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	LINEA GUIDA PER AUDIT ISO 9001:2008
nel settore EA-29a: concessionarie
	OdC di SGQ



	Requisito
	Guida alla valutazione

	4.2.1 Requisiti relativi alla documentazione 
	In sede di verifica il valutatore deve constatare la presenza dei documenti di seguito riportati. Questi non devono solamente essere presenti, ma è opportuno che risultino completi ed aggiornati: 

 Standard della casa madre/costruttrice; 

 procedure operative della casa madre/costruttrice; 

 istruzioni di lavoro della casa madre/ casa costruttrice. 

	4.2.3 Tenuta sotto controllo dei documenti 
	Documenti di origine esterna sono principalmente quelli inviati dalla casa madre/costruttrice, in forma cartacea o elettronica

	4.2.4 
Tenuta sotto controllo delle registrazioni 
	È opportuno  ricordare che sono registrazioni anche i documenti richiesti dalle procedure della casa madre/costruttrice. Di questi quindi devono essere presenti evidenze oggettive. 

	5.4.1 Obiettivi per la qualità 
	Tra questi vanno considerati anche quelli della casa madre/costruttrice.  

	5.4.2 Pianificazione del SGQ 
	A  fronte degli obiettivi deve essere presente e documentato un piano di azioni per raggiungerli. 

	6.2.2 Competenza, consapevolezza e addestramento 
	Il valutatore è tenuto a verificare l’evidenza della partecipazione del personale ai programmi di corsi organizzati dalla casa madre/costruttrice. 

Devono essere riscontrate le evidenze per la determinazione dei criteri adottati per inviare il personale ai sopra indicati corsi, e deve essere svolta un’attività di valutazione di questi. 

In questa fase devono essere considerate tutte le persone e devono essere presenti i curricula professionali. 

	6.3 Infrastrutture
	Il valutatore deve soprattutto verificare i saloni delle vetture nuove e usate, e l’officina. Devono essere valutati i criteri di sicurezza dei saloni e delle vetture esposte secondo quanto stabilito dalla casa madre/costruttrice, quando esistenti. 

É indispensabile che vi sia l’esistenza di un responsabile di salone e che vengano verificati i locali per conservare i veicoli nuovi e quelli lasciati dai clienti per riparazioni. 

	6.4 Ambiente di lavoro 


	Verificare ordine, pulizia e decoro degli ambienti, soprattutto salone, sale di attesa, officina. 

	7.1 Pianificazione della realizzazione del prodotto
	I processi di realizzazione sono, in genere: 

 vendita di veicoli nuovi, 

 vendita di veicoli usati, 

 vendita di ricambi, 

 assistenza tecnica, 

 vendita di servizi (assicurazioni, finanziamenti, viaggi, etc.) 

 vetture di cortesia; 

 aggiornamento ed operosità del sito internet (se esistente) 

É bene verificare che la pianificazione sia coerente con le regole della  casa madre/costruttrice (quando esistono) e/o con altre pratiche definite o consolidate dall’esperienza (stato dell’arte). 

	7.2.1 Determinazione dei requisiti relativi al prodotto 


	Relativamente a questo punto il valutatore dovrebbe verificare: 

 Quali sono e come sono stati individuati i criteri per rilevare le esigenze dei clienti, comprese le stratificazioni per fasce di clienti e per zona (questo per impostare i requisiti dei servizi da progettare). 

 Quali sono e come sono stati individuati i criteri di approccio con i clienti nei saloni. 

 Come si individuano le esigenze di una persona che entra in salone.
 Come si assistono i clienti nell’acquisto. 

 Quali sono e come sono stati individuati i criteri di gestione delle scorte di ricambi e accessori. 

	7.2.2 Riesame dei requisiti relativi al prodotto/servizio 


	Il valutatore dovrebbe verificare quali sono e come sono stati individuati i criteri e le modalità per fare i preventivi, specialmente per determinare i tempi di consegna.  

Inoltre deve constatare che l’inoltro degli ordini di veicoli e di scorte avvenga nel rispetto della procedura fornita dalla casa madre/costruttrice. 

É indispensabile valutare come vengono apportate modifiche agli ordini, come avviene la gestione delle garanzie di veicoli e scorte, delle campagne di richiamo. Con quale frequenza ed in che modo vengono fatti controlli sullo stato dei veicoli usati e, sulla base di questi controlli, come viene data loro una destinazione. 

	7.2.3 Comunicazione con il cliente 


	Soprattutto deve essere verificato che vengano date al cliente: 

 Informazioni relative allo stato dell’usato. 

 Comunicazioni circa eventuali ritardi di consegna. 

 Informazioni sull’uso del veicolo nuovo. 

Tutto questo riguarda in particolar modo la gestione, l’aggiornamento e l’operosità del sito Internet (se esistente). 

	7.3.1 Pianificazione della progettazione e sviluppo 


	In questo caso si intende la progettazione dei servizi di vendita e di assistenza, soprattutto se vengono tali servizi vengono differenziati in funzione di fascia di clienti e zona. 

	7.3.2 Elementi in ingresso alla progettazione e sviluppo 


	Tra questi devono essere considerati i requisiti stabiliti dalla casa madre/costruttrice. Inoltre altri elementi devono essere costituiti dagli output dell’analisi delle esigenze dei clienti e dall’analisi degli eventuali competitors. 

	7.3.6 Validazione della progettazione e sviluppo 


	La progettazione del servizio può essere validata ad esempio mediante una fase di test, “sperimentando” il servizio isolatamente e chiedendone un parere al cliente, etc. 

	7.3.7 Tenuta sotto controllo delle modifiche della progettazione e dello sviluppo
	In particolar modo se i servizi vengono “adeguati” sulla base della rilevazione della soddisfazione dei clienti e dei reclami. 

	7.4.1 Processo di approvvigionamento
	Il valutatore dovrebbe verificare quali sono ed in che modo sono stati stabiliti i criteri documentati di valutazione escelta dei fornitori, sia per i servizi critici che per il conto lavoro, per scegliere e controllare le officine autorizzate, e per valutare i fornitori di accessori, servizi e materiali vari. 

Per il conto lavoro è indispensabile riscontrare evidenze circa la qualifica formale e il controllo periodico dei 

processi. 

	7.4.2 Informazioni per l’approvvigionamento 


	É opportuno riscontrare l’inoltro degli ordini alla casa madre/costruttrice, e l’emissione degli ordini dei servizi in conto lavoro. E’ altresì indispensabile verificare la completezza dei requisiti, inclusi quelli della qualità. 

	7.4.3 Verifica dei prodotti approvvigionati
	I controlli in accettazione non devono assolutamente escludere:  

 i veicoli provenienti dalla casa madre/costruttrice. 

 ricambi e accessori. 

 servizi in conto lavoro (carrozziere, gommista, rettificatore, elettrauto,etc.). 

 i veicoli usati ritirati 

	7.5.1 Tenuta sotto controllo delle attività di produzione e di erogazione di servizi
	Il valutatore deve porre particolare attenzione alle seguenti attività: 

• Gestione dei saloni secondo gli standard della casa madre/costruttrice   

• Pianificazione delle prenotazioni 

• Accettazione del veicolo in officina e diagnosi 

• Attrezzature e apparecchi adeguati e sotto controllo 

• Qualifica del personale di officina 

• Programmazione dei lavori d’officina 

• Collaudo dei lavori. Consegna lavori. Garanzia lavori 

• Piano di manutenzione attrezzature 

• Controllo chiavi dinamometriche 

• Qualifica del personale dei saloni 

• Gestione dei clienti nei saloni 

• Consegna veicoli nuovi. 

	7.5.2 Validazione dei processi di produzione ed erogazione dei servizi 
	Applicabile in questo caso al servizio di gestione dei clienti nei saloni. 

	7.5.3 Identificazione e rintracciabilità 
	Per questo settore risulta particolarmente importante identificare chiaramente i veicoli collaudati. Inoltre è 

importante tenere traccia dei lavori effettuati in garanzia e non, e l’identificazione e rintracciabilità dei ricambi a magazzino. 

	7.5.4 Proprietà del cliente 
	In questo caso è rappresentata dai veicoli, dalla loro relativa documentazione e dagli accessori/oggetti depositati al loro interno, lasciati per le riparazioni. Risulta quindi importante, per le Organizzazioni di questo settore, curare l’adeguatezza della zona “garage”, etc. 

	7.5.5 Conservazione dei prodotti 
	Il valutatore è tenuto a verificare la presenza di una lista materiali deperibili, quando esistenti, con indicati i tempi di controllo, le modalità di movimentazione e conservazione dei veicoli nuovi (adeguatezza magazzino), degli imballi ricambi per vendita esterna, e della gestione dei ricambi (nuovi, riciclati, etc.) 

	7.6 Tenuta sotto controllo dei dispositivi di monitoraggio e misurazione 
	É indispensabile constatare la presenza di un elenco di strumenti di misura da tarare, con le incertezze relative, e di grandezze da misurare, con le tolleranze relative (standard casa madre/costruttrice). 

	8.2.1 Soddisfazione del cliente 
	La verifica della soddisfazione dovrebbe essere effettuata per ogni tipo di servizio, dall’acquisto di un veicolo 

nuovo, ai lavori officina, alla fidelizzazione nel tempo. 

	8.2.4 Monitoraggio e misurazione dei prodotti
	É applicabile attraverso i controlli in accettazione dei veicoli provenienti dal fornitore (casa madre/costruttrice), la registrazione della soddisfazione del cliente alla consegna, il collaudo in pre-consegna, i controlli di sicurezza, funzionalità, estetica, etc, sui veicoli usati.

	8.3 Tenuta sotto controllo dei prodotti non conformi 
	Il valutatore è tenuto a verificare come avvenga il trattamento dei prodotti non conformi, per ogni tipo di servizio ai quali facciano riferimento. 

Per la gestione dei reclami si rimanda ai punti della norma:  

 5.6.2: le informazioni relative ai reclami devono essere sottoposte al riesame della direzione 

 7.2.3: devono essere stabilite modalità efficaci per comunicare con il cliente in merito ai suoi reclami 

 8.5.2: il riesame dei reclami deve essere svolto al fine di adottare azioni adeguate alla risoluzione del 

problema con conseguente eliminazione di reclami simili. 

	Nota1: verificare ogni parte della guida in maniera completa per ogni punto/requisito richiesto (qualora applicabile), e riportare le evidenze nella check list di base (stage 2).

	ANNOTAZIONI


	Il lead auditor dichiara di avere utilizzato la presente guida, per quanto applicabile, durante l’audit presso:

	RIF. AUDIT
	ORGANIZZAZIONE
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