attuale. 

DIR diffonde quotidianamente informazioni relative all’andamento di successi e insuccessi che SIET ha 
conseguito, riferendo di conversazioni con clienti e fornitori, al fine di diffondere esperienze anche non 
documentate e accrescere la conoscenza del personale. 

DIR tiene aggiornato il personale sull’andamento del sistema di gestione per la qualità, e soprattutto sui fatti 
che evidenziano lacune nei controlli effettuati lungo il processo (reclami clienti, non conformità, etc.); da 
questi incontri (riunioni saltuarie anche informali, incontri con il personale di singoli reparti, ecc) scaturiscono 
indicazioni per azioni di miglioramento del sistema. 
 

7.2 Competenza 

DIR opera per disporre di personale adeguatamente preparato e fortemente motivato. 
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Presso AMM (nel rispetto delle norme della legge sulla privacy) è disponibile la scheda personale di ciascun 
dipendente con indicate le mansioni. 

7.3 Consapevolezza 

La stesura del presente Manuale di Gestione e delle Istruzioni operative sono state il frutto dell’analisi dei 
singoli processi con il personale di ogni livello direttamente intervistato e coinvolto. 

7.4 Comunicazione 

Le comunicazioni esterne con clienti e fornitori sono responsabilità di DIR. 
Dir autorizza UT, PROD e AMM a comunicare con clienti e fornitori, per perfezionare i requisiti e le 
informazioni necessarie a svolgere correttamente il lavoro. 
In particolare, le variazioni in fase di realizzazione del pezzo sono comunicate per iscritto al cliente da UT o 
PROD con richiesta di approvazione scritta. 
 
Le comunicazioni interne anche informali per una rapida condivisione dell’informazione qualitativa tra tutti 
gli operatori sono sollecitate da DIR che si rende costantemente disponibile per ogni approfondimento. 

7.5 Informazioni documentate 

7.5.1 Generalità 

La seguente tabella stabilisce i documenti aziendali rilevanti ai fini del Sistema Qualità e le figure responsabili 
per la gestione di ciascun documento: 
 

Documento Redazione Verifica Approvazione 

Manuale Gestione Aziendale Direzione Resp. Qualità Direzione 

Istruzioni Resp di processo Resp. Qualità Direzione 

Modulistica Resp di processo Resp. Qualità Direzione 

Registrazioni di processo e istruzioni di 
lavorazione (a bordo macchina) 

Resp di processo Resp. Qualità Direzione 

Specifiche Tecniche di prodotto Resp. Ufficio Tecnico Resp. Qualità Direzione 

 

7.5.2 Creazione e aggiornamento 

 Tutte le informazioni documentate sono identificate da titolo, descrizione e data. 
 Le informazioni di carattere generale, il manuale e le istruzioni del sistema qualità sono localizzate e 

distribuite sui computer aziendali in formato elettronico, consultabili e non editabili. 
 Eventuali variazioni o aggiornamenti sono condotti dal Responsabile di Processo e dalla Direzione, e 

successivamente pubblicate sul sistema informativo aziendale. 
 Le istruzioni-macchina prodotte dall’operatore all’inizio di ciascuna lavorazione per una commessa 

identificata per Cliente/Numero di disegno, vengono salvati a bordo macchina, sono editabili e 
disponibili agli operatori. 

All’interno del network aziendale, le informazioni documentate sono condivise con tutti gli operatori per 
quanto di competenza, tramite il sistema informativo WORKPLAN. 

E’ esclusa la possibilità di diffusione in azienda di informazioni documentate modificate e non autorizzate. 

Sono in continua evoluzione diverse procedure che permettano la raccolta statistica delle registrazioni di 
processo prelevando i dati direttamente da SIA, per ottenere stampe e report in tempo reale (andamento 
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fatturato; offerte prodotte, reclami clienti, non conformità da fornitori, azioni correttive/preventive, storico 
dei consumi, storico del venduto, ecc.). 
 

7.5.3 Controllo delle informazioni documentate 

7.5.3.1. 

a) Le informazioni documentate (nel sistema informativo WORKPLAN) si trovano all’interno del network 
aziendale, condivise da tutti i computer aziendali.  

b) Sono a disposizione copie non editabili di tutti documenti, per impedire modifiche involontarie. 

7.5.3.2 

a) I responsabili dei processi sono anche responsabili della corretta ed efficiente distribuzione della 
documentazione di sistema. 

b) I documenti originali sono in versione elettronica e sono archiviati e distribuiti su richiesta da AMM e da 
UT. 

c) Tutto ciò che viene reso disponibile sulla rete aziendale da UT, AMM e DIR è controllato e verificato. 

Qualunque forma cartacea è da considerarsi fuori controllo, salvo verifica contestuale con i documenti 
originali elettronici conservati da AMM e da UT o disponibili in rete aziendale. 

AMM e UT mantengono il controllo delle informazioni aggiornate sulla rete aziendale; le versioni obsolete 
delle informazioni documentate vengono sostituite immediatamente dalle versioni più aggiornate. 

d) L’eliminazione definitiva delle informazioni documentate la cui conservazione non è vincolata da leggi dello 
stato è a discrezione di AMM e UT. 
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8 ATTIVITÀ OPERATIVE  
 

8.1 Pianificazione e controllo operativi 

I processi fondamentali di SIET sono esposti al punto 4.4 del presente manuale. 

Per questi processi, in coerenza con l’economia dell’impresa e i requisiti normativi, SIET ha definito: 

 gli indicatori per la qualità relativi al singolo processo; 
 le informazioni necessarie in entrata e che devono essere prodotte in uscita; 
 le verifiche da effettuare sui processi e i criteri di accettazione; 
 le registrazioni che attestano la conformità del servizio.  

8.2 Requisiti per i prodotti e servizi 

L’Azienda esplica l’attività commerciale per la costruzione di particolari meccanici, sia proponendosi 
direttamente che tramite segnalazioni ricevute da clienti o fornitori, oppure da altre aziende del settore che 
subappaltano a SIET gli ordini acquisiti in toto o in parte. 
Il responsabile delle attività di acquisizione degli ordini è identificato con l’acronimo RE2 

 

2RE=Relazioni Esterne 
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8.2.1 Comunicazione con il cliente 

RE stabilisce contatti con la clientela e li mantiene attivi al fine di: 
 ottenere informazioni corrette e complete in caso di richieste di offerta; 
 fornire informazioni definitive al cliente per quanto attiene a consegne, condizioni economiche ed 

eventuali accomodamenti; 
 ottenere informazioni di ritorno dal Cliente per formulare un giudizio di merito sul risultato ottenuto, 

sia per i successi che gli insuccessi; 
 redigere documenti, condurre ricerche o raccolte sistematiche di dati che permettano di valutare gli 

aspetti relativi alla soddisfazione del cliente. 
 
RE ha il compito di assicurare che i dati in ingresso per la preparazione di offerte e ordini siano sufficienti e 
coerenti. 

UT interviene per approfondire dettagli tecnici e AMM per le questioni amministrative. 

UT e AMM hanno ampia autonomia per contattare il cliente durante il completamento dell’attività. 
Tutte le comunicazioni scambiate con il Cliente (dati in ingresso, offerte, ordini, conferme, reclami, etc), 
vengono raccolte e salvate in formato elettronico nella commessa in atto. 

8.2.2 Determinazione dei requisiti relativi ai prodotti e servizi 

La richiesta d’offerta arriva in SIET dal Cliente finale, in forma di disegno quotato di uno o più particolari e 
richiesta di un quantitativo da produrre con eventuali specifiche tecniche di fornitura. 

RE ha la responsabilità di valutare ogni richiesta d’offerta nel più breve tempo possibile e decidere come 
svilupparla. 

I dati in ingresso sono registrati in formato libero e allegati al disegno e alla richiesta del cliente. 

RE esegue controlli anche sulla adeguatezza delle condizioni economiche proposte/richieste dal cliente, 
consultando AMM, se necessario. 

L’offerta al Cliente su carta intestata SIET è composta da: 
 una descrizione riferita ad un disegno tecnico univocamente identificato, che viene trasmesso in 

allegato se richiede approvazione da parte del cliente. 
 le condizioni di pagamento, 
 il tempo stimato di consegna, 
 tutte le altre clausole contrattuali che richiedono l’esplicita approvazione reciproca. 

 

AMM provvede all’inserimento di tutte le offerte nel SIA Sistema Informativo Aziendale. 

La modifica richiesta del Cliente comporta una riedizione della lista prodotti/disegno emessa con varianti 
chiaramente riconoscibili nella numerazione dei protocolli di riferimento. 
In entrambi casi, RE ed UT conducono il riesame come definito al punto 8.2.3. 
Gli eventuali aggiornamenti dell’offerta vengono identificati con stessa numerazione in versione successiva. 

Una offerta è considerata “confermata”, quando SIET riceve un documento firmato dal committente con 
l’accettazione di tutte le condizioni offerte (di solito firma e timbro). 
È responsabilità di RE trattare come “confermate” offerte senza accettazione scritta da parte del Cliente. 
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8.2.3 Riesame dei requisiti relativi ai prodotti e servizi 

L’accettazione di un ordine è responsabilità di RE, che ne prende visione e valuta la fattibilità in relazione alle 
richieste del cliente, in accordo con UT e PROD. 
L’ordine è formalmente approvato da RE quando porta la firma di presa visione. 
Ogni ordine si origina in uno dei seguenti due modi: 

Ordine da offerta confermata 
L’ordine viene reso esecutivo al momento che DIR, RE o UT prende visione della approvazione dell’offerta da 
parte del cliente. 
È responsabilità esclusiva di RE accettare ordini senza l’evidenza di accettazione del Cliente. 
 
DIR o RE siglano la conferma dell’offerta e avvisano AMM di trasformare l’offerta in ordine, mediante 
apposita procedura del SIA. 
DIR o RE classificano la commessa come A( standard) o B(con registrazioni accurate, vedi IST060). 
Sulla scheda di lavorazione SIET08, viene riportato il solo simbolo B. 

Ordine diretto 
In caso di ordini telefonici, SIET sollecita l’invio di una richiesta scritta. 
Ogni ordine ricevuto (via fax, email, etc.) viene preventivamente controllato da RE/DIR/UT riguardo ai 
materiali richiesti, alle lavorazioni richieste, al tempo di consegna atteso e ai termini di pagamento. 
Le anomalie vengono segnalate alle funzioni competenti:  
 inattesi termini di pagamento ( AMM) o  
 incongruenze tecnologiche/produttive (UT/PROD). 
Alla fine di questa analisi, ciascuna linea di commessa dell’ordine viene classificata di tipo A o di tipo B. 

Formato dell’ordine 
Tutti gli ordini acquisiti vengono processati mediante il SIA che attribuisce la numerazione di riferimento 
interno della singola linea di commessa e aggiunge note specializzate laddove necessario. 
Gli elementi che definiscono l’ordine sono generalmente: 
 

 N° ordine progressivo SIET assegnato da SIA 
 Codice Cliente SIET secondo archivio SIA 
 Riferimenti e specifiche del Cliente, se presenti (allegati aggiunti). 
 Lista dei materiali  da SIA 
 Quotazioni, termini di consegna, condizioni di fornitura  da SIA 

 
I termini di consegna sono proposti dal cliente e vengono concordati in base agli impegni già assunti. 
Al termine della fase di inserimento dell’ordine, AMM agisce come descritto: 

 invia al Cliente una conferma d’ordine per comunicare la data di consegna; 
 rende disponibili a PROD la commessa di produzione, formata dal disegno, dalla scheda per la 

registrazione delle fasi (e dalla scheda dei controlli strumentali per commessa tipo B). 

Attuazione dell’ordine (riesame) 
UT utilizza le procedure del SIA per inserire l’ordine nel processo di produzione e ne effettua il riesame in 
autonomia, firmando la stampa di controllo predisposta dal SIA. 
I controlli di UT verificano principalmente: 

 i dati cliente, 
 la conformità del disegno a quanto preventivato, 
 la distinta base e la lista dei componenti da produrre. 

 
Dopo di ciò UT ordina al SIA di stampare: 
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 La distinta base dei materiali necessari e delle attrezzature richieste, 
 Il ciclo produttivo, se definito in precedenza, 
 La scheda di lavorazione, 
 Eventuale documentazione aggiuntiva (foto, schemi, ecc) utile per la corretta esecuzione del lavoro. 

Questo insieme di documenti costituisce i dati in ingresso per il processo produttivo e viene consegnato a 
PROD. 
 
PROD prende atto con UT e AMM/ACQ della data di consegna dei pezzi ordinati. 
Eventuali scostamenti vengono immediatamente comunicati al cliente. 
Ogni ordine è confermato al cliente tramite invio della CO tranne minime aggiunte estemporanee richieste 
su produzioni ripetitive che possono trovarsi in stock o in attesa di consegna definitiva (acconti sulla consegna 
con bollettazione al banco) 
Il SIA è in grado di preparare in automatico un planning degli ordini in consegna. 

8.2.4 Modifiche dei requisiti relativi ai prodotti e servizi 

Modifiche all’ordine 
La modifica all’ordine si origina su richiesta del Cliente (p.e. modifica della data di consegna). 
Nel primo caso, la richiesta viene esaminata da RE con UT3 e PROD4. 
Le variazioni possono provocare ristampe dell’ordine che sono identificabili rispetto alle precedenti. 
PROD prende atto della modifica, allerta il personale coinvolto e sostituisce le informazioni in officina. 
Se necessario, viene ritrasmessa al cliente una nuova conferma d’ordine aggiornata. 

8.3 Progettazione e sviluppo di prodotti e servizi 

La presente sezione descrive le attività del processo di progettazione. 
In questo caso risulta essere al momento NON APPLICABILE. 

L’azienda opera esclusivamente su disegno del cliente, limitandosi a fornire quanto richiesto in conformità 
alle specifiche sul materiale, sulle dimensioni e sui trattamenti di finitura, e con collaudo finale con l’intensità 
definita contrattualmente. 

8.3.1 Generalità 

8.3.2 Pianificazione della progettazione e sviluppo 

8.3.3 Input alla progettazione e sviluppo 

8.3.4 Controlli della progettazione e sviluppo 

8.3.5 Output della progettazione e sviluppo 

8.3.6 Modifiche della progettazione e sviluppo 

  

 

3 UT=Responsabile Ufficio Tecnico 
4 PROD=Responsabile Produzione 
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8.4 Controlli dei processi, prodotti e servizi forniti dall’esterno 

8.4.1 Generalità 

Di seguito le tipologie di prodotto/servizi oggetto di approvvigionamento: 

Classe Prodotti/Servizi Fornitori 

Materiali e prodotti 
per la lavorazione 

Acciaio, metalli pregiati, leghe metalliche, materie plastiche 
Profili tubolari, piatti, angolari, sagomati a caldo e a freddo 
Prodotti chimici per la lubrificazione 

Centri Servizio, 
Acciaierie 
Produttori 

Prodotti finiti, 
semilavorati e 
lavorazioni 

Bullonerie (viti, dadi, rondelle, etc.) 
Lavorazioni conto terzi (prodotti accessori) 
Trattamenti di finitura 

Produttori 
Terzisti 
Ditte specializzate 

Materiali x 
manutenzione 

Punzoni e matrici per stampi 
Utensili, attrezzature standard 
Filtri, minuteria di ricambio, lame, punte, lubrificanti, etc. 

Produttori specializzati 
Distributori locali 

Strumenti di misura 
Calibri, metri, flussometri, micrometri Distributori locali 

Ditte specializzate 

Fornitori di servizi  Assistenza SIA; Enti abilitati alla taratura della strumentazione 
Ditte specializzate 
Studi di ingegneria 
Consulenti informatici 

Materiali di consumo Prodotti per la protezione individuale; prodotti manutenzione generale Distributori locali 
Materiali x imballo Listelli in legno; regge in acciaio; film estensibile; cartoni Distributori locali 

 

SIET non utilizza fornitori esterni per la produzione dei propri prodotti, salvo per trattamenti termici e di 
finitura che garantisce in prima persona. 

Per trattamenti termici e galvanici, SIET fa riferimento ad aziende certificate, in base alle specifiche di 
fornitura condivise con il cliente e cogenti per il fornitore, verificate da SIET al rientro e prima della consegna 
definitiva al cliente. 

8.4.2 Tipo ed estensione del controllo 

Il processo di approvvigionamento si svolge sotto il controllo di ACQ, che dipende da RE ed ha collegamenti 
funzionali con AMM, PROD e con UT. 

ACQ dispone e aggiorna l’elenco dei fornitori e dei materiali forniti, tramite SIA. 

Per i “materiali speciali” sono stati selezionati fornitori accreditati che vengono periodicamente controllati. 

Sono definiti “materiali speciali” quelli richiesti dal cliente con obbligo contrattuale di certificazione e 
rintracciabilità, la cui non conformità produrrebbe un reclamo certo da parte del clientegrave danno 
all’azienda, di tipo economico e di immagine. 

In particolare, SIET richiede ai fornitori di acciaio gli attestati di produzione (EN10204-2.2) per tutti i materiali 
in ingresso, e solo in caso di esplicita richiesta del cliente viene richiesto materiale certificato all’origine 
(EN10204 -3.1). 
 
I trattamenti di finitura (lavorazioni esterne) sono ordinati da SIET in base alle specifiche/disegni fornite dai 
clienti. 
 

a) SIET è informata su come avvengono i processi presso i fornitori esterni e definisce con questi i 
controlli che devono essere eseguiti dal fornitore stesso prima della consegna a SIET e da SIET al 
ricevimento delle parti trattate. 



 

SIET OFFICINA MECCANICA DI PRECISIONE 10 

SISTEMA DI GESTIONE QUALITA’ ISO9001 24/01/2025 
MGA MANUALE DELLA QUALITA’ AZIENDALE 25/35 

 

 
Redatto da:           Ufficio Tecnico Approvato da:                Direzione Siet_MGA rev01-10 - 25/35 

 

b) SIET definisce i controlli da eseguire sui pezzi dopo il trattamento e li comunica al fornitore in sed di 
ordine. 

c) SIET considera il rischio che un trattamento esterno non conforme rappresenta un rischio grave verso 
il proprio cliente, pertanto esegue i controlli in ingresso sul 100% delle commesse registrando i dati 
sulla scheda di lavorazione. 

d) Al momento in cui rientrano in SIET, i prodotti approvvigionati vengono controllati come previsto dal 
piano dei materiali in ingresso (vedi IST040), ove sono indicate responsabilità e modalità operative. 

 
ACQ, coadiuvato da UT e PROD, effettua verifiche sui fornitori, con scambio di visite e approfondimenti.  
Nel caso in cui le condizioni contrattuali o tecniche varino significativamente, la scheda fornitore viene 
aggiornata da AMM/UT/PROD e archiviata in SIA. 

8.4.3 Informazioni ai fornitori esterni 

Gli approvvigionamenti dei materiali per produzione avvengono in base delle richieste dei clienti. 
Il SIA permette di gestire piccole scorte a magazzino dei materiali di uso comune. 
AMM/ACQ definisce l’ordine di acquisto, disponendo di un archivio elettronico con le informazioni necessarie 
a identificare inequivocabilmente i materiali ordinati (codici, caratteristiche, etc.). 
Tutte le richieste aggiuntive vengono precisate nell’ordine al fornitore o con disegni e schede allegati. 

a) Tutti gli ordini di acquisto sono effettuati su modulo automatico (SIA). 
b) I fornitori sono qualificati in base a rapporti storici o a informazioni ricevute da fonti attendibili. 

L’ ordine viene controllato da AMM/ACQ e quindi firmato prima dell’inoltro al fornitore. 
c) In caso di prove e controlli presso il fornitore, viene richiesta autorizzazione nell’ordine con le 

indicazioni delle modalità e dei requisiti, o tramite contatto diretto con il fornitore. 
d) AMM/ACQ prima qualifica, poi inizia a ordinare e contemporaneamente verifica le caratteristiche di 

affidabilità del fornitore, in termini di rispetto dei tempi di consegna e delle condizioni pattuite, 
rispetto dei requisiti SIET, riferibilità a sistemi di gestione controllata, come ISO 9001, ecc. 
AMM/ACQ esegue controlli e valutazioni periodiche del fornitore per documentarne lo spirito 
collaborativo e la partecipazione alle esigenze di SIET. 

e) AMM/ACQ richiede al fornitore delle dichiarazioni di conformità alle specifiche previste in caso di 
forniture esterne in conto lavorazione, che vengono archiviate con la commessa interna. 
Nel caso di trattamenti estetici, SIET conduce controlli visivi al rientro dei pezzi. 

f) I clienti possono accedere ai fornitori, per visite e/o verifiche così come a SIET, se richiesto. 
 
La scelta dei fornitori rientra nella responsabilità di ACQ, coadiuvato da RE, AMM, UT e PROD. 
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8.5 Produzione ed erogazione dei servizi 

8.5.1 Controllo della produzione ed erogazione dei servizi 

La responsabilità del processo produttivo è assegnata a PROD che risponde a DIR. 
PROD informa tempestivamente RE di eventi che condizionino il rispetto degli accordi stipulati con i clienti. 

Le informazioni documentate che SIET raccoglie per le commesse eseguite, tutte registrate nel sistema 
informativo aziendale sono: 

a) Numero di commessa, cliente, disegno del pezzo da produrre; 
b) il disegno esecutivo quotato e la scheda di lavorazione che indica la quantità da produrre e le 

scadenze impegnative; 
c) la materia prima da utilizzare è indicata sulla scheda di lavorazione. 
d) se la commessa richiede controlli contrattualizzati, la scheda di lavorazione riporta la registrazione di 

tutti i controlli di fase previsti; 
e) i centri di lavoro su cui vengono eseguite le fasi di lavorazione sono riportati sulla scheda di 

lavorazione dagli operatori, durante esecuzione della fase. 
f) PROD assegna la commessa agli operatori secondo la loro disponibilità, esperienza e capacità. 

L’operatore che segue la fase, riporta il proprio identificativo sulla scheda di lavorazione. 
g) la scheda di lavorazione riporta eventuali criticità in un campo “note”; 
h) la scheda di lavorazione (che può essere formata da più fogli) riporta la fase ultima di “controllo 

finale” condotta da PROD, UT o RE con esito e visto di approvazione. 
 

8.5.2 Identificazione e rintracciabilità 
8.5.2.1 Identificazione 

Al fine di un corretto svolgimento della produzione sono identificati: 
 le materie prime giacenti in magazzino(attraverso codici/descrizioni/certificati ricevuti dai fornitori), 

con particolare accuratezza per i materiali “speciali” ordinati su richiesta dei clienti e identificati 
attraverso etichette/cartelli.  

 I componenti in produzione, mediante scheda di lavorazione che li accompagna sempre tra una fase 
di lavorazione e la successiva, fino alla fase finale di controllo in uscita. 

 I prodotti finiti, sempre mediante scheda di lavorazione con la registrazione della fase ultima 
“Controllo Finale” con esito e firma dell’esecutore. 

Nel caso di “prodotti speciali” cioè realizzati con materiali certificati richiesti dal cliente, l’identificazione del 
prodotto è correlabile con gli ordini dei materiali di acquisto. 

I documenti di identificazione sono conservati da AMM/UT per un periodo non inferiore ai 3 anni. 

8.5.2.2 Rintracciabilità  

La rintracciabilità si limita alla consegna delle merci. 

Per garantire rintracciabilità bidirezionale (se richiesta contrattualmente), SIET opera in modo che il prodotto 
venga eseguito con materiali appositamente acquistati. 
Il codice della materia prima acquistata viene associato al prodotto da realizzare e in fase di attraversamento 
dell’ordine non è più possibile perdere il riferimento che garantisce la rintracciabilità. 
La rintracciabilità bidirezionale viene attivata solo al momento in cui sia fatta esplicita richiesta da parte del 
cliente, come clausola contrattuale. 
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8.5.3 Proprietà che appartengono ai clienti e ai fornitori esterni 

DIR gestisce la proprietà del cliente nel caso in cui un ordine venga saldato alla data della prima consegna e 
ritirato in tempi più lunghi per necessità del cliente. In questo caso, le responsabilità di SIET si limitano a 
garantire la fornitura dei pezzi conformi all’ordine e in perfetto stato di conservazione; altrimenti sono 
definite nel contratto di fornitura. 

8.5.4 Preservazione 

L’Azienda garantisce lo stato di conservazione dei prodotti in fase di lavorazione. 
Lo stato di conservazione dei prodotti e dei materiali è controllato e registrato almeno una volta all’anno, in 
sede di inventario e tutte le volte prima di eseguire una lavorazione e di consegnare il prodotto al cliente. 

8.5.4.1 Stoccaggio 

Con riferimento alla pianta generale dello stabilimento, sono previste aree dedicate per: 
 Scarico merci e materiali da controllare (zona A) 
 Stoccaggio materiali/prodotti controllati (zona B) 
 Materiali/prodotti segregati (non conformi) (zona C) 
 Ordini in consegna (zona D) 

Le aree sono evidenziate in officina con indicazioni permanenti o mobili (cartelli, paline, etc.). 

8.5.4.2 Stoccaggio materie prime 

E’ sotto il controllo e la responsabilità di PROD. 
Le materie prime occupano aree definite, e facilmente raggiungibili dalle zone di utilizzazione. 

8.5.4.3 Stoccaggio prodotto finito 

E’ sotto il controllo e la responsabilità di PROD. 
Il prodotto finito viene stoccato in modo da semplificare le operazioni di movimentazione e preparazione 
degli ordini in consegna. 
Per ogni operazione di prelievo o deposito, l’operatore esegue il controllo sulla giacenza residua. 

8.5.4.4 Imballaggio 

L’attività di imballaggio è sotto la responsabilità di PROD. 
L’imballaggio ha doppia funzione: 

 assicurare un trasporto sicuro anche per lunghe percorrenze senza danni al prodotto 
 proteggere i prodotti in giacenza da polvere e ossidazione. 

8.5.4.5 Imballo per stoccaggio 

Il prodotto è raccolto in “confezioni” essenziali facilmente manipolabili (in base a peso e/o dimensioni). 
Le confezioni vengono impilate in scatole di cartone o su pallet. 

8.5.4.6 Imballo per spedizione 

I materiali in consegna vengono preparati su pallet a perdere o in scatole di cartone. 
Ogni collo è chiuso e identificato. 

8.5.4.7 Movimentazione 

Le operazioni di movimentazione nei reparti produttivi sono sotto il controllo e la responsabilità di PROD. 
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Per assicurare che all'interno dell'azienda il materiale non subisca danneggiamenti durante le 
movimentazioni sono previsti controlli di inizio fase fra le fasi produttive in sequenza. 
Nei casi di movimentazione esterna (in entrata o in uscita), la movimentazione dei prodotti o dei semilavorati 
viene eseguita evitando il contatto delle parti con l’acqua. 
Non è ammesso lo stazionamento all’aperto. 
 
La movimentazione avviene all’interno dello stabilimento con mezzi del tipo: 

 Paranchi a gancio, funi acciaio 
 Transpallet, carrelli elettrici a forca 
 Pallet, contenitori in acciaio, “barchette”. 

 
La manutenzione e la tenuta in efficienza dei carrelli elevatori e dei paranchi è affidata a ditte esterne con 
contratto sottoscritto. 
La consegna al cliente è effettuata solitamente da corrieri o da personale SIET con mezzi propri. 

8.5.4.8 Consegne 

L’inizio della consegna conclude il processo di gestione dell’ordine e attiva il processo di fatturazione al 
cliente. Generalmente SIET segnala al cliente “merce pronta” e consegna franco proprio stabilimento.  

8.5.5 Attività post-consegna 

SIET non svolge attività post-consegna, tranne quelle previste dalla legge sulla garanzia del prodotto oppure 
opportunamente contrattualizzate. 

Il responsabile è RE che si interfaccia con DIR per la definizione delle condizioni. 

8.5.6 Controllo delle modifiche 

Qualunque modifica deve essere comunicata e approvata formalmente dalla Direzione. 

In particolare, condizioni economiche di fornitura, variazioni sul progetto esecutivo o imprevisti in fase di 
realizzazione sono gestiti in gruppo da AMM, PROD, UT in base alla specifica competenza e fanno riferimento 
alla decisione di DIR, che viene riportata sulle informazioni documentate e rimane archiviata insieme alla 
commessa, tra i dati di identificazione, esecuzione e rintracciabilità. 

8.6 Rilascio dei prodotti e servizi 

Al fine di verificare che i requisiti dei prodotti siano soddisfatti, SIET procede come segue: 

8.6.1 Monitoraggio e misurazione dei prodotti 
L’analisi sui prodotti finiti così come sulle materie prime avviene secondo la stessa metodologia, 
coinvolgendo le funzioni competenti. 
Nel caso di prodotti finiti, il controllo avviene rispetto alle specifiche del cliente (disegno), nel caso di materiali 
il controllo avviene sulla base delle richieste inviate con la richiesta di fornitura. 
Le indicazioni operative sulle misurazioni sono riportate in apposita istruzione. 

8.6.2 Monitoraggi durante la produzione e controlli finali 
Durante la fase di produzione l’operatore legge sulla scheda di produzione la frequenza dei controlli da 
eseguire sui pezzi e le misure vincolanti contrattualmente. 
 
PROD è responsabile che il pezzo prodotto sia conforme al termine di ogni fine fase. 
Eventuali scostamenti rispetto al programma di lavorazione vengono discussi con gli operatori che devono 
completare le fasi successive. 
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PROD, preso atto dell’eseguita fase e della conformità delle condizioni del pezzo in lavorazione, autorizza 
l’inizio fase successiva. 
Sulla scheda di lavorazione, che gli operatori firmano a fine fase, vengono annotati anche eventuali commenti 
che possano essere utili alle fasi successive. 
Ogni fase del processo produttivo è organizzata in modo tale che il prodotto in uscita sia controllato e 
considerato conforme alle specifiche richieste contrattualmente, e possa essere dunque immesso 
direttamente nella fase successiva, secondo quanto previsto dal ciclo di lavoro. 
Il prodotto non conforme viene reso immediatamente riconoscibile e isolato in aree apposite. 
PROD e OM si accertano che siano rispettate le condizioni preliminari stabilite per le varie fasi (validità della 
qualifica degli operatori, disponibilità della documentazione di riferimento, strumentazione regolarmente 
funzionante, ecc.). 
Durante lo svolgimento del lavoro, OM/PROD sorvegliano la esecuzione dei processi per assicurare che siano 
condotti in conformità alle prescrizioni del PFC. 
Anomalie e non conformità vengono registrate sulla scheda di lavorazione e gestite in tempo reale da PROD. 
Il prodotto finito è sottoposto ad un controllo visivo prima della spedizione. 
Il controllo visivo prima della spedizione deve: 

 Verificare l’identificazione e lo stato del prodotto 
 Verificare la composizione dell’ordine 
 Verificare l’imballo ed il carico (lista e schema di carico) 
 Verificare/controllare la documentazione allegata alla spedizione, se prevista. 

 
Il definitivo “via libera” alla spedizione è responsabilità di RE. 
E’ implicito che le fasi precedenti, che hanno generato il prodotto finito, siano risultate positive ai controlli. 
Il prodotto finito non viene spedito se non viene superata la fase del controllo visivo e delle verifiche finali (i 
risultati dei controlli sono registrati su apposito modulo). 
 
SIET è in grado di fornire su richiesta del Cliente la dichiarazione di conformità. 
SIET è disposta ad informare il Cliente sul proprio Sistema Qualità ed in particolare sul PFC. 
SIET ammette verifiche in fabbrica da parte dei Clienti o di Enti di parte terza da Loro incaricati. 

8.7 Controllo degli output non conformi 

Nella IST110 sono chiaramente definite le responsabilità e le azioni da intraprendere per: 

NON CONFORMITA’ RESP AZIONI 
Immissione nel ciclo produttivo materie 
prime e materiali non rispondenti alle 
specifiche 

PROD Controlli in ingresso, Specifiche al fornitore, comunicazione al cliente 

Realizzazione di prodotti non rispondenti ai 
requisiti 

PROD Comunicazione al cliente  
Riesame delle specifiche del cliente; controllo iniziale della 
commessa; controllo per fase; controllo finale 

Reclamo (NC da Clienti) UT; RE Presa d’atto della NC; risposta interlocutoria; risposta definitiva; 
Risoluzione delle non conformità interne UT; DIR Registrazione NC interna; analisi; risoluzione NC; registrazione 

finale; 
Risoluzione delle non conformità riguardanti 
il Sistema Qualità aziendale  

UT; PROD; 
DIR 

Registrazione NC su scheda audit, e controllo di frequenza; analisi 
con DIR, realizzazione piano di intervento e date di 
attuazione/attivazione modifiche; 

Miglioramento a seguito di non conformità 
di origine interna ed esterna 

UT; RE; 
DIR 

Riesame NC, valutazione economica, analisi con DIR, definizione 
azione di miglioramento; audit. 
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9 VALUTAZIONE DELLE PRESTAZIONI 

9.1 Monitoraggio, misurazione, analisi e valutazione  

9.1.1 Generalità 
SIET tiene sotto stretta osservazione i seguenti temi: 

 Soddisfazione cliente 
 Andamento e fatturato aziendale 
 Non conformità di prodotto 
 Non conformità dei fornitori 
 Controllo della stabilità dei processi 

Nel seguito viene data spiegazione dei motivi di attenzione, delle responsabilità assegnate, dei criteri di 
controllo e dell’impiego dei risultati conseguiti. 

9.1.2 Soddisfazione del cliente 
SIET impiega diversi metodi per percepire lo stato di soddisfazione dei propri clienti. 
I criteri di valutazione che RE adotta per giudicare lo stato di soddisfazione del cliente sono: 

- serenità del rapporto collaborativo con il cliente 
- regolarità dei pagamenti 
- continuità di richiesta 

RE raccoglie lo stato di soddisfazione dei clienti da contatti diretti e lo riferisce in azienda per condividere 
opinioni e informazioni. 
Le questioni più rilevanti sono discusse durante il RD e le decisioni prese generano azioni da monitorare. 

9.1.3 Analisi e valutazione 
Semplici tecniche statistiche e tabelle vengono utilizzate per la raccolta e l’analisi dei dati al fine di valutare 
l’andamento della azienda e individuare azioni di miglioramento;  
 
I dati che SIET analizza sono: 

 rapporti informali per monitorare la soddisfazione del cliente; 
 tipologia dei reclami cliente; 
 risultati delle contestazioni a fornitori. 
 tipologia delle non conformità interne 
 risultati di azioni pianificate e condotte 
 esiti delle verifiche ispettive interne per l’efficacia ed adeguatezza del sistema; 

 
I dati per analisi statistiche con riferimento alla storia aziendale, sono estratti direttamente dal SIA. 
Dai dati analizzati durante il riesame del sistema qualità, DIR stabilisce azioni di miglioramento individuando 
–se necessario- nuovi indicatori per monitorare gli obiettivi fissati. 
I dati sono registrati sul verbale di riesame da Q. 

9.2 Audit interno 

DIR tiene sotto controllo lo stato di attuazione del SGQ nei processi aziendali, lo stato di avanzamento nella 
realizzazione degli obiettivi, l’esito delle azioni preventive/correttive e l’efficacia nelle varie applicazioni con 
riunioni informali a frequenza settimanale, cui confluiscono le osservazioni del team in costante stato di 
autocontrollo. 

Gli argomenti rilevanti emersi che impongano il cambiamento delle procedure o dei sistemi di monitoraggio 
e controllo di SGQ, vengono registrati e gestiti come Azioni Correttive, sotto la responsabilità di Q. 
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Verifica dei processi aziendali 
I responsabili dei processi svolgono quotidianamente verifiche in autocontrollo della propria attività, della 
documentazione operativa e dell’attività dei propri collaboratori. 
PROD promuove eventuali azioni correttive/preventive per stabilizzare/migliorare l’efficienza dei processi, 
ne segue l’attuazione e riferisce direttamente a DIR. 
DIR viene coinvolto ogni qual volta siano necessarie risorse straordinarie. 

Audit di sistema 
Questa attività è organizzata da Q e riguarda in particolare la verifica dell’attuazione pratica del contenuto 
del MGA e delle istruzioni della qualità, la relativa documentazione e l’efficacia dell’applicazione. 
La responsabilità di Q riguarda: 

 Programmazione e pianificazione delle visite ispettive 
 Diffusione dell’informazione relativamente al risultato degli audit 

 
Il piano degli audit ha frequenza annuale, è stabilito da Q e approvato da DIR in sede di Riesame. 
Q relaziona DIR sull’attività degli Audit in occasione del Riesame della Qualità. 

Preparazione ed esecuzione degli audit di sistema 
In fase di preparazione degli audit, i responsabili delle aree in esame sono preventivamente informati. che Si 
verifica che le informazioni documentate a supporto dell’audit siano accessibili e condivise (manuali, 
Istruzioni, modulistica, ecc..). 
Il giudizio positivo/negativo si esprime in NC (di tipo A e B) e Raccomandazioni, in assonanza a quanto avviene 
per le verifiche ispettive degli enti certificatori. 
Le liste di riscontro sono preparate preventivamente. 
L’ispezione è svolta da una persona con “capacità e libertà di giudizio” (non coinvolto nel processo in esame). 
Gli ispettori interni sono opportunamente addestrati allo scopo. 

In caso di NC (non conformità) di sistema, Q avverte DIR valutando l’opportunità di una azione correttiva. 
Questa attività tiene in costante aggiornamento il SGQ. 

Verifiche del processo produttivo 
Oltre alle verifiche effettuate in autocontrollo dagli operatori, PROD controlla l’intero processo produttivo e 
riporta a DIR lo stato attuale con frequenza giornaliera. 
I controlli sono effettuati coinvolgendo le funzioni e gli operatori di produzione. 
Per garantire il controllo e l’efficienza dei processi produttivi, SIET effettua manutenzioni alle linee con 
frequenza e metodologia stabilite dalla IST100. 

9.3 Riesame di direzione 

Generalità  
DIR stabilisce, pianificate convoca riunioni con frequenza periodica e un Riesame per valutare l’efficacia del 
Sistema di gestione della Qualità SGQ. 
Il SGQ viene sottoposto a Riesame da parte della Direzione, di Q e delle funzioni organizzative almeno una 
volta l’anno. 

Elementi in ingresso per il riesame 
Il riesame avviene in modo formale e documentato, e la documentazione relativa viene conservata. 
La situazione dell’Azienda è verificata attraverso il seguente schema (dati in ingresso): 
 

 Risultati audit interni e aggiornamento Piano Audit 
 Informazioni di ritorno da parte dei clienti. 
 Grado di soddisfazione cliente 
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 Prestazioni dei processi 
 Conformità del prodotto  
 Azioni correttive e preventive 
 Modifiche che potrebbero avere effetti sul SGQ 
 Raccomandazioni per il miglioramento 
 Verifica azioni condotte a seguito dei riesami precedenti 

 

Tutti i responsabili di processo predispongono schemi riassuntivi o brevi report degli indicatori definiti per il 
controllo dei processi aziendali di loro competenza, che vengono esaminati durante il RD. 
DIR esprime giudizi sui risultati conseguiti a confronto con gli indicatori stimati e misurati. 

Elementi in uscita per il riesame 
Gli elementi in uscita che scaturiscono dal riesame sono i seguenti: 

 azioni relative al miglioramento dell’efficacia del SGQ e dei suoi processi,  
 azioni relative al miglioramento dei prodotti in relazione ai requisiti del cliente,  
 bisogno di risorse, 

Questi vengono trascritti nel verbale del RD e comunicati al personale ove opportuno. 
I risultati del RD vengono utilizzati per i risultati di gestione (Relazione di Bilancio Annuale). 

10 MIGLIORAMENTO 
Il miglioramento viene perseguito costantemente, sia in termini di dotazioni tecnologiche, sia in termini di 
formazione del personale.  

Ciò si evidenzia –tra l’altro- dalla raccolta dei reclami, delle azioni correttive e preventive, registrate in un 
database condiviso in rete con tutte le funzioni 

10.1 Generalità 

Sono chiaramente definite le responsabilità e le azioni da intraprendere per:  

 Evitare che siano immessi nel ciclo produttivo materiali non rispondenti alle specifiche senza una 
preventiva valutazione; 

 Evitare che siano realizzati ordini non rispondenti ai requisiti; 
 Gestire opportunamente le segnalazioni di non conformità da parte dei Clienti esterni; 
 Individuare e risolvere le non conformità riguardanti il Sistema Qualità aziendale; 
 Gestire opportunamente le non conformità interne (Cliente interno); 
 Promuovere azioni di miglioramento a seguito della gestione delle non conformità di origine interna 

ed esterna. 

10.2 Non conformità e azioni correttive 

Per Non Conformità (=NC) si intende: 
"Non soddisfacimento di requisiti specificati, scostamento od assenza di una o più caratteristiche di qualità o 
di elementi del Sistema Qualità (Rif. UNI ISO 8402)”. 
 
SIET ha pianificato il modo in cui si devono trattare le non conformità , appena queste vengono rilevate, al 
fine di: 

 trattare le segnalazioni di non conformità da parte dei Clienti esterni; 
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 evitare che i Clienti ricevano prodotti non conformi. 
 ridurre al minimo le non conformità interne (dei processi e tra le fasi di produzione); 

 

Reclamo Cliente 
I reclami arrivano in SIET dal cliente in varie forme (scritte o telefoniche), variamente documentate. 
UT registra il reclamo e RE identifica nel più breve tempo possibile come risolvere il problema al cliente. 
Tutte le funzioni vengono informate sul da farsi, con l’approvazione di DIR. 
 
Durante il riesame, DIR verifica se esistono nessi tra i reclami, quali siano le ricorrenze e se è necessario 
procedere ad azioni correttive o preventive per rimuovere definitivamente le cause che hanno provocato il 
reclamo. 
 

Altre non conformità 
SIET controlla e registra anche le non conformità interne durante la produzione e le non conformità esterne, 
provocate cioè da fornitori esterni (p.e. materie prime non conformi, ecc.). 

 

Per queste è previsto il coinvolgimento del fornitore al fine di minimizzare i disagi che si rispecchiano sul 
cliente (vedi schemi di flusso nel seguito). 

Le non conformità sono raccolte in un database e condivise con tutti gli operatori. 
 
Seguono gli schemi di flusso della gestione dei Reclami e delle NC. 
 

 

RECLAMO CLIENTE 

Verifica Documentale [UT+PROD+RE] 

Chiusura & 
Archiviazione 

START/STOP 

 

Registrazione [Q] 
Reazione Immediata [RE] 

2? 

Richieste + info 1? N S

N

S

1= Reclamo 

MOTIVATO? 

START/STOP 

Analisi cause 
[Q+UT+PROD] 

Soluzione 
proposta 

[Q+UT+PROD] 

2= cliente accetta? 
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10.2.2 Azioni correttive 
In caso di reclamo dal cliente, è automatica l’attivazione di una azione correttiva per risolvere il problema al 
cliente (telefonata di informazione, invio di parti mancanti, sostituzioni di parti difettose, ecc.) 
Ulteriori azioni finalizzate alla eliminazione delle cause che hanno generato il reclamo o altre NC interne 
possono essere intraprese in accordo con UT, AMM, PROD, RE e l’approvazione di DIR. 
L’azione viene monitorata dalla funzione a cui è assegnata. 
 
Esiste una istruzione dedicata alla gestione delle contestazioni clienti che riporta criteri e metodi per la 
gestione delle azioni correttive (IST110). 

 

 

 

 

RDD=Richiesta 
di deroga 
#DIR, #RE, #UT 

NC ACCERTATA 

Produzione ex-novo 

RDD 

Consegna 

1= possibile rilavorazione? 

2= Controlli 
positivi? 
#PROD, #UT 

START/STOP 

 

Scarto 

1? 

Rilavorazione 

3? 

NO Sì 

NO 

Sì 

NO 

Sì 

3= RDD accettata? 

START/STOP 

2? 
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10.3 Miglioramento continuo 

SIET persegue il miglioramento continuo mediante l’analisi dei dati di bilancio e il monitoraggio di: 
 soddisfazione e incentivazione del cliente; 
 sicurezza delle condizioni di lavoro; 
 conformità ai requisiti del prodotto; 
 non conformità da fornitori; 
 caratteristiche e andamento dei propri prodotti  
 efficacia e personalizzazione del SGQ. 

 
 

 


