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O Introduzione

0.1 Generalita

La Vuolo Taddeo srl ha implementato un Sistema di Gestione per la Qualita (acronimo
SGQ) conforme ai requisiti della norma UNI ISO/TS 22163:2017 affinché abbia la capacita
di:

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

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

1 dimostrare la conformita ai requisiti specifici del sistema di gestione per la qualita.

Il presente Manuale della Qualita illustra come la Vuolo Taddeo srl si faccia carico dei
requisiti indicati dalla norma UNI ISO/TS 22163:2017 e dei requisiti indicati dalle normative
applicabili.

Il Manuale della Qualita rappresenta il Sistema di Gestione per la Qualita ed & vincolante
per tutte le persone che concorrono alla realizzazione delle attivita della Vuolo Taddeo srl.
Questo Manuale deve essere letto ed utilizzato integrando il contenuto di ogni sezione con
le Procedure in esso richiamate.

Nessuna parte di questa pubblicazione puo essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della Vuolo Taddeo S.r.1.
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0.2 Tabella Correlazione Punti Norma / Capitoli Manuale / Processi
Sirimanda all’allegato 5 Matrice di correlazione.

Dati Societari

Denominazione |Vuolo Taddeo Srl

Sede legale VVia Torquato Tasso, 35, Gragnano (NA)

Sede operativa
Via Torquato Tasso, 35, Gragnano (NA)

E.mail info@vuolotaddeo.com
Telefono/fax 0818710009
P.IVA/C.F. 03072281|219

0.3 Principi per la gestione della qualita

La Vuolo Taddeo srl adotta i principi per la gestione della qualita per come enunciati e
descritti nella UNI ISO/TS 22163:2017. | principi per la gestione della qualita sono:

- Focalizzazione sul cliente

- Leadership;

- Partecipazione attiva delle persone

- Approccio per Processi

- Miglioramento

- Processo decisionale basato sull’evidenza

- Gestione delle relazioni

Nessuna parte di questa pubblicazione puo essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della Vuolo Taddeo S.r.1.
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0.4 Approccio per processi

0.4.1 Generalita

La Vuolo Taddeo srl ritiene che i risultati previsti si raggiungano efficacemente ed
efficientemente attraverso la gestione per processi.

Questo approccio permette alla Vuolo Taddeo srl di tenere sotto controllo le interazioni e le
interdipendenze tra i processi del sistema in modo da conseguire i risultati attesi in
conformita alla propria politica ed agli obiettivi strategici che la Direzione si pone.

La gestione per processi assicura:

di comprendere e soddisfare costantemente i requisiti;

di considerare i processi in termini di valore aggiunto;

il raggiungimento di prestazioni efficaci dei processi;

il miglioramento del processo basato sulla valutazione dei dati e delle informazioni.

L’approccio per processi € applicato facendo ricorso alla metodologia PLAN-DO-CHECK-
ACT (PDCA) con particolare attenzione al Pensiero Basato sul Rischio quale mezzo di
prevenzione.

0.4.2 Ciclo Plan-Do-Check-Act
La Vuolo Taddeo srl applica ai propri processi la metodologia PDCA di seguito descritta:

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

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

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

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

La figura che segue rappresenta la struttura della norma ISO/TS 22163 e del presente MQ
basata sul ciclo PDCA

Nessuna parte di questa pubblicazione puo essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della Vuolo Taddeo S.r.1.
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redativd contesto (4) i Supponto (1
Altigita
operatve (B)

0.4.3 Pensiero basato sui rischi (Risk-Based Thinking)

L'effetto dell'incertezza di un determinato risultato ed il concetto di risk-based thinking, &
considerato nel Sistema di Gestione per la Qualita della Vuolo Taddeo srl.

La Vuolo Taddeo srl considera tale concetto implicito e lo incorpora nei requisiti per stabilire,
implementare, mantenere e migliorare continuamente il Sistema di Gestione per la Qualita.

La Vuolo Taddeo srl ha stabilito per ogni processo i livelli di rischio in termini di abilita
dell'organizzazione nel raggiungere gli obiettivi fissati e le conseguenze sui processi,
prodotti, servizi e non conformita di sistema.

Per la Vuolo Taddeo srl “Risk-based thinking” significa considerare il rischio
qualitativamente e dipendente dal contesto della Vuolo Taddeo srl.

Sono definiti il rigore ed il grado di formalitd necessario per pianificare e controllare il
Sistema di Gestione per la Qualita, cosi come i suoi processi e attivita.

La Vuolo Taddeo srl ritiene che affrontare sia rischi che opportunita crei una base per
aumentare I'efficacia del SGQ, ottenendo risultati migliori e prevenendo effetti negativi.

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

Per questo motivo la Vuolo Taddeo srl pianifica e implementa azioni per affrontare rischi e
opportunita.

Nessuna parte di questa pubblicazione puo essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della Vuolo Taddeo S.r.1.
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0.4.4 Relazione con altre norme Sistemi di Gestione

La Vuolo Taddeo srl adotta altri sistemi di gestione e deve necessariamente rispettare molti
requisiti previsti dalle normative in ambito di sicurezza del lavoro e prevenzione ambientale.

Per tale motivo la Direzione ha stabilito di integrare le attivita cogenti relative alla sicurezza
nei processi controllati dal presente Sistema di Gestione per la Qualitd considerando i
seguenti requisiti:

- Contesto aziendale

- Normative applicabili

- Direzione, politica e responsabilita

- Processi per pianificare e considerare rischi ed opportunita

- Processi relativi a clienti, prodotti e servizi

- Processi di valutazione delle prestazioni

- Processi per il miglioramento

1. Scopo e campo d’applicazione

Il presente Manuale di Gestione per la Qualita (MQ) descrive, attraverso informazioni
documentate e coordina la struttura organizzativa, le responsabilita e tutte le attivita che
regolano l'istituzione, la gestione e il funzionamento del Sistema di Gestione per la Qualita
della Vuolo Taddeo srl ed i rapporti con le parti interessate.

Serve da riferimento per I'applicazione e 'implementazione del Sistema di Gestione per la
Qualita stesso.

I MQ € voluto dalla Direzione come strumento per:

- dimostrare la capacita di fornire sistematicamente prodotti e servizi che soddisfino il
cliente e gli applicabili requisiti legali e regolamentari,

- migliorare la soddisfazione del cliente attraverso l'applicazione efficace del sistema,
inclusi i processi per il miglioramento continuo del sistema e la garanzia di conformita ai
requisiti dei clienti e dei requisiti legali e regolamentari applicabili,

- consentire a tutte le risorse a tutti i livelli di comprendere, attuare e sostenere i principi,
gli impegni e gli obiettivi stabiliti nella Politica della Qualita,

- rappresentare il Sistema di Gestione per la Qualita operante ed € vincolante per tutte le
risorse che concorrono nella realizzazione dei prodotti e servizi.

Nessuna parte di questa pubblicazione puo essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della Vuolo Taddeo S.r.1.
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2 Riferimenti normativi

I SGQ implementato e stato costruito in modo da rispondere ai requisiti della norma
internazionale di riferimento, alla legislazione vigente in termini di prevenzione e di sicurezza
sui posti di lavoro, alle norme tecniche o direttive di settore applicabili.

La sua struttura segue i punti della Norma UNI ISO/TS 22163:2017, come evidenziato nella
Tabella di Correlazione riportata all'interno del presente capitolo.

E riportato I'elenco di norme o leggi applicate per 'implementazione del SGQ nel modulo
Mod.01.04.

3 Termini e definizioni

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

UNI EN 1SO 9001:2015

ISO/TS 22163:2017

Nessuna parte di questa pubblicazione puo essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della Vuolo Taddeo S.r.1.
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CAP 4 CONTESTO DELL'ORGANIZZAZIONE

4.1 Comprendere I’organizzazione e il suo contesto

La Vuolo Taddeo srl ha determinato in apposito documento Analisi dei Rischi
(minacce/opportunita) i fattori interni ed esterni rilevanti per le sue finalita ed indirizzi
strategici e che influenzano la capacita di conseguire i risultati attesi per il proprio sistema
di gestione per la qualita.

Per la determinazione del contesto ha valutato:

contesto esterno

- lI'ambiente sociale, tecnologico, culturale, politico, cogente, finanziario, economico,
naturale e competitivo, al livello territoriale in cui opera

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

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

- governance, struttura operativa, ruoli e responsabilita

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

- capacita, intese in termini di risorse e conoscenza (per esempio capitale, tempo,
persone, processi, sistemi e tecnologie)

- sistemi e flussi informativi, processi decisionali
- relazioni con i portatori di interessi interni, loro percezioni e valori
- la cultura dell'organizzazione
- norme, linee guida e modelli adottati dall'organizzazione
- la forma e I'estensione delle relazioni contrattuali
La Vuolo Taddeo srl monitora e riesamina, quando necessario, le informazioni che

riguardano tali fattori esterni e interni. La Direzione ne effettua la verifica anche in sede di
Riesame della Direzione.

Nessuna parte di questa pubblicazione puo essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della Vuolo Taddeo S.r.1.
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4.2 Comprendere le esigenze e |le aspettative delle parti interessate

La Vuolo Taddeo srl ha individuato in apposito documento Analisi dei Rischi
(minacce/opportunita):

- le parti interessate che sono rilevanti per il suo SGQ;
- 1requisiti di queste parti interessate che sono rilevanti per il SGQ.

Per parti interessate rilevanti si intendono quelle parti che possono o potrebbero avere
impatto sulla capacita dell'organizzazione di fornire beni e servizi che incontrino i requisiti
del cliente e quelli di legge e regolamentari applicabili.

Le parti interessate si suddividono in due categorie:

o Interne: la parti interessate interne sono quelle persone, gruppi o entita che
fanno parte all’azienda e che possono avere un impatto e delle aspettative
dall’operato dell’organizzazione. Le principali parti interessate interne sono:
dipendenti suddivisi per le varie mansioni, la proprieta, eventuali soci, azionisti,
ecc.;

o Esterne: gli stakeholder esterni sono persone, gruppi ed entita che possono
avere un impatto e delle aspettative nei confronti dell’operato dell’organizzazione e
che non sono affiliati con essa. Le principali parti interessate esterne sono: clienti,
fornitori, competitor, sindacati, organismi di controllo e certificazione, enti pubblici,
ecc..

Nessuna parte di questa pubblicazione puo essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della Vuolo Taddeo S.r.1.
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Il modo piu semplice per cogliere le aspettative e le esigenze meno evidenti consiste
semplicemente nel chiedere alle parti interessate un feedback. Quindi riunioni, moduli di
soddisfazione da compilare, ecc...

Inoltre, esaminare i reclami o le richieste che pervengono all’azienda € utile per
predisporre un Sistema di Gestione sempre piu in linea con le aspettative delle parti
interessate: le principali parti interessate e le loro aspettative sono:

Clienti: le persone che utilizzano il prodotto influiscono direttamente sulla capacita di
soddisfare le loro esigenze. Si devono comprendere le esigenze, le aspettative ed i
requisiti di queste persone, perché e in che modo utilizzano il prodotto o servizio erogato,
poiché determinano come i prodotti o servizi devono essere realizzati. Sono tra le parti
interessate piu importanti. | clienti si aspettano di ricevere prodotti o servizi in tempo e
conformi alle specifiche richieste.

Dipendenti: anche se i dipendenti non sono acquirenti del prodotto o servizio, vogliono
lavorare in un ambiente che crea prodotti e servizi che soddisfano le esigenze dei clienti
finali. Nessuno vuole realizzare prodotti o servizi difettosi. Ogni azienda poi deve
individuare quanti sono i dipendenti necessari per produrre e consegnare con successo i
prodotti e servizi e di quali infrastrutture hanno bisogno. Inoltre, i lavoratori si aspettano
stabilita, sicurezza, un lavoro soddisfacente, formazione continua, coinvolgimento rispetto
allandamento dell’azienda.

Fornitori: anche i fornitori sono estremamente importanti come parti interessate perché,
fornendo le materie prime, le parti di ricambio, alcuni servizi, ecc. influiscono direttamente
sul risultato finale del prodotto o servizio erogato. Tra i loro principali interessi ci sono |
pagamenti puntuali e che il rapporto di fornitura permanga nel tempo.

Governi e organizzazioni non governative: molte organizzazioni hanno requisiti legali
che i prodotti e servizi erogati devono soddisfare, e questo pud comportare un grande
costo per soddisfarli. Questo potrebbe includere la legislazione ambientale o quella sulla
salute e la sicurezza sul lavoro; cio potrebbe influenzare la capacita di consegnare i
prodotti e servizi in conformita ai contratti. Inoltre, € importante comprendere le aspettative
di altre organizzazioni, come le associazioni di categoria, che potrebbero identificare quali
livelli di prestazioni e durata sono attesi dai clienti finali.

Azionisti/Soci: dal momento che la linea finanziaria aziendale e direttamente influenzata
dai costi dei prodotti o servizi, gli azionisti o i soci saranno interessati a quanto il modello
organizzativo aziendale e prestazionale. In particolare, questo gruppo di parti interessate
potrebbe essere estremamente importante per investire nel miglioramento continuo.

Comunita: é inteso 'ambiente in cui opera I'azienda che comprende quindi il territorio, le
abitazioni, le organizzazioni, le istituzioni e le persone che vivono e lavorano vicino
allazienda. Tutte queste entita si aspettano di avere un vicino responsabile e attento alle
tematiche per esempio ambientali, e che provi a lavorare anche nel loro interesse.

La Vuolo Taddeo srl prevede un monitoraggio continuo ed il riesame di queste parti
interessate e dei loro requisiti.

Nessuna parte di questa pubblicazione puo essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della Vuolo Taddeo S.r.1.
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4.3 Determinare il campo di applicazione del sistema di gestione per la qualita

L’applicazione del SGQ copre le attivita produttive e gestionali svolte dalla Vuolo Taddeo sl
e in particolare:

per ISO 9001:2015:

Produzione e installazione di carpenteria metallica strutturale e non. Progettazione ed
erogazione di servizi di manutenzione su rotabili ferroviari. Installazione e montaggio di
impianti di climatizzazione per rotabili ferroviari con fornitura di gas refrigerante.
Installazione e montaggio di impianti pneumatici, idraulici, elettrici e meccanici per rotabili
ferroviari. Manutenzione, revisione e riparazione di componentistica e sottoassiemi elettrici,
meccanici e pneumatici, compresi i convertitori statici, per rotabili ferroviari ed industriali.
Conversione attraverso le fasi di taglio, saldatura e assemblaggio di veicoli su rotaia e loro
componenti.

per ISO/TS 22163:2017:

Servizio completo per la manutenzione corrente (programmata 1° livello e correttiva) di:
-impianti di climatizzazione cabina e salone passeggeri;

-convertitore statico principale da 200 kva e convertitore statico ausiliario da 11 kva;
-sistema di monitoraggio e controllo (Sicas);

-registratore eventi (Cesis).

La Vuolo Taddeo srl nel determinare i confini e I'applicabilita del SGQ, stabilendone il campo
di applicazione, ha considerato:

- | fattori interni ed esterni riportati nel requisito 4.1
- | requisiti delle rilevanti parti interessate riportate nel requisito 4.2
- | prodotti e servizi dell’organizzazione
Il SGQ, implementato e descritto dalla Vuolo Taddeo srl, copre tutte le attivita che hanno
influenza diretta sulla qualita dei prodotti e servizi forniti, fino alla formulazione della Politica
della Qualita. Il Sistema di Gestione per la Qualita é stato elaborato per:
1) Dimostrare la capacita della Vuolo Taddeo srl di erogare costantemente nel tempo un
servizio conforme ai requisiti del Cliente e che ne soddisfino le aspettative, siano esse

esplicite che implicite, ai requisiti cogenti ed ai requisiti della norma di ri-ferimento;

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

Per quanto riguarda la UNI EN ISO 9001:2015, la Vuolo Taddeo S.r.l. non prevede
esclusioni.

Nessuna parte di questa pubblicazione puo essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della Vuolo Taddeo S.r.1.
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Per quanto concerne la TS 22163, la Vuolo Taddeo srl prevede esclusioni per i seguenti
punti: 8.3; 8.8. Tali punti sono esclusi perché, svolgendo solo attivita di manutenzione, la
progettazione e le specifiche di lavoro sono fornite dal cliente e le analisi rams non sono
richieste per gli interventi svolti dall’organizzazione.

| requisiti non applicabili (per la TS 22163) si riferiscono ai seguenti punti: 8.9; 8.10.

I punti 8.9 (FAI) e 8.10 (obsolescenza) non risultano applicabili per le attivita di
manutenzione svolte dall’organizzazione, le quali non richiedono ispezioni di primo articolo
e la gestione dei materiali soggetti ad obsolescenza.

4.3.3 Sistema di Gestione per la Qualita e i relativi processi. Supplementare

Per i processi principali la documentazione del processo deve avere come minimo i
seguenti requisiti:

- Input necessari e output attesi da tali processi
- Attribuzione delle responsabilita e delle autorita per tali processi

Inoltre, 'organizzazione deve:

- Documentare una struttura gerarchica dei suoi processi

- Comunicare i processi e assicurarsi che il personale sia al corrente dei processi
- Addestrare il personale sui processi e accertarsi della sua comprensione

- Accertarsi che i processi siano applicati e che il personale rispetti i processi

- Accertarsi e mantenere la conformita al sistema di gestione, ai suoi processi

Nessuna parte di questa pubblicazione puo essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della Vuolo Taddeo S.r.1.
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4.4 Sistema di Gestione per la Qualita e i relativi processi

La Vuolo Taddeo srl stabilisce, documenta ed attua un Sistema di Gestione per la Qualita

in accordo ai requisiti della UNI ISO/TS 22163:2017 e si impegna a migliorare con continuita

I'efficacia.

La Vuolo Taddeo srl nel definire il proprio SGQ ha considerato:

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

In particolare, la Vuolo Taddeo srl ha:

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

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

- determinato la sequenza e interazioni di questi processi;

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

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

- attribuito le responsabilita e le autorita per tali processi;

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

miglioramento delle prestazioni aziendali;

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

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

L’organizzazione mantiene informazioni documentate nella misura necessaria a:

- supportare I'operativita dei processi,

Nessuna parte di questa pubblicazione puo essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della Vuolo Taddeo S.r.1.
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- conservare informazioni documentate, affinché si possa confidare nel fatto che i processi
sono condotti come pianifica-to.

| processi sono gestiti al fine di garantire quanto sopra esposto e quanto previsto dal SGQ,
in accordo ai requisiti della norma internazionale UNI ISO/TS 22163:2017.

| processi individuati dall’ Vuolo Taddeo srl si dividono in:
* Processi fondamentali (quelli che apportano valore aggiunto lungo la catena del valore).

* Processi strategici o di supporto (quelli che pur non apportando direttamente valore
aggiunto sono indispensabili per una corretta gestione dei processi fondamentali).

* Processi di monitoraggio (quelli che permettono di valutare l'efficacia e I'efficienza dei
processi e del SGQ).

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

Nessuna parte di questa pubblicazione puo essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della Vuolo Taddeo S.r.1.
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CAP 5 LEADERSHIP

5.1 Leadership e impegno

5.1.1 Generalita

La Direzione & convinta che I'adozione di tecniche di organizzazione Vuolo Taddeo srl,
come il SGQ, gia collaudate nei settori produttivi/lcommerciali costituisce un sostegno ed
aiuto allo sviluppo delle attivita lavorative.

La Direzione si adopera per garantire il raggiungimento della soddisfazione del Cliente ed il
miglioramento continuo delle prestazioni in termini di efficacia attraverso le metodiche
acquisite con il SGQ e si e posta degli obiettivi con il raggiungimento dei quali mira alla
massima efficienza della propria attivita.

In tal senso la Direzione ha provveduto a formulare la politica della qualita (All.4 del

MGQ), a definire gli obiettivi e gli indirizzi generali da perseguire in base alla politica
formulata compatibili con la strategia aziendale ed il contesto in cui opera e si impegna a
perseguire il mantenimento ed il miglioramento del SGQ attraverso:

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

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

- l'impiego di risorse adeguate per gestire lo sviluppo, il mantenimento e il miglioramento
del SGQ;

- la diffusione all'interno della Vuolo Taddeo srl della politica della qualita e degli obiettivi;

- laformazione al SGQ di tutto il personale, comunicando I'importanza di un sistema qualita
efficace e della conformita dei requisiti del sistema qualita;

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

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

- la costante promozione del miglioramento continuo;

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

- l'effettuazione, periodica, del riesame sul SGQ.
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5.1.2 Focalizzazione sul cliente
La Direzione dimostra leadership e impegno verso 'attenzione al Cliente assicurando che:

- i requisiti del Cliente e quelli cogenti applicabili siano definiti, compresi e soddisfatti;

- i rischi e le opportunita che possono influenzare la conformita dei prodotti e servizi e la
sua capacita di accrescere la soddisfazione dei Clienti siano determinati ed affrontati;

- I'attenzione sul’aumento della soddisfazione del Cliente sia mantenuta.

La Vuolo Taddeo srl mira ad ottenere la fidelizzazione del Cliente, puntando a perseguire
sempre la massima soddisfazione del Cliente.

Obiettivo primario della Vuolo Taddeo srl € perseguire mantenere ed accrescere nel tempo
la soddisfazione del cliente. Per conseguire tale obiettivo risulta indispensabile individuare,
definire e soddisfare i requisiti espressi ed impliciti degli stessi.

La Direzione assicura che tali requisiti siano recepiti attraverso la documentazione del SGQ
volta alla percezione e soddisfazione dei bisogni espliciti ed impliciti del cliente o di suoi
rappresentanti e conseguentemente predisposta affinché sia possibile misurare il suo livello
di soddisfazione.

La Vuolo Taddeo srl € un’azienda orientata al cliente, pertanto, ha avviato un processo di
costante verifica del soddisfacimento delle esigenze del cliente, basato non solamente sulla
rilevazione delle non conformita che lo coinvolgono direttamente, ma anche su un
monitoraggio documentato dell’attivita svolta e su una periodica misurazione della
soddisfazione del cliente.

In relazione alle informazioni dei clienti e ai dati relativi alla fidelizzazione, in fase di riesame
della direzione sono valutate le azioni da intraprendere al fine di aumentare la soddisfazione
degli stessi.

Nessuna parte di questa pubblicazione puo essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della Vuolo Taddeo S.r.1.
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5.2 Politica

5.2.1 Stabilire la Politica per la Qualita

La Direzione ha stabilito una Politica per la Qualita che:
sia appropriata agli scopi ed al contesto della Vuolo Taddeo srl e supporti i suoi indirizzi
strategici,

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

includa I'impegno a soddisfare i requisiti applicabili,

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

La Direzione della Vuolo Taddeo srl siimpegna a perseguire una politica che pone al centro
delle proprie attivita il cliente sia interno che esterno.

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

La soddisfazione del cliente esterno, invece, e perseguita offrendo ed adeguando tutti i
processi alle sue particolari esigenze, implicite ed esplicite, rilevate e monitorando sia i
processi Vuolo Taddeo srl , sia il raggiungimento degli obiettivi concordati in fase
contrattuale.

Il cliente, quindi, assume un ruolo centrale nella strategia, diventa percio importante
conoscerlo a fondo, erogare prodotti/servizi rispondenti ai suoi bisogni e creare un’elevata
customer satisfaction.

Il fine ultimo della Vuolo Taddeo srl & garantire prodotti di qualita elevati, cercando di
avvicinarsi il piu possibile alle aspettative dei propri clienti.

L'impegno della Direzione € assicurare tutte le risorse necessarie a perseguire un percorso
continuativo ed efficace diretto alla soddisfazione dei propri clienti. 1l cliente finale
rappresenta il punto di partenza per tutte le migliorie da apportare ai propri prodotti/servizi
e, nel contempo, un valido strumento per poter analizzare I'impegno profuso in tal senso.

A questo scopo é stato istituito un Sistema Qualita rispondente alla norma UNI ISO/TS
22163:2017. In armonia con tale obiettivo, la Direzione intende portare la Vuolo Taddeo srl
ad una continua crescita organizzativa e metodologica: in tal senso la certificazione, da
parte di un ente accreditato, del Sistema per la Qualita, rappresenta un passo di
fondamentale e prioritaria importanza.

La Politica per la Qualita, prevede una costante modifica nella struttura e nelle modalita
operative della Vuolo Taddeo srl dettata dal continuo mutamento delle esigenze di mercato,
ci0 comporta un periodico aggiornamento del presente Manuale da parte del Servizio
Qualita in collaborazione con le funzioni direttamente interessate ai processi che si svolgono
nella Vuolo Taddeo srl.
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La politica per la qualita & costantemente riesaminata dalla Direzione riportando a livello di
dettaglio i propri obiettivi all'interno dei previsti "Riesami della Direzione" e, comunque,
aggiornata quando da essa ritenuto necessario. La Politica € documentata ed integrata
mediante la definizione di obiettivi, che dettagliano le modalita poste in essere per
I'attuazione della politica.

| piani di miglioramento esplicitano e rendono operativi gli obiettivi per la qualita, ivi inclusi
quelli necessari per ottemperare ai requisiti relativi ai prodotti/servizi. Essi definiscono gli
interventi da attuare per il conseguimento dell’obiettivo, i responsabili dell'intervento ed i
tempi di esecuzione. Gli obiettivi per la qualita, sono misurabili, pertanto i piani di
miglioramento individuano un opportuno indicatore che consenta il monitoraggio del livello
di applicazione e conseguimento dell’'obiettivo, in funzione dei traguardi che la Vuolo Taddeo
srl intende prefiggersi. | piani di miglioramento costituiscono uno dei piu importanti elementi
dinamici su cui si basa il Sistema di Gestione per la Qualita, in quanto gli stessi
(conseguentemente alla definizione di nuovi obiettivi) sono rivisti, modificati, aggiornati in
funzione delle eventuali mutate esigenze dell'organizzazione o semplicemente per nuove
idee di miglioramento in sede di riesame della direzione.

Essi sono redatti ed aggiornati dal Responsabile Sistema di Gestione per la Qualita (RSGQ)
unitamente ad enti competenti, verificati ed approvati dalla Direzione Vuolo Taddeo srl.

La Vuolo Taddeo srl ha prefissato i seguenti obiettivi:

- Definire processi di erogazione che portino ad offrire servizi rispondenti esattamente a
guanto atteso dai Clienti;

- Analizzare sistematicamente il mercato, nell’'ottica di percepirne le richieste, al fine di
adeguare continuamente il servizio offerto;

- Perseguire un costante miglioramento dell’ambiente di lavoro;

- Assicurare la crescita lavorativa del proprio personale di pari passo con gli obiettivi della
Vuolo Taddeo srl;

- Assicurare trasparenza ed uniformita di comportamento, nei confronti del Cliente, da
parte delle risorse interne ed esterne;

- Rispettare i requisiti contrattuali nel rispetto degli adempimenti legislativi;

— Impegnarsi costantemente nella prevenzione dei problemi e delle carenze.
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Per il raggiungimento degli obiettivi definiti nella politica della qualita, la Vuolo Taddeo srl:

coinvolge nel modo piu ampio possibile tutto il personale,
favorisce le nuove idee e le proposte migliorative,

fa si che ogni responsabile coordini i propri collaboratori, indirizzandoli verso il
miglioramento continuo,

segue costantemente I'avanzamento dei progressi verso la qualita ed i risultati ottenuti,

attua il miglioramento professionale e culturale delle singole risorse a tutti i livelli
tramite specifica formazione ed addestramento volto all'effettiva crescita,

fa in modo che [lattivita di consulenza sia basata su serieta, competenza,
professionalita e sul rispetto del segreto professionale, relativamente a tutte le
informazioni tecniche e metodologiche acquisite dai Clienti,

definisce e mette in atto piani per il raggiungimento degli obiettivi che coinvolgono livelli
e funzioni pertinenti dell’organizzazione in misura diversa in funzione della rilevanza
che gli enti hanno al suo interno e dell'influenza che hanno o possono avere sui
requisiti del prodotto,

effettua riesami periodici del proprio Sistema di Gestione per la Qualita.

5.2.2 Comunicare la Politica per la Qualita

La direzione pertanto, fissando i propri obiettivi, si impegna affinché la politica della qualita
sia diffusa a tutto il personale.

La politica per la qualita é:

disponibile e mantenuta come informazione documentata;
comunicata: tramite affissione e riunioni periodiche di formazione;
compresa: la verifica e effettuata durante gli audit interni
applicata: da tutto il personale cui e stata comunicata

resa disponibile alle parti interessate su richiesta, pubblicazione su materiale
promozionale (brochure, etc.)
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5.2.3 Politica per la Qualita
La Politica per la qualita deve trattare la prevenzione dei guasti e le aspettative del cliente

5.2.4 Politica per la Sicurezza

L’alta direzione deve stabilire, attuare, mantenere e comunicare una politica di sicurezza
mantenendo gli stessi requisiti applicati per la politica per la qualita.

5.3 Ruoli, responsabilita ed autorita nell’organizzazione
I ruoli, le responsabilita e le autorita sono definite ed assegnate per:

assicurare la conformita del sistema qualita ai requisiti della norma,
- assicurare che l'output dei processi sia quanto previsto,

- riportare sulle performance del sistema qualita, sulle opportunita di miglioramento e
sulle necessita di cambiamento ed innovazione alla Direzione,

- assicurare la focalizzazione al cliente in tutta I'organizzazione,

- assicurare che l'integrita del sistema qualita sia mantenuta quando cambiamenti al
sistema siano previsti ed implementati.

I ruoli, le responsabilita e le autorita sono definiti nei seguenti documenti
- Organigramma funzionale e nominativo
- Manuale della Qualita, Procedure e Istruzioni

La Direzione verifica in prima persona la comprensione e la consapevolezza, da parte del
personale, del proprio ruolo, delle responsabilita ed autorita affidate.

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

Ulteriore strumento di verifica sono gli audit interni condotti da personale qualificato.
La direzione assicura che tali responsabilita siano rese note e comprese allinterno
dellorganizzazione mediante affissione dell’organigramma e distribuzione in forma

controllata del manuale.

La Direzione ha nominato un proprio rappresentante per il SGQ che supporta la Direzione
ad assicurare il mantenimento dei processi, a promuovere la consapevolezza dei requisiti
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dei clienti in tutta 'Organizzazione e riferisce all’Alta Direzione sulle prestazioni del SGQ
(incluse le necessita di miglioramento).

La Vuolo Taddeo srl eroga il proprio servizio con la struttura organizzativa descritta nel
Mansionario.

5.3.1 Politica per la Sicurezza -Supplementare

La Direzione deve:
- Nominare i responsabili del processo
- Documentare e comunicare aggiornamenti della responsabilita
- Dare ai rappresentanti indipendenti dal processo di esecuzione, la possibilita di
arrestare il processo o la fornitura del prodotto o servizio, qualora i requisiti di
gualita o sicurezza non siano rispettati
Nel caso di delega delle attivita, tele delega deve essere definita e

5.3.2 Responsabilita e autorita dei responsabili del processo

Il responsabile del processo deve essere responsabile della conformita del processo ai
requisiti elencati nel paragrafo 4.4, fatta eccezione per la disponibilita delle risorse.
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CAP 6 RISCHI ED OPPORTUNITA

6.1 Azioni per affrontare rischi ed opportunita

In fase di pianificazione del Sistema Gestione Qualita, la Vuolo Taddeo srl ha considerato i
fattori di cui al par. 4.1 e 4.2 e ha determinato le opportunita ed i rischi che e necessario
affrontare per:

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

- Prevenire o ridurre gli effetti indesiderati;

- Accrescere gli effetti desiderati;

- Ottenere il miglioramento.

La valutazione dei rischi & stata condotta mediante il documento MATRICE ANALISI DEI
RISCHI.

La Vuolo Taddeo srl ha identificato i rischi e le opportunita tenendo in considerazione il
proprio contesto e le parti interessate che hanno un potenziale impatto (positivo o negativo)
sull’operativita e sulle prestazioni del proprio SGQ.

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

- Le azioni per affrontare queste opportunita e rischi;

- Le modalita per:

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

La Vuolo Taddeo srl considera, per affrontare rischi e opportunita, le opzioni seguenti:
- evitare il rischio,

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

- modificare la probabilita o le conseguenze,

- condividere il rischio,

- contenere il rischio con decisione consapevole.

Le opportunita possono portare a:

- nuovi prodotti/servizi,

- nuove prassi,

- nuovi mercati,

- nuovi clienti,

- realizzare nuove partnership,

- nuove tecnologie,

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

Nessuna parte di questa pubblicazione puo essere riprodotta in alcuna forma senza il preventivo consenso della Vuolo Taddeo S.r.1.
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6.1.3 Azioni per affrontare rischi ed opportunita — Supplementari

Il processo di gestione dei rischi considera:

- Il riesame e I'aggiornamento regolare di rischi e azioni

- La conservazione di informazioni documentate da valutazioni del rischio, riesami e
azioni

6.1.4 Pianificazione di emergenza

La Vuolo Taddeo srl stabilisce, valida e riesamina con regolarita un suo piano di
emergenza sulla base di una valutazione dei suoi rischi delle attivita di impresa. Qualora la
Vuolo Taddeo srl identifichi di esternalizzare un processo durante una pianificazione di
emergenza, si applicheranno i requisiti del paragrafo 8.1.1.

6.2 Obiettivi per la qualita e pianificazione per il loro raggiungimento

La Vuolo Taddeo srl stabilisce gli OBIETTIVI PER LA QUALITA (All.3 del MGQ) relativi alle
funzioni ed ai livelli pertinenti nell’organizzazione e per i processi necessari per il Sistema di
Gestione per la Qualita. Gli obiettivi per la qualita:

- sono coerenti con la Politica della Qualita,

- sono misurabili,

- prendono in considerazione i requisiti applicabili,

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

- Sono monitorati,
- sono comunicati agli interessati,
- SONo aggiornati come appropriato.
La Vuolo Taddeo srl conserva informazioni documentate in merito agli obiettivi per la Qualita
negli INDICATORI KPI.
Nel pianificare le modalita per raggiungere gli obiettivi per la qualita, sono chiarite:
- le azioni da realizzare,
le risorse da dedicare,
le responsabilita delle azioni,
le tempistiche di realizzazioni,

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

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

Gli obiettivi sono formalizzati ad inizio anno ed illustrati a tutti i responsabili Vuolo Taddeo
srl ed in particolare a RSGQ nella sua veste di responsabile operativo del raggiungimento
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di tali obiettivi. Tali obiettivi sono espressi in termini di risultati da raggiungere verificabili e
di traguardi temporali da rispettare; essi sono trasmessi ai vari livelli interessati per il loro
conseguimento.

6.3 Pianificazione delle modifiche

I SGQ implementato all’interno dalla Vuolo Taddeo srl & stato attuato allo scopo di
individuare, capire e soddisfare i requisiti del Cliente, garantendo la realizzazione del
prodotto e I'erogazione del servizio puntuale ed altamente professionale.

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

1) Definizione dei Requisiti (espliciti ed impliciti) del cliente.

2) Comunicazione dei requisiti ai collaboratori.

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

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

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

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

- lo scopo delle modifiche e tutti i relativi effetti potenziali

- la necessita di conservare l'integrita del Sistema

- la di