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DOSSIER TECNICO DIDATTICO E DI VALUTAZIONE

UNI EN ISO 9001:2026 — Sistemi di gestione per |/l
510,00 €

gualita

IVA/VAT esclusa
Codice corso Durata minima Soglia finale Edizione scheda
ISO9001-2026 450 min 70% 13/10/2026

1. Identita, finalita e perimetro del percorso

Percorso avanzato sulla nuova UNI EN ISO 9001:2026: requisiti, novita rispetto al 2015, cultura della qualita,
comportamento etico, rischi e opportunita distinti, gestione del cambiamento, attuazione e audit.

La presente scheda tecnica estesa descrive il percorso cosi come pubblicato nella CIWZ Academy alla data di
emissione. Riunisce finalita, riferimenti, architettura didattica, contenuti dei moduli, sistema delle verifiche, criteri

di superamento e condizioni di attestazione. Il documento non sostituisce i testi ufficiali delle norme, delle leggi, delle
linee guida o degli schemi richiamati.

2. Riferimenti normativi, regolamentari e tecnici
UNI EN ISO 9001:2026; riferimenti di supporto 1ISO 9000, ISO 9002, ISO 9004 e ISO 19011

| riferimenti sono utilizzati come quadro di studio e di valutazione nei limiti del contenuto pubblicato e delle fonti
disponibili. Per l'applicazione professionale prevalgono sempre le versioni ufficiali e vigenti dei documenti richiamati.

3. Architettura didattica e sistema di verifica

e 10 moduli didattici strutturati

e tempo minimo tracciato: 450 min

o banca verifiche intermedie: 304 quesiti

o banca esame finale attiva: 240 quesiti

o esame finale: 30 quesiti selezionati dalla banca

e soglia di superamento: 70%

e Accesso al percorso attraverso il profilo Academy personale o tramite assegnazione aziendale.
o Studio sequenziale dei moduli, con registrazione server-side del’avanzamento e del tempo minimo previsto.

o Verifiche intermedie associate ai moduli per controllare comprensione, capacita applicativa e qualita del
ragionamento.
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e Sblocco dell’esame finale solo dopo il completamento dei requisiti previsti dal percorso.

« Esame finale protetto, composto dalla piattaforma mediante selezione dalla banca attiva del corso.

» Registrazione dell’esito e, quando previsto, possibilita di richiedere I'attestato finale.

4. Informazioni tecniche ufficiali di catalogo

Scheda tecnica del corso

Corso hilingue avanzato UNI EN ISO 9001:2026 con 10 capitoli, 12 slide per capitolo, verifiche intermedie
anti-ripetizione e banca finale scenario-based. Durata formativa: 450 minuti; esame finale: 30 domande estratte
da banca dedicata, 60 minuti.

5. Programma analitico del percorso

Il programma seguente € ricavato dai moduli attivi pubblicati nella piattaforma. Per ciascun modulo sono indicati il
tempo minimo e la consistenza della banca di verifica intermedia disponibile.

01 La ISO 9001:2026: architettura, principi e novita della sesta edizione
Tempo minimo: 35 min | Quesiti intermedi: 32
02 Termini, contesto, parti interessate, clima, campo di applicazione e ...
Tempo minimo: 45 min | Quesiti intermedi: 32
03 Leadership, focalizzazione sul cliente, cultura della qualita e compo...
Tempo minimo: 45 min | Quesiti intermedi: 32
04 Pianificazione: rischi, opportunita, obiettivi e gestione strutturata...
Tempo minimo: 50 min | Quesiti intermedi: 32
05 Supporto: risorse, infrastrutture, ambiente, misurazioni, conoscenza,...
Tempo minimo: 55 min | Quesiti intermedi: 32
06 Attivita operative I. pianificazione, requisiti di prodotti e servizi...
Tempo minimo: 55 min | Quesiti intermedi: 32
07 Attivita operative Il: progettazione, fornitori esterni, produzione/s...
Tempo minimo: 60 min | Quesiti intermedi: 32
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08 Valutazione delle prestazioni: dati, soddisfazione cliente, audit int...

Tempo minimo: 45 min | Quesiti intermedi: 32

09 Miglioramento continuo, non conformita, cause e azioni correttive

Tempo minimo: 35 min | Quesiti intermedi: 24

10 Appendice A, applicabilita, terminologia, transizione e audit readiness

Tempo minimo: 25 min | Quesiti intermedi: 24
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6. Contenuti sviluppati modulo per modulo

Le pagine seguenti descrivono in modo analitico i contenuti effettivamente associati a ciascun modulo della
piattaforma. La struttura € concepita per consentire a candidato, azienda, HR, Quality, HSE o CISO di
comprendere con precisione cosa viene studiato e verificato.
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MODULO 01
La ISO 9001:2026: architettura, principi e novita della sesta edizione

e Tempo minimo previsto: 35 min

o Banca di verifica intermedia disponibile: 32 quesiti
1. Orientamento e risultati di apprendimento

La nuova edizione mantiene I'impianto di sistema di gestione e I'approccio per processi, ma rende piu espliciti alcuni
elementi che incidono sul modo di governare il QMS: termini chiave nel testo, cultura della qualita e comportamento
etico, distinzione fra rischi e opportunita e gestione del cambiamento piu strutturata.

Questo capitolo & progettato per portarti dalla comprensione del principio alla capacita di riconoscere evidenze,
prendere decisioni e valutare I'efficacia. Il tema guida € «orientamento al cliente e valore». Non & sufficiente ricordare
definizioni: devi saper collegare requisito, processo, rischio, responsabilita e risultato.

o Spiegare il significato del tema con parole proprie e senza confonderlo con la sola documentazione.
« Individuare il processo o la decisione organizzativa su cui il tema produce effetti.
o Distinguere un’evidenza di attuazione da un’evidenza di efficacia.

e Riconoscere situazioni in cui un risultato favorevole pud nascondere un controllo debole.
2. Quadro della norma e connessioni di sistema

La gestione per la qualita collega direzione strategica, cultura, processi, requisiti del cliente, rischi e opportunita,
risorse, controllo operativo, valutazione delle prestazioni e miglioramento. Nell'edizione 2026 I'attenzione € ancora piu
esplicita sulla qualita come comportamento organizzativo, sulla leadership e sulla distinzione tra rischi e opportunita.

Il punto da ricordare & che «La ISO 9001:2026: architettura, principi e novita della sesta edizione» non vive isolato. In un
sistema di gestione maturo, le decisioni prese in questo ambito devono essere coerenti con contesto, politica, obiettivi,
risorse, controllo operativo e riesame. Quando una di queste connessioni manca, aumenta il rischio di una conformita
solo formale.

o Leggi il requisito nel contesto dell'organizzazione e non come frase autonoma.
o Cerca le interazioni con altri processi e con le parti interessate pertinenti.

o Verifica sempre quale risultato il sistema deve produrre e come verra misurato.
3. Dalla norma al processo operativo

Comprendere la logica complessiva del QMS, il rapporto tra processi, PDCA, risk-based thinking e opportunity-based
thinking, e impostare una transizione che parta dai cambiamenti sostanziali invece che dalla semplice revisione
documentale.

Un metodo solido parte da una situazione reale, definisce criteri di decisione, assegna un responsabile, stabilisce
controlli proporzionati e produce informazioni utilizzabili. La sequenza deve poter essere ricostruita anche mesi dopo:
cid consente continuita, auditabilita e apprendimento.

o Definire l'input che attiva il processo e il risultato atteso.

o Stabilire criteri e soglie prima di valutare il risultato.
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Assegnare responsabilita e autorita coerenti con il rischio.

o Integrare il controllo nel flusso di lavoro, evitando passaggi “solo qualita/ambiente/sicurezza”.

Riesaminare I'efficacia e aggiornare il sistema quando cambiano condizioni o dati.
4. Decisioni, rischi e proporzionalita

Il tema richiede una decisione proporzionata: non ogni situazione necessita dello stesso livello di formalizzazione, ma ogni
decisione rilevante deve essere spiegabile. Una buona valutazione considera conseguenze, probabilita o esposizione
quando pertinenti, dipendenze, requisiti applicabili e affidabilita delle informazioni disponibili.

Evita due estremi: controlli eccessivi che non aggiungono valore e controlli troppo deboli giustificati dall’'assenza di
eventi negativi. La maturita consiste nel scegliere il livello di presidio adeguato e nel riesaminarlo sulla base dei risultati.

¢ Quale evento o cambiamento rende necessario rivalutare la decisione?
o Quale informazione, se fosse errata, cambierebbe la conclusione?
e Quale controllo previene il problema e quale ne rileva gli effetti?

e« Come si dimostra che il rischio residuo o il risultato ottenuto € accettabile?
5. Ruoli, leadership e competenza

L’efficacia dipende dalla chiarezza delle responsabilita. L’alta direzione definisce priorita e coerenza, il responsabile di
processo governa criteri e risultati, le persone applicano i controlli e segnalano anomalie, mentre le funzioni di supporto
forniscono competenze e strumenti. Delegare un’attivitd non significa trasferire automaticamente la responsabilita

del sistema.

La competenza va verificata nel contesto del compito: formazione, esperienza e istruzioni sono mezzi; il risultato
atteso € la capacita di eseguire correttamente I'attivita e reagire alle deviazioni.

e Chi decide?
e Chi esegue?
o Chi verifica?
o Chi deve essere consultato o informato?

o« Chi autorizza eccezioni e cambiamenti?
6. Evidenze: cosa dimostra davvero |'attuazione

Mappa dei processi, criteri di transizione, gap analysis, piano di aggiornamento, responsabilita, indicatori e decisioni che
dimostrano come le novita 2026 sono state integrate nel sistema reale.

Una singola registrazione raramente ¢ sufficiente. L'evidenza piu robusta nasce dalla triangolazione tra documento o
criterio, osservazione del processo, dati di risultato e intervista a chi opera. Le fonti devono essere coerenti tra loro;
guando divergono, la divergenza € essa stessa un’informazione da approfondire.

o Campiona piu periodi o casi quando il processo é ripetitivo.

o Confronta cid che é previsto con cio che avviene realmente.

Verifica I'efficacia, non solo la presenza del controllo.

Mantieni tracciabilita tra decisione, evidenza e conclusione.

7. Dati, indicatori e segnali deboli

Per questo capitolo un indicatore utile pud essere «reclami e cause ricorrenti», da leggere insieme a «tempi di risposta
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e rispetto degli impegni». Un solo indicatore pud essere fuorviante: occorre comprendere definizione, fonte del dato,
frequenza, soglia, responsabile e decisione prevista in caso di scostamento.

Un trend apparentemente positivo va interpretato: puo derivare da un reale miglioramento, da un cambio di metodo, da
una riduzione del volume o da dati incompleti. Prima di concludere, verifica la comparabilita e cerca segnali anticipatori
oltre ai soli risultati finali.

« Indicatore di risultato: cosa & accaduto?

Indicatore anticipatore: quale condizione puo prevedere un problema?

Soglia: quando é richiesta un'azione?

Decisione: chi interviene e con quale tempistica?
8. Errori frequenti e come evitarli

Un errore tipico € misurare il volume ma non la qualita del risultato. Un secondo errore € registrare la formazione
senza verificarne I'efficacia. Questi comportamenti possono produrre un sistema apparentemente ordinato ma
incapace di prevenire ricorrenze o dimostrare risultati.

Per correggere l'impostazione, riporta sempre il tema a tre domande: quale risultato serve, quale evidenza lo
dimostra e quale decisione prenderemo se il risultato non €& soddisfacente?

e Non confondere conformita documentale e controllo operativo.

e« Non usare l'assenza di problemi come unica prova di efficacia.

e Non lasciare criteri impliciti o dipendenti dalla memoria di una sola persona.

e Non chiudere azioni senza una verifica successiva dell’effetto.

9. Caso applicativo

Un’organizzazione aggiorna tutte le procedure con il nuovo riferimento normativo ma non modifica leadership,
gestione dei rischi o pianificazione del cambiamento: la transizione & formale, non sostanziale.

Analizza il caso come se fossi il responsabile del processo. Prima di scegliere una soluzione, separa i fatti dalle ipotesi,
individua i requisiti e le parti interessate coinvolte, valuta le conseguenze possibili e definisci quali evidenze ti servono.
Solo dopo questa analisi scegli I'azione e il metodo di verifica.

e Qual ¢ il problema reale e quale potrebbe essere solo un sintomo?
e Quale requisito o criterio & in gioco?
e Quali persone o processi devono partecipare alla decisione?

e Quale evidenza confermerebbe che la soluzione funziona anche nel tempo?
10. Prospettiva di audit

Durante un audit il tema va valutato per campionamento, seguendo la catena requisito -> decisione -> attuazione ->
evidenza -> risultato. La domanda non & “esiste il documento?”, ma “il sistema produce in modo affidabile il risultato
previsto e sa reagire quando non lo produce?”.

Se le evidenze sono divergenti, amplia il campione e verifica se si tratta di un caso isolato o di una debolezza sistemica.
La conclusione deve essere sostenuta da evidenze verificabili e riferita a criteri chiari.

o Chiedi un esempio recente e seguilo dall'inizio alla fine.

o Confronta almeno due fonti indipendenti quando il rischio € significativo.
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o Verifica sia applicazione sia efficacia del controllo.

» Distingui eccezione, deviazione locale e problema sistemico.
11. Laboratorio decisionale

Immagina che domani cambi una condizione importante del processo: un fornitore, una tecnologia, un requisito, un
volume di attivita o una responsabilita. Scrivi mentalmente una mini-sequenza in cinque passi: impatto, criterio,
decisione, evidenza, riesame. Questo esercizio serve a trasformare il requisito in capacita operativa.

Se la tua risposta dipende da “abbiamo sempre fatto cosi”, manca un criterio. Se dipende da “lo dice la procedura”,
manca la verifica del risultato. Se dipende da un solo dato, manca robustezza. Una decisione matura integra piu
elementi e rimane spiegabile.

o Impatto: che cosa cambia?

o Criterio: in base a cosa decidiamo?

e Azione: che cosa facciamo?

e Evidenza: come dimostriamo I'attuazione?

o Riesame: quando e come verifichiamo l'efficacia?
12. Sintesi e preparazione al minitest

Prima di passare alla verifica, assicurati di saper spiegare il capitolo senza leggere le slide. Il minitest non cerca una
parola chiave: propone scenari e richiede di distinguere una risposta sostanziale da una soluzione solo formale.

N

Punto chiave: «La ISO 9001:2026: architettura, principi e novita della sesta edizione» & efficace quando contesto,
responsabilita, criteri, attuazione, evidenze e risultati sono coerenti e riesaminati. Il sistema deve essere in grado di
dimostrare non solo che un’attivita € stata svolta, ma che ha prodotto I'effetto atteso.

o Riesci a collegare il tema al processo reale?
e Sai indicare almeno due evidenze indipendenti?
e Sai riconoscere un indicatore utile e uno fuorviante?

e Sai scegliere un’azione proporzionata in uno scenario nuovo?
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MODULO 02
Termini, contesto, parti interessate, clima, campo di applicazione e processi

e Tempo minimo previsto: 45 min

o Banca di verifica intermedia disponibile: 32 quesiti

1. Orientamento e risultati di apprendimento

La clausola 3 integra un nucleo di termini fondamentali e la clausola 4 richiede che il QMS sia costruito sul contesto
reale. Il cambiamento climatico va valutato come possibile fattore rilevante e le parti interessate possono esprimere
requisiti collegati al clima. Campo di applicazione e processi devono riflettere confini, dipendenze, prodotti e servizi
effettivi.

Questo capitolo & progettato per portarti dalla comprensione del principio alla capacita di riconoscere evidenze,
prendere decisioni e valutare l'efficacia. Il tema guida & «approccio per processi e interazioni». Non & sufficiente
ricordare definizioni: devi saper collegare requisito, processo, rischio, responsabilita e risultato.

o Spiegare il significato del tema con parole proprie e senza confonderlo con la sola documentazione.
o Individuare il processo o la decisione organizzativa su cui il tema produce effetti.
o Distinguere un’evidenza di attuazione da un’evidenza di efficacia.

e Riconoscere situazioni in cui un risultato favorevole pud nascondere un controllo debole.
2. Quadro della norma e connessioni di sistema

La gestione per la qualita collega direzione strategica, cultura, processi, requisiti del cliente, rischi e opportunita,
risorse, controllo operativo, valutazione delle prestazioni e miglioramento. Nell'edizione 2026 I'attenzione & ancora pil
esplicita sulla qualita come comportamento organizzativo, sulla leadership e sulla distinzione tra rischi e opportunita.

Il punto da ricordare € che «Termini, contesto, parti interessate, clima, campo di applicazione e processi» non vive
isolato. In un sistema di gestione maturo, le decisioni prese in questo ambito devono essere coerenti con contesto,

politica, obiettivi, risorse, controllo operativo e riesame. Quando una di queste connessioni manca, aumenta il rischio di
una conformita solo formale.

o Leggi il requisito nel contesto dell’organizzazione e non come frase autonoma.
o Cerca le interazioni con altri processi e con le parti interessate pertinenti.

o Verifica sempre quale risultato il sistema deve produrre e come verra misurato.
3. Dalla norma al processo operativo

Collegare fattori interni ed esterni, parti interessate, requisiti campo di applicazione, processi, input/output,
interazioni, criteri, indicatori, risorse e responsabilita; motivare con evidenze ogni non applicabilita.

Un metodo solido parte da una situazione reale, definisce criteri di decisione, assegna un responsabile, stabilisce
controlli proporzionati e produce informazioni utilizzabili. La sequenza deve poter essere ricostruita anche mesi dopo:
cid consente continuita, auditabilita e apprendimento.

o Definire l'input che attiva il processo e il risultato atteso.

o Stabilire criteri e soglie prima di valutare il risultato.
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Assegnare responsabilita e autorita coerenti con il rischio.

o Integrare il controllo nel flusso di lavoro, evitando passaggi “solo qualita/ambiente/sicurezza”.

Riesaminare I'efficacia e aggiornare il sistema quando cambiano condizioni o dati.
4. Decisioni, rischi e proporzionalita

Il tema richiede una decisione proporzionata: non ogni situazione necessita dello stesso livello di formalizzazione, ma ogni
decisione rilevante deve essere spiegabile. Una buona valutazione considera conseguenze, probabilita o esposizione
quando pertinenti, dipendenze, requisiti applicabili e affidabilita delle informazioni disponibili.

Evita due estremi: controlli eccessivi che non aggiungono valore e controlli troppo deboli giustificati dall’'assenza di
eventi negativi. La maturita consiste nel scegliere il livello di presidio adeguato e nel riesaminarlo sulla base dei risultati.

¢ Quale evento o cambiamento rende necessario rivalutare la decisione?
o Quale informazione, se fosse errata, cambierebbe la conclusione?
e Quale controllo previene il problema e quale ne rileva gli effetti?

e« Come si dimostra che il rischio residuo o il risultato ottenuto € accettabile?
5. Ruoli, leadership e competenza

L’efficacia dipende dalla chiarezza delle responsabilita. L’alta direzione definisce priorita e coerenza, il responsabile di
processo governa criteri e risultati, le persone applicano i controlli e segnalano anomalie, mentre le funzioni di supporto
forniscono competenze e strumenti. Delegare un’attivitd non significa trasferire automaticamente la responsabilita

del sistema.

La competenza va verificata nel contesto del compito: formazione, esperienza e istruzioni sono mezzi; il risultato
atteso € la capacita di eseguire correttamente I'attivita e reagire alle deviazioni.

e Chi decide?
e Chi esegue?
o Chi verifica?
o Chi deve essere consultato o informato?

o« Chi autorizza eccezioni e cambiamenti?
6. Evidenze: cosa dimostra davvero |'attuazione

Analisi di contesto aggiornata, mappa stakeholder, campo di applicazione documentato, process map, KPI di processo,
owner, criteri di controllo e riesami delle variazioni del contesto.

Una singola registrazione raramente ¢ sufficiente. L'evidenza piu robusta nasce dalla triangolazione tra documento o
criterio, osservazione del processo, dati di risultato e intervista a chi opera. Le fonti devono essere coerenti tra loro;
guando divergono, la divergenza € essa stessa un’informazione da approfondire.

o Campiona piu periodi o casi quando il processo é ripetitivo.

o Confronta cid che é previsto con cio che avviene realmente.

Verifica I'efficacia, non solo la presenza del controllo.

Mantieni tracciabilita tra decisione, evidenza e conclusione.

7. Dati, indicatori e segnali deboli

Per questo capitolo un indicatore utile puo essere «conformita dell’output al primo passaggio», da leggere insieme a
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«efficacia della formazione sul lavoro». Un solo indicatore pud essere fuorviante: occorre comprendere definizione,
fonte del dato, frequenza, soglia, responsabile e decisione prevista in caso di scostamento.

Un trend apparentemente positivo va interpretato: puo derivare da un reale miglioramento, da un cambio di metodo, da
una riduzione del volume o da dati incompleti. Prima di concludere, verifica la comparabilita e cerca segnali anticipatori
oltre ai soli risultati finali.

« Indicatore di risultato: cosa & accaduto?

Indicatore anticipatore: quale condizione puo prevedere un problema?

Soglia: quando é richiesta un'azione?

Decisione: chi interviene e con quale tempistica?
8. Errori frequenti e come evitarli

Un errore tipico € confondere una procedura approvata con un processo efficace. Un secondo errore € valutare il
fornitore solo sul prezzo. Questi comportamenti possono produrre un sistema apparentemente ordinato ma incapace
di prevenire ricorrenze o dimostrare risultati.

Per correggere l'impostazione, riporta sempre il tema a tre domande: quale risultato serve, quale evidenza lo
dimostra e quale decisione prenderemo se il risultato non €& soddisfacente?

e Non confondere conformita documentale e controllo operativo.
e« Non usare l'assenza di problemi come unica prova di efficacia.
e Non lasciare criteri impliciti o dipendenti dalla memoria di una sola persona.

e« Non chiudere azioni senza una verifica successiva dell’effetto.
9. Caso applicativo

Un servizio digitale critico & escluso dal campo di applicazione perché esternalizzato, ma influenza direttamente la
capacita di rispettare requisiti del cliente: I'esclusione va riesaminata alla luce delle interfacce e delle responsabilita
reali.

Analizza il caso come se fossi il responsabile del processo. Prima di scegliere una soluzione, separa i fatti dalle ipotesi,
individua i requisiti e le parti interessate coinvolte, valuta le conseguenze possibili e definisci quali evidenze ti servono.
Solo dopo questa analisi scegli I'azione e il metodo di verifica.

e Qual e il problema reale e quale potrebbe essere solo un sintomo?
e Quale requisito o criterio & in gioco?
e Quali persone o processi devono partecipare alla decisione?

e Quale evidenza confermerebbe che la soluzione funziona anche nel tempo?
10. Prospettiva di audit

Durante un audit il tema va valutato per campionamento, seguendo la catena requisito -> decisione -> attuazione ->
evidenza -> risultato. La domanda non e “esiste il documento?”, ma “il sistema produce in modo affidabile il risultato
previsto e sa reagire quando non lo produce?”.

Se le evidenze sono divergenti, amplia il campione e verifica se si tratta di un caso isolato o di una debolezza sistemica.
La conclusione deve essere sostenuta da evidenze verificabili e riferita a criteri chiari.

o Chiedi un esempio recente e seguilo dall'inizio alla fine.
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o Confronta almeno due fonti indipendenti quando il rischio € significativo.
o Verifica sia applicazione sia efficacia del controllo.

o Distingui eccezione, deviazione locale e problema sistemico.
11. Laboratorio decisionale

Immagina che domani cambi una condizione importante del processo: un fornitore, una tecnologia, un requisito, un
volume di attivita o una responsabilita. Scrivi mentalmente una mini-sequenza in cinque passi: impatto, criterio,
decisione, evidenza, riesame. Questo esercizio serve a trasformare il requisito in capacita operativa.

Se la tua risposta dipende da “abbiamo sempre fatto cosi”, manca un criterio. Se dipende da “lo dice la procedura”,
manca la verifica del risultato. Se dipende da un solo dato, manca robustezza. Una decisione matura integra piu
elementi e rimane spiegabile.

o Impatto: che cosa cambia?

o Criterio: in base a cosa decidiamo?

e Azione: che cosa facciamo?

o Evidenza: come dimostriamo l'attuazione?

* Riesame: quando e come verifichiamo l'efficacia?
12. Sintesi e preparazione al minitest

Prima di passare alla verifica, assicurati di saper spiegare il capitolo senza leggere le slide. Il minitest non cerca una
parola chiave: propone scenari e richiede di distinguere una risposta sostanziale da una soluzione solo formale.

Punto chiave: «Termini, contesto, parti interessate, clima, campo di applicazione e processi» & efficace quando
contesto, responsabilita, criteri, attuazione, evidenze e risultati sono coerenti e riesaminati. |l sistema deve essere in
grado di dimostrare non solo che un’attivita & stata svolta, ma che ha prodotto I'effetto atteso.

o Riesci a collegare il tema al processo reale?
e Sai indicare almeno due evidenze indipendenti?
o Sai riconoscere un indicatore utile e uno fuorviante?

o Sai scegliere un’azione proporzionata in uno scenario nuovo?
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MODULO 03
Leadership, focalizzazione sul cliente, cultura della qualita e comportamento etico

e Tempo minimo previsto: 45 min

o Banca di verifica intermedia disponibile: 32 quesiti
1. Orientamento e risultati di apprendimento

La leadership 2026 € piu esplicita: l'alta direzione deve integrare il QMS nel business, sostenere I'approccio per
processi, promuovere risk-based e opportunity-based thinking, cultura della qualita e comportamento etico,
mantenendo responsabilita sull’efficacia del sistema.

Questo capitolo & progettato per portarti dalla comprensione del principio alla capacita di riconoscere evidenze,
prendere decisioni e valutare I'efficacia. Il tema guida & «leadership e cultura della qualita». Non & sufficiente ricordare
definizioni: devi saper collegare requisito, processo, rischio, responsabilita e risultato.

o Spiegare il significato del tema con parole proprie e senza confonderlo con la sola documentazione.
o Individuare il processo o la decisione organizzativa su cui il tema produce effetti.
« Distinguere un’evidenza di attuazione da un’evidenza di efficacia.

e Riconoscere situazioni in cui un risultato favorevole puo nascondere un controllo debole.
2. Quadro della norma e connessioni di sistema

La gestione per la qualita collega direzione strategica, cultura, processi, requisiti del cliente, rischi e opportunita,
risorse, controllo operativo, valutazione delle prestazioni e miglioramento. Nell'edizione 2026 I'attenzione € ancora piu
esplicita sulla qualita come comportamento organizzativo, sulla leadership e sulla distinzione tra rischi e opportunita.

Il punto da ricordare € che «Leadership, focalizzazione sul cliente, cultura della qualita e comportamento etico» non vive
isolato. In un sistema di gestione maturo, le decisioni prese in questo ambito devono essere coerenti con contesto,
politica, obiettivi, risorse, controllo operativo e riesame. Quando una di queste connessioni manca, aumenta il rischio di
una conformita solo formale.

o Leggi il requisito nel contesto dell’organizzazione e non come frase autonoma.
o Cerca le interazioni con altri processi e con le parti interessate pertinenti.

» Verifica sempre quale risultato il sistema deve produrre e come verra misurato.
3. Dalla norma al processo operativo

Tradurre politica, obiettivi, responsabilitd e cultura in scelte osservabili: priorita, allocazione risorse, comportamento
nelle escalation, gestione dei conflitti tra tempi/costi e qualita, coerenza con le esigenze del cliente.

Un metodo solido parte da una situazione reale, definisce criteri di decisione, assegna un responsabile, stabilisce
controlli proporzionati e produce informazioni utilizzabili. La sequenza deve poter essere ricostruita anche mesi dopo:
cid consente continuita, auditabilita e apprendimento.

o Definire I'input che attiva il processo e il risultato atteso.
o Stabilire criteri e soglie prima di valutare il risultato.

o Assegnare responsabilitd e autorita coerenti con il rischio.
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o Integrare il controllo nel flusso di lavoro, evitando passaggi “solo qualita/ambiente/sicurezza”.

« Riesaminare I'efficacia e aggiornare il sistema quando cambiano condizioni o dati.
4. Decisioni, rischi e proporzionalita

Il tema richiede una decisione proporzionata: non ogni situazione necessita dello stesso livello di formalizzazione, ma ogni
decisione rilevante deve essere spiegabile. Una buona valutazione considera conseguenze, probabilita o esposizione
quando pertinenti, dipendenze, requisiti applicabili e affidabilita delle informazioni disponibili.

Evita due estremi: controlli eccessivi che non aggiungono valore e controlli troppo deboli giustificati dall’'assenza di
eventi negativi. La maturitd consiste nel scegliere il livello di presidio adeguato e nel riesaminarlo sulla base dei risultati.

e Quale evento o cambiamento rende necessario rivalutare la decisione?
¢ Quale informazione, se fosse errata, cambierebbe la conclusione?
e Quale controllo previene il problema e quale ne rileva gli effetti?

« Come si dimostra che il rischio residuo o il risultato ottenuto € accettabile?

5. Ruoli, leadership e competenza

L'efficacia dipende dalla chiarezza delle responsabilita. L’alta direzione definisce priorita e coerenza, il responsabile di
processo governa criteri e risultati, le persone applicano i controlli e segnalano anomalie, mentre le funzioni di supporto
forniscono competenze e strumenti. Delegare un’attivita non significa trasferire automaticamente la responsabilita

del sistema.

La competenza va verificata nel contesto del compito: formazione, esperienza e istruzioni sono mezzi; il risultato
atteso e la capacita di eseguire correttamente l'attivita e reagire alle deviazioni.

e Chi decide?
e Chi esegue?
o Chi verifica?
o Chi deve essere consultato o informato?

e Chi autorizza eccezioni e cambiamenti?
6. Evidenze: cosa dimostra davvero |'attuazione

Riesami di direzione, decisioni di investimento, comunicazioni, obiettivi, interviste, gestione eccezioni e casi in cui la
direzione ha protetto qualita ed etica anche sotto pressione.

Una singola registrazione raramente € sufficiente. L’evidenza piu robusta nasce dalla triangolazione tra documento o
criterio, osservazione del processo, dati di risultato e intervista a chi opera. Le fonti devono essere coerenti tra loro;
quando divergono, la divergenza é essa stessa un’informazione da approfondire.

o Campiona piu periodi o casi quando il processo é ripetitivo.

Confronta cio che € previsto con cio che avviene realmente.

Verifica I'efficacia, non solo la presenza del controllo.

Mantieni tracciabilita tra decisione, evidenza e conclusione.
7. Dati, indicatori e segnali deboli

Per questo capitolo un indicatore utile pud essere «stabilita e capacita del processo», da leggere insieme a «prestazioni
dei fornitori critici». Un solo indicatore pud essere fuorviante: occorre comprendere definizione, fonte del dato,

Certification Bodies Management systems Pagina 14
Certificato IWZ FZCO - IFZA Business Park - Dubai Silicon Oasis - United Arab Emirates 1SO9001-2026
info@certificatoiwz.org | +971 50 247 5030 | VAT/Tax ID 104216397000003



CIWZ Acad emy Dossier tecnico del corso 1S09001-2026
UNI EN ISO 9001:2026 — Sistemi di gestione per la qualita

frequenza, soglia, responsabile e decisione prevista in caso di scostamento.

Un trend apparentemente positivo va interpretato: puo derivare da un reale miglioramento, da un cambio di metodo, da
una riduzione del volume o da dati incompleti. Prima di concludere, verifica la comparabilita e cerca segnali anticipatori
oltre ai soli risultati finali.

e Indicatore di risultato: cosa € accaduto?
» Indicatore anticipatore: quale condizione puo prevedere un problema?
e Soglia: quando é richiesta un’azione?

o Decisione: chi interviene e con quale tempistica?
8. Errori frequenti e come evitarli

Un errore tipico e trattare il rischio senza verificare I'effetto delle azioni. Un secondo errore € chiudere una non
conformita senza agire sulla causa. Questi comportamenti possono produrre un sistema apparentemente ordinato ma
incapace di prevenire ricorrenze o dimostrare risultati.

Per correggere l'impostazione, riporta sempre il tema a tre domande: quale risultato serve, quale evidenza lo
dimostra e quale decisione prenderemo se il risultato non € soddisfacente?

e Non confondere conformitd documentale e controllo operativo.

o Non usare l'assenza di problemi come unica prova di efficacia.

* Non lasciare criteri impliciti o dipendenti dalla memoria di una sola persona.

o Non chiudere azioni senza una verifica successiva dell’effetto.

9. Caso applicativo

Un responsabile chiede di bypassare un controllo per rispettare una consegna. Il vero indicatore di cultura non ¢ la
politica esposta, ma la decisione concreta e il modo in cui viene gestita la pressione.

Analizza il caso come se fossi il responsabile del processo. Prima di scegliere una soluzione, separa i fatti dalle ipotesi,
individua i requisiti e le parti interessate coinvolte, valuta le conseguenze possibili e definisci quali evidenze ti servono.
Solo dopo questa analisi scegli I'azione e il metodo di verifica.

e Qual e il problema reale e quale potrebbe essere solo un sintomo?
e Quale requisito o criterio € in gioco?
» Quali persone o processi devono partecipare alla decisione?

e Quale evidenza confermerebbe che la soluzione funziona anche nel tempo?
10. Prospettiva di audit

Durante un audit il tema va valutato per campionamento, seguendo la catena requisito -> decisione -> attuazione ->
evidenza -> risultato. La domanda non e “esiste il documento?”, ma “il sistema produce in modo affidabile il risultato
previsto e sa reagire quando non lo produce?”.

Se le evidenze sono divergenti, amplia il campione e verifica se si tratta di un caso isolato o di una debolezza sistemica.
La conclusione deve essere sostenuta da evidenze verificabili e riferita a criteri chiari.

o Chiedi un esempio recente e seguilo dall'inizio alla fine.
» Confronta almeno due fonti indipendenti quando il rischio & significativo.

o Verifica sia applicazione sia efficacia del controllo.
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o Distingui eccezione, deviazione locale e problema sistemico.
11. Laboratorio decisionale

Immagina che domani cambi una condizione importante del processo: un fornitore, una tecnologia, un requisito, un
volume di attivita o una responsabilita. Scrivi mentalmente una mini-sequenza in cinque passi: impatto, criterio,
decisione, evidenza, riesame. Questo esercizio serve a trasformare il requisito in capacita operativa.

Se la tua risposta dipende da “abbiamo sempre fatto cosi”, manca un criterio. Se dipende da “lo dice la procedura”,
manca la verifica del risultato. Se dipende da un solo dato, manca robustezza. Una decisione matura integra piu
elementi e rimane spiegabile.

o Impatto: che cosa cambia?

o Criterio: in base a cosa decidiamo?

o Azione: che cosa facciamo?

o Evidenza: come dimostriamo l'attuazione?

e Riesame: quando e come verifichiamo l'efficacia?
12. Sintesi e preparazione al minitest

Prima di passare alla verifica, assicurati di saper spiegare il capitolo senza leggere le slide. Il minitest non cerca una
parola chiave: propone scenari e richiede di distinguere una risposta sostanziale da una soluzione solo formale.

Punto chiave: «Leadership, focalizzazione sul cliente, cultura della qualita e comportamento etico» € efficace quando
contesto, responsabilita, criteri, attuazione, evidenze e risultati sono coerenti e riesaminati. Il sistema deve essere in
grado di dimostrare non solo che un’attivita & stata svolta, ma che ha prodotto I'effetto atteso.

o Riesci a collegare il tema al processo reale?
e Sai indicare almeno due evidenze indipendenti?
e Sai riconoscere un indicatore utile e uno fuorviante?

e Sai scegliere un’azione proporzionata in uno scenario nuovo?
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MODULO 04
Pianificazione: rischi, opportunita, obiettivi e gestione strutturata del cambiamento

e Tempo minimo previsto: 50 min

o Banca di verifica intermedia disponibile: 32 quesiti
1. Orientamento e risultati di apprendimento

La ISO 9001:2026 distingue chiaramente rischi e opportunita e richiede di determinare, analizzare e ponderare entrambi
secondo la loro natura. La pianificazione delle modifiche é rafforzata: finalita, conseguenze, integrita del QMS, risorse,
responsabilita, comunicazioni e verifica dell’efficacia devono essere considerate.

Questo capitolo & progettato per portarti dalla comprensione del principio alla capacita di riconoscere evidenze,
prendere decisioni e valutare I'efficacia. Il tema guida € «rischi, opportunita e cambiamento». Non & sufficiente
ricordare definizioni: devi saper collegare requisito, processo, rischio, responsabilita e risultato.

o Spiegare il significato del tema con parole proprie e senza confonderlo con la sola documentazione.
o Individuare il processo o la decisione organizzativa su cui il tema produce effetti.
o Distinguere un’evidenza di attuazione da un’evidenza di efficacia.

e Riconoscere situazioni in cui un risultato favorevole pud nascondere un controllo debole.
2. Quadro della norma e connessioni di sistema

La gestione per la qualita collega direzione strategica, cultura, processi, requisiti del cliente, rischi e opportunita,
risorse, controllo operativo, valutazione delle prestazioni e miglioramento. Nell'edizione 2026 I'attenzione € ancora piu
esplicita sulla qualita come comportamento organizzativo, sulla leadership e sulla distinzione tra rischi e opportunita.

Il punto da ricordare € che «Pianificazione: rischi, opportunita, obiettivi e gestione strutturata del cambiamento» non
vive isolato. In un sistema di gestione maturo, le decisioni prese in questo ambito devono essere coerenti con contesto,
politica, obiettivi, risorse, controllo operativo e riesame. Quando una di queste connessioni manca, aumenta il rischio di
una conformita solo formale.

o Leggi il requisito nel contesto dell’organizzazione e non come frase autonoma.
o Cerca le interazioni con altri processi e con le parti interessate pertinenti.

» Verifica sempre quale risultato il sistema deve produrre e come verra misurato.
3. Dalla norma al processo operativo

Definire criteri trasparenti per rischi e opportunita, integrare le azioni nei processi, collegare obiettivi misurabili ai
risultati e applicare una disciplina di change management proporzionata alla rilevanza del cambiamento.

Un metodo solido parte da una situazione reale, definisce criteri di decisione, assegna un responsabile, stabilisce
controlli proporzionati e produce informazioni utilizzabili. La sequenza deve poter essere ricostruita anche mesi dopo:
cid consente continuita, auditabilita e apprendimento.

o Definire I'input che attiva il processo e il risultato atteso.
o Stabilire criteri e soglie prima di valutare il risultato.

o Assegnare responsabilitd e autorita coerenti con il rischio.
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o Integrare il controllo nel flusso di lavoro, evitando passaggi “solo qualita/ambiente/sicurezza”.

« Riesaminare I'efficacia e aggiornare il sistema quando cambiano condizioni o dati.
4. Decisioni, rischi e proporzionalita

Il tema richiede una decisione proporzionata: non ogni situazione necessita dello stesso livello di formalizzazione, ma ogni
decisione rilevante deve essere spiegabile. Una buona valutazione considera conseguenze, probabilita o esposizione
quando pertinenti, dipendenze, requisiti applicabili e affidabilita delle informazioni disponibili.

Evita due estremi: controlli eccessivi che non aggiungono valore e controlli troppo deboli giustificati dall’'assenza di
eventi negativi. La maturitd consiste nel scegliere il livello di presidio adeguato e nel riesaminarlo sulla base dei risultati.

e Quale evento o cambiamento rende necessario rivalutare la decisione?
¢ Quale informazione, se fosse errata, cambierebbe la conclusione?
e Quale controllo previene il problema e quale ne rileva gli effetti?

e« Come si dimostra che il rischio residuo o il risultato ottenuto & accettabile?
5. Ruoli, leadership e competenza

L'efficacia dipende dalla chiarezza delle responsabilita. L’alta direzione definisce priorita e coerenza, il responsabile di
processo governa criteri e risultati, le persone applicano i controlli e segnalano anomalie, mentre le funzioni di supporto
forniscono competenze e strumenti. Delegare un’attivita non significa trasferire automaticamente la responsabilita

del sistema.

La competenza va verificata nel contesto del compito: formazione, esperienza e istruzioni sono mezzi; il risultato
atteso e la capacita di eseguire correttamente l'attivita e reagire alle deviazioni.

e Chi decide?
e Chi esegue?
o Chi verifica?
o Chi deve essere consultato o informato?

e Chi autorizza eccezioni e cambiamenti?
6. Evidenze: cosa dimostra davvero |'attuazione

Registri rischi/opportunita separati o chiaramente distinguibili, piani, owner, indicatori, verifiche di efficacia, change
request, impact assessment, autorizzazioni e riesami post-implementazione.

Una singola registrazione raramente € sufficiente. L’evidenza piu robusta nasce dalla triangolazione tra documento o
criterio, osservazione del processo, dati di risultato e intervista a chi opera. Le fonti devono essere coerenti tra loro;
quando divergono, la divergenza é essa stessa un’informazione da approfondire.

o Campiona piu periodi o casi quando il processo é ripetitivo.

Confronta cio che € previsto con cio che avviene realmente.

Verifica I'efficacia, non solo la presenza del controllo.

Mantieni tracciabilita tra decisione, evidenza e conclusione.
7. Dati, indicatori e segnali deboli

Per questo capitolo un indicatore utile pud essere «tempi di risposta e rispetto degli impegni», da leggere insieme a
«scarti, rilavorazioni e costi della non qualita». Un solo indicatore pud essere fuorviante: occorre comprendere
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definizione, fonte del dato, frequenza, soglia, responsabile e decisione prevista in caso di scostamento.

Un trend apparentemente positivo va interpretato: puo derivare da un reale miglioramento, da un cambio di metodo, da
una riduzione del volume o da dati incompleti. Prima di concludere, verifica la comparabilita e cerca segnali anticipatori
oltre ai soli risultati finali.

e Indicatore di risultato: cosa € accaduto?
» Indicatore anticipatore: quale condizione puo prevedere un problema?
e Soglia: quando é richiesta un’azione?

o Decisione: chi interviene e con quale tempistica?
8. Errori frequenti e come evitarli

Un errore tipico e usare indicatori non collegati agli obiettivi. Un secondo errore & considerare il riesame una riunione
formale. Questi comportamenti possono produrre un sistema apparentemente ordinato ma incapace di prevenire
ricorrenze o dimostrare risultati.

Per correggere l'impostazione, riporta sempre il tema a tre domande: quale risultato serve, quale evidenza lo
dimostra e quale decisione prenderemo se il risultato non € soddisfacente?

e Non confondere conformitd documentale e controllo operativo.

o Non usare l'assenza di problemi come unica prova di efficacia.

* Non lasciare criteri impliciti o dipendenti dalla memoria di una sola persona.

o Non chiudere azioni senza una verifica successiva dell’effetto.

9. Caso applicativo

L'introduzione di Al nel customer care migliora velocita e capacita, ma crea rischi su accuratezza e tracciabilita:
opportunita e rischi vanno trattati con logiche distinte e integrati nello stesso processo decisionale.

Analizza il caso come se fossi il responsabile del processo. Prima di scegliere una soluzione, separa i fatti dalle ipotesi,
individua i requisiti e le parti interessate coinvolte, valuta le conseguenze possibili e definisci quali evidenze ti servono.
Solo dopo questa analisi scegli I'azione e il metodo di verifica.

e Qual e il problema reale e quale potrebbe essere solo un sintomo?
e Quale requisito o criterio € in gioco?
» Quali persone o processi devono partecipare alla decisione?

e Quale evidenza confermerebbe che la soluzione funziona anche nel tempo?
10. Prospettiva di audit

Durante un audit il tema va valutato per campionamento, seguendo la catena requisito -> decisione -> attuazione ->
evidenza -> risultato. La domanda non e “esiste il documento?”, ma “il sistema produce in modo affidabile il risultato
previsto e sa reagire quando non lo produce?”.

Se le evidenze sono divergenti, amplia il campione e verifica se si tratta di un caso isolato o di una debolezza sistemica.
La conclusione deve essere sostenuta da evidenze verificabili e riferita a criteri chiari.

o Chiedi un esempio recente e seguilo dall'inizio alla fine.
» Confronta almeno due fonti indipendenti quando il rischio & significativo.

o Verifica sia applicazione sia efficacia del controllo.
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o Distingui eccezione, deviazione locale e problema sistemico.
11. Laboratorio decisionale

Immagina che domani cambi una condizione importante del processo: un fornitore, una tecnologia, un requisito, un
volume di attivita o una responsabilita. Scrivi mentalmente una mini-sequenza in cinque passi: impatto, criterio,
decisione, evidenza, riesame. Questo esercizio serve a trasformare il requisito in capacita operativa.

Se la tua risposta dipende da “abbiamo sempre fatto cosi”, manca un criterio. Se dipende da “lo dice la procedura”,
manca la verifica del risultato. Se dipende da un solo dato, manca robustezza. Una decisione matura integra piu
elementi e rimane spiegabile.

o Impatto: che cosa cambia?

o Criterio: in base a cosa decidiamo?

o Azione: che cosa facciamo?

o Evidenza: come dimostriamo l'attuazione?

e Riesame: quando e come verifichiamo l'efficacia?
12. Sintesi e preparazione al minitest

Prima di passare alla verifica, assicurati di saper spiegare il capitolo senza leggere le slide. Il minitest non cerca una
parola chiave: propone scenari e richiede di distinguere una risposta sostanziale da una soluzione solo formale.

Punto chiave: «Pianificazione: rischi, opportunita, obiettivi e gestione strutturata del cambiamento» e efficace quando
contesto, responsabilita, criteri, attuazione, evidenze e risultati sono coerenti e riesaminati. Il sistema deve essere in
grado di dimostrare non solo che un’attivita & stata svolta, ma che ha prodotto I'effetto atteso.

o Riesci a collegare il tema al processo reale?
e Sai indicare almeno due evidenze indipendenti?
e Sai riconoscere un indicatore utile e uno fuorviante?

e Sai scegliere un’azione proporzionata in uno scenario nuovo?
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MODULO 05
Supporto: risorse, infrastrutture, ambiente, misurazioni, conoscenza, competenza e

documentazione
e Tempo minimo previsto: 55 min

o Banca di verifica intermedia disponibile: 32 quesiti

1. Orientamento e risultati di apprendimento

| supporto copre persone, infrastrutture anche digitali e ibride, ambiente fisico/sociale/psicologico, risorse per
monitoraggio e misurazione, conoscenza organizzativa, competenza, consapevolezza, comunicazione e informazioni
documentate. La cultura e il comportamento etico possono influenzare direttamente I'ambiente di lavoro.

Questo capitolo & progettato per portarti dalla comprensione del principio alla capacita di riconoscere evidenze,
prendere decisioni e valutare I'efficacia. Il tema guida & «competenza e conoscenza organizzativa». Non & sufficiente
ricordare definizioni: devi saper collegare requisito, processo, rischio, responsabilita e risultato.

o Spiegare il significato del tema con parole proprie e senza confonderlo con la sola documentazione.
o Individuare il processo o la decisione organizzativa su cui il tema produce effetti.
o Distinguere un’evidenza di attuazione da un’evidenza di efficacia.

e Riconoscere situazioni in cui un risultato favorevole pud nascondere un controllo debole.
2. Quadro della norma e connessioni di sistema

La gestione per la qualita collega direzione strategica, cultura, processi, requisiti del cliente, rischi e opportunita,
risorse, controllo operativo, valutazione delle prestazioni e miglioramento. Nell'edizione 2026 I'attenzione € ancora piu
esplicita sulla qualita come comportamento organizzativo, sulla leadership e sulla distinzione tra rischi e opportunita.

Il punto da ricordare € che «Supporto: risorse, infrastrutture, ambiente, misurazioni, conoscenza, competenza e
documentazione» non vive isolato. In un sistema di gestione maturo, le decisioni prese in questo ambito devono essere
coerenti con contesto, politica, obiettivi, risorse, controllo operativo e riesame. Quando una di queste connessioni
manca, aumenta il rischio di una conformita solo formale.

Leggi il requisito nel contesto dell'organizzazione e non come frase autonoma.

Cerca le interazioni con altri processi e con le parti interessate pertinenti.

Verifica sempre quale risultato il sistema deve produrre e come verra misurato.

3. Dalla norma al processo operativo

Determinare cid che serve ai processi, proteggere la qualita dei dati e delle misurazioni, preservare conoscenze
critiche, verificare I'efficacia delle competenze e controllare creazione, versione, accesso, conservazione e protezione
delle informazioni documentate.

Un metodo solido parte da una situazione reale, definisce criteri di decisione, assegna un responsabile, stabilisce
controlli proporzionati e produce informazioni utilizzabili. La sequenza deve poter essere ricostruita anche mesi dopo:
cid consente continuita, auditabilita e apprendimento.

o Definire l'input che attiva il processo e il risultato atteso.

o Stabilire criteri e soglie prima di valutare il risultato.
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Assegnare responsabilita e autorita coerenti con il rischio.

o Integrare il controllo nel flusso di lavoro, evitando passaggi “solo qualita/ambiente/sicurezza”.

Riesaminare I'efficacia e aggiornare il sistema quando cambiano condizioni o dati.
4. Decisioni, rischi e proporzionalita

Il tema richiede una decisione proporzionata: non ogni situazione necessita dello stesso livello di formalizzazione, ma ogni
decisione rilevante deve essere spiegabile. Una buona valutazione considera conseguenze, probabilita o esposizione
quando pertinenti, dipendenze, requisiti applicabili e affidabilita delle informazioni disponibili.

Evita due estremi: controlli eccessivi che non aggiungono valore e controlli troppo deboli giustificati dall’'assenza di
eventi negativi. La maturita consiste nel scegliere il livello di presidio adeguato e nel riesaminarlo sulla base dei risultati.

¢ Quale evento o cambiamento rende necessario rivalutare la decisione?
o Quale informazione, se fosse errata, cambierebbe la conclusione?
e Quale controllo previene il problema e quale ne rileva gli effetti?

e« Come si dimostra che il rischio residuo o il risultato ottenuto € accettabile?
5. Ruoli, leadership e competenza

L’efficacia dipende dalla chiarezza delle responsabilita. L’alta direzione definisce priorita e coerenza, il responsabile di
processo governa criteri e risultati, le persone applicano i controlli e segnalano anomalie, mentre le funzioni di supporto
forniscono competenze e strumenti. Delegare un’attivitd non significa trasferire automaticamente la responsabilita

del sistema.

La competenza va verificata nel contesto del compito: formazione, esperienza e istruzioni sono mezzi; il risultato
atteso € la capacita di eseguire correttamente I'attivita e reagire alle deviazioni.

e Chi decide?
e Chi esegue?
o Chi verifica?
o Chi deve essere consultato o informato?

o« Chi autorizza eccezioni e cambiamenti?
6. Evidenze: cosa dimostra davvero |'attuazione

Matrice competenze, prove di efficacia, manutenzione, tarature/verifiche, knowledge base, succession planning,
sistemi IT, log di modifica, autorizzazioni, document control e verifiche su lavoro remoto/ibrido.

Una singola registrazione raramente ¢ sufficiente. L'evidenza piu robusta nasce dalla triangolazione tra documento o
criterio, osservazione del processo, dati di risultato e intervista a chi opera. Le fonti devono essere coerenti tra loro;
guando divergono, la divergenza € essa stessa un’informazione da approfondire.

o Campiona piu periodi o casi quando il processo é ripetitivo.

o Confronta cid che é previsto con cio che avviene realmente.

Verifica I'efficacia, non solo la presenza del controllo.

Mantieni tracciabilita tra decisione, evidenza e conclusione.

7. Dati, indicatori e segnali deboli

Per questo capitolo un indicatore utile puo essere «efficacia della formazione sul lavoro», da leggere insieme a «trend
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di soddisfazione e azioni di miglioramento». Un solo indicatore pud essere fuorviante: occorre comprendere definizione,
fonte del dato, frequenza, soglia, responsabile e decisione prevista in caso di scostamento.

Un trend apparentemente positivo va interpretato: puo derivare da un reale miglioramento, da un cambio di metodo, da
una riduzione del volume o da dati incompleti. Prima di concludere, verifica la comparabilita e cerca segnali anticipatori
oltre ai soli risultati finali.

« Indicatore di risultato: cosa & accaduto?

Indicatore anticipatore: quale condizione puo prevedere un problema?

Soglia: quando é richiesta un'azione?

Decisione: chi interviene e con quale tempistica?
8. Errori frequenti e come evitarli

Un errore tipico € registrare la formazione senza verificarne I'efficacia. Un secondo errore € misurare il volume ma
non la qualita del risultato. Questi comportamenti possono produrre un sistema apparentemente ordinato ma incapace
di prevenire ricorrenze o dimostrare risultati.

Per correggere l'impostazione, riporta sempre il tema a tre domande: quale risultato serve, quale evidenza lo
dimostra e quale decisione prenderemo se il risultato non €& soddisfacente?

e Non confondere conformita documentale e controllo operativo.
e« Non usare l'assenza di problemi come unica prova di efficacia.
e Non lasciare criteri impliciti o dipendenti dalla memoria di una sola persona.

e« Non chiudere azioni senza una verifica successiva dell’effetto.
9. Caso applicativo

Un tecnico esperto lascia I'azienda e con lui scompare una conoscenza non documentata che condiziona un processo
speciale: & un rischio di conoscenza e continuita, non solo un tema HR.

Analizza il caso come se fossi il responsabile del processo. Prima di scegliere una soluzione, separa i fatti dalle ipotesi,
individua i requisiti e le parti interessate coinvolte, valuta le conseguenze possibili e definisci quali evidenze ti servono.
Solo dopo questa analisi scegli I'azione e il metodo di verifica.

e Qual ¢ il problema reale e quale potrebbe essere solo un sintomo?
e Quale requisito o criterio & in gioco?
e Quali persone o processi devono partecipare alla decisione?

e Quale evidenza confermerebbe che la soluzione funziona anche nel tempo?
10. Prospettiva di audit

Durante un audit il tema va valutato per campionamento, seguendo la catena requisito -> decisione -> attuazione ->
evidenza -> risultato. La domanda non & “esiste il documento?”, ma “il sistema produce in modo affidabile il risultato
previsto e sa reagire quando non lo produce?”.

Se le evidenze sono divergenti, amplia il campione e verifica se si tratta di un caso isolato o di una debolezza sistemica.
La conclusione deve essere sostenuta da evidenze verificabili e riferita a criteri chiari.

o Chiedi un esempio recente e seguilo dall'inizio alla fine.

o Confronta almeno due fonti indipendenti quando il rischio € significativo.
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o Verifica sia applicazione sia efficacia del controllo.

» Distingui eccezione, deviazione locale e problema sistemico.
11. Laboratorio decisionale

Immagina che domani cambi una condizione importante del processo: un fornitore, una tecnologia, un requisito, un
volume di attivita o una responsabilita. Scrivi mentalmente una mini-sequenza in cinque passi: impatto, criterio,
decisione, evidenza, riesame. Questo esercizio serve a trasformare il requisito in capacita operativa.

Se la tua risposta dipende da “abbiamo sempre fatto cosi”, manca un criterio. Se dipende da “lo dice la procedura”,
manca la verifica del risultato. Se dipende da un solo dato, manca robustezza. Una decisione matura integra piu
elementi e rimane spiegabile.

o Impatto: che cosa cambia?

o Criterio: in base a cosa decidiamo?

e Azione: che cosa facciamo?

e Evidenza: come dimostriamo I'attuazione?

o Riesame: quando e come verifichiamo l'efficacia?
12. Sintesi e preparazione al minitest

Prima di passare alla verifica, assicurati di saper spiegare il capitolo senza leggere le slide. Il minitest non cerca una
parola chiave: propone scenari e richiede di distinguere una risposta sostanziale da una soluzione solo formale.

Punto chiave: «Supporto: risorse, infrastrutture, ambiente, misurazioni, conoscenza, competenza e documentazione» &
efficace quando contesto, responsabilita, criteri, attuazione, evidenze e risultati sono coerenti e riesaminati. Il sistema
deve essere in grado di dimostrare non solo che un’attivita & stata svolta, ma che ha prodotto I'effetto atteso.

+ Riesci a collegare il tema al processo reale?
e Saiindicare almeno due evidenze indipendenti?
e Sai riconoscere un indicatore utile e uno fuorviante?

e Sai scegliere un’azione proporzionata in uno scenario nuovo?
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MODULO 06
Attivita operative I pianificazione, requisiti di prodotti e servizi e relazione con il
cliente

e Tempo minimo previsto: 55 min

o Banca di verifica intermedia disponibile: 32 quesiti
1. Orientamento e risultati di apprendimento

Il controllo operativo parte da criteri e risorse, passa per la determinazione e il riesame dei requisiti e arriva a una
comunicazione con il cliente che comprende anche feedback, reclami, proprieta e, quando pertinente, informazioni sulle
misure di emergenza o sulle interruzioni della fornitura.

Questo capitolo & progettato per portarti dalla comprensione del principio alla capacita di riconoscere evidenze,
prendere decisioni e valutare I'efficacia. Il tema guida € «progettazione ed erogazione controllata». Non & sufficiente
ricordare definizioni: devi saper collegare requisito, processo, rischio, responsabilita e risultato.

o Spiegare il significato del tema con parole proprie e senza confonderlo con la sola documentazione.
o Individuare il processo o la decisione organizzativa su cui il tema produce effetti.
o Distinguere un’evidenza di attuazione da un’evidenza di efficacia.

e Riconoscere situazioni in cui un risultato favorevole pud nascondere un controllo debole.
2. Quadro della norma e connessioni di sistema

La gestione per la qualita collega direzione strategica, cultura, processi, requisiti del cliente, rischi e opportunita,
risorse, controllo operativo, valutazione delle prestazioni e miglioramento. Nell'edizione 2026 I'attenzione € ancora piu
esplicita sulla qualita come comportamento organizzativo, sulla leadership e sulla distinzione tra rischi e opportunita.

Il punto da ricordare & che «Attivita operative I: pianificazione, requisiti di prodotti e servizi e relazione con il cliente»
non vive isolato. In un sistema di gestione maturo, le decisioni prese in questo ambito devono essere coerenti con
contesto, politica, obiettivi, risorse, controllo operativo e riesame. Quando una di queste connessioni manca, aumenta il
rischio di una conformita solo formale.

o Leggi il requisito nel contesto dell’organizzazione e non come frase autonoma.

o Cerca le interazioni con altri processi e con le parti interessate pertinenti.

» Verifica sempre quale risultato il sistema deve produrre e come verra misurato.

3. Dalla norma al processo operativo

Assicurare che requisiti espliciti, impliciti, normativi e interni siano compresi prima dell'impegno; gestire modifiche e
differenze contrattuali; progettare controlli operativi € comunicazioni coerenti con il rischio di mancata conformita.

Un metodo solido parte da una situazione reale, definisce criteri di decisione, assegna un responsabile, stabilisce
controlli proporzionati e produce informazioni utilizzabili. La sequenza deve poter essere ricostruita anche mesi dopo:
cid consente continuita, auditabilita e apprendimento.

o Definire I'input che attiva il processo e il risultato atteso.
o Stabilire criteri e soglie prima di valutare il risultato.

o Assegnare responsabilitd e autorita coerenti con il rischio.
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o Integrare il controllo nel flusso di lavoro, evitando passaggi “solo qualita/ambiente/sicurezza”.

« Riesaminare I'efficacia e aggiornare il sistema quando cambiano condizioni o dati.
4. Decisioni, rischi e proporzionalita

Il tema richiede una decisione proporzionata: non ogni situazione necessita dello stesso livello di formalizzazione, ma ogni
decisione rilevante deve essere spiegabile. Una buona valutazione considera conseguenze, probabilita o esposizione
quando pertinenti, dipendenze, requisiti applicabili e affidabilita delle informazioni disponibili.

Evita due estremi: controlli eccessivi che non aggiungono valore e controlli troppo deboli giustificati dall’'assenza di
eventi negativi. La maturitd consiste nel scegliere il livello di presidio adeguato e nel riesaminarlo sulla base dei risultati.

e Quale evento o cambiamento rende necessario rivalutare la decisione?
¢ Quale informazione, se fosse errata, cambierebbe la conclusione?
e Quale controllo previene il problema e quale ne rileva gli effetti?

e« Come si dimostra che il rischio residuo o il risultato ottenuto & accettabile?
5. Ruoli, leadership e competenza

L'efficacia dipende dalla chiarezza delle responsabilita. L’alta direzione definisce priorita e coerenza, il responsabile di
processo governa criteri e risultati, le persone applicano i controlli e segnalano anomalie, mentre le funzioni di supporto
forniscono competenze e strumenti. Delegare un’attivita non significa trasferire automaticamente la responsabilita

del sistema.

La competenza va verificata nel contesto del compito: formazione, esperienza e istruzioni sono mezzi; il risultato
atteso e la capacita di eseguire correttamente l'attivita e reagire alle deviazioni.

e Chi decide?
e Chi esegue?
o Chi verifica?
o Chi deve essere consultato o informato?

e Chi autorizza eccezioni e cambiamenti?
6. Evidenze: cosa dimostra davvero |'attuazione

Riesami offerte/ordini, registri requisiti, comunicazioni cliente, criteri accettazione, controlli di modifica, escalation,
piani di continuitd operativa collegati alla promessa commerciale.

Una singola registrazione raramente € sufficiente. L’evidenza piu robusta nasce dalla triangolazione tra documento o
criterio, osservazione del processo, dati di risultato e intervista a chi opera. Le fonti devono essere coerenti tra loro;
quando divergono, la divergenza é essa stessa un’informazione da approfondire.

o Campiona piu periodi o casi quando il processo é ripetitivo.
o Confronta cio che € previsto con cio che avviene realmente.
o Verifica I'efficacia, non solo la presenza del controllo.

« Mantieni tracciabilita tra decisione, evidenza e conclusione.
7. Dati, indicatori e segnali deboli

Per questo capitolo un indicatore utile pud essere «prestazioni dei fornitori critici», da leggere insieme a «reclami e
cause ricorrenti». Un solo indicatore pu0 essere fuorviante: occorre comprendere definizione, fonte del dato,
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frequenza, soglia, responsabile e decisione prevista in caso di scostamento.

Un trend apparentemente positivo va interpretato: puo derivare da un reale miglioramento, da un cambio di metodo, da
una riduzione del volume o da dati incompleti. Prima di concludere, verifica la comparabilita e cerca segnali anticipatori
oltre ai soli risultati finali.

e Indicatore di risultato: cosa € accaduto?
» Indicatore anticipatore: quale condizione puo prevedere un problema?
e Soglia: quando é richiesta un’azione?

o Decisione: chi interviene e con quale tempistica?
8. Errori frequenti e come evitarli

Un errore tipico € valutare il fornitore solo sul prezzo. Un secondo errore € confondere una procedura approvata con
un processo efficace. Questi comportamenti possono produrre un sistema apparentemente ordinato ma incapace di
prevenire ricorrenze o dimostrare risultati.

Per correggere l'impostazione, riporta sempre il tema a tre domande: quale risultato serve, quale evidenza lo
dimostra e quale decisione prenderemo se il risultato non € soddisfacente?

e Non confondere conformitd documentale e controllo operativo.

o Non usare l'assenza di problemi come unica prova di efficacia.

* Non lasciare criteri impliciti o dipendenti dalla memoria di una sola persona.

o Non chiudere azioni senza una verifica successiva dell’effetto.

9. Caso applicativo

Un ordine online non consente un riesame formale individuale. L'organizzazione deve comunque dimostrare che
informazioni, configurazioni e regole di accettazione garantiscono la corretta determinazione dei requisiti.

Analizza il caso come se fossi il responsabile del processo. Prima di scegliere una soluzione, separa i fatti dalle ipotesi,
individua i requisiti e le parti interessate coinvolte, valuta le conseguenze possibili e definisci quali evidenze ti servono.
Solo dopo questa analisi scegli I'azione e il metodo di verifica.

e Qual e il problema reale e quale potrebbe essere solo un sintomo?
e Quale requisito o criterio € in gioco?
» Quali persone o processi devono partecipare alla decisione?

e Quale evidenza confermerebbe che la soluzione funziona anche nel tempo?
10. Prospettiva di audit

Durante un audit il tema va valutato per campionamento, seguendo la catena requisito -> decisione -> attuazione ->
evidenza -> risultato. La domanda non e “esiste il documento?”, ma “il sistema produce in modo affidabile il risultato
previsto e sa reagire quando non lo produce?”.

Se le evidenze sono divergenti, amplia il campione e verifica se si tratta di un caso isolato o di una debolezza sistemica.
La conclusione deve essere sostenuta da evidenze verificabili e riferita a criteri chiari.

o Chiedi un esempio recente e seguilo dall'inizio alla fine.
» Confronta almeno due fonti indipendenti quando il rischio & significativo.

o Verifica sia applicazione sia efficacia del controllo.
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o Distingui eccezione, deviazione locale e problema sistemico.
11. Laboratorio decisionale

Immagina che domani cambi una condizione importante del processo: un fornitore, una tecnologia, un requisito, un
volume di attivita o una responsabilita. Scrivi mentalmente una mini-sequenza in cinque passi: impatto, criterio,
decisione, evidenza, riesame. Questo esercizio serve a trasformare il requisito in capacita operativa.

Se la tua risposta dipende da “abbiamo sempre fatto cosi”, manca un criterio. Se dipende da “lo dice la procedura”,
manca la verifica del risultato. Se dipende da un solo dato, manca robustezza. Una decisione matura integra piu
elementi e rimane spiegabile.

o Impatto: che cosa cambia?

o Criterio: in base a cosa decidiamo?

o Azione: che cosa facciamo?

o Evidenza: come dimostriamo l'attuazione?

e Riesame: quando e come verifichiamo l'efficacia?
12. Sintesi e preparazione al minitest

Prima di passare alla verifica, assicurati di saper spiegare il capitolo senza leggere le slide. Il minitest non cerca una
parola chiave: propone scenari e richiede di distinguere una risposta sostanziale da una soluzione solo formale.

Punto chiave: «Attivita operative I: pianificazione, requisiti di prodotti e servizi e relazione con il cliente» é efficace
guando contesto, responsabilita, criteri, attuazione, evidenze e risultati sono coerenti e riesaminati. Il sistema deve
essere in grado di dimostrare non solo che un’attivita & stata svolta, ma che ha prodotto I'effetto atteso.

o Riesci a collegare il tema al processo reale?
e Sai indicare almeno due evidenze indipendenti?
o Sai riconoscere un indicatore utile e uno fuorviante?

e Sai scegliere un’azione proporzionata in uno scenario nuovo?

Certification Bodies Management systems Pagina 28
Certificato IWZ FZCO - IFZA Business Park - Dubai Silicon Oasis - United Arab Emirates 1ISO9001-2026
info@certificatoiwz.org | +971 50 247 5030 | VAT/Tax ID 104216397000003



CIWZ Acad emy Dossier tecnico del corso 1S09001-2026
UNI EN ISO 9001:2026 — Sistemi di gestione per la qualita

MODULO 07
Attivita operative II: progettazione, fornitori esterni, produzione/servizi, rilascio e non
conformita

e Tempo minimo previsto: 60 min

o Banca di verifica intermedia disponibile: 32 quesiti
1. Orientamento e risultati di apprendimento

La progettazione pud essere iterativa e deve controllare input, riesami, verifica, validazione, output e modifiche. |
processi esternalizzati restano sotto la responsabilita dell’'organizzazione. Produzione e servizi richiedono condizioni
controllate, prevenzione dell'errore umano, identificazione/rintracciabilita quando necessaria, preservazione,
post-consegna e controllo delle modifiche.

Questo capitolo & progettato per portarti dalla comprensione del principio alla capacita di riconoscere evidenze,
prendere decisioni e valutare I'efficacia. Il tema guida & «fornitori esterni e catena del valore». Non e sufficiente
ricordare definizioni: devi saper collegare requisito, processo, rischio, responsabilita e risultato.

o Spiegare il significato del tema con parole proprie e senza confonderlo con la sola documentazione.
e Individuare il processo o la decisione organizzativa su cui il tema produce effetti.
o Distinguere un’evidenza di attuazione da un’evidenza di efficacia.

e Riconoscere situazioni in cui un risultato favorevole puo nascondere un controllo debole.

2. Quadro della norma e connessioni di sistema

La gestione per la qualita collega direzione strategica, cultura, processi, requisiti del cliente, rischi e opportunita,
risorse, controllo operativo, valutazione delle prestazioni e miglioramento. Nell'edizione 2026 I'attenzione & ancora pil
esplicita sulla qualita come comportamento organizzativo, sulla leadership e sulla distinzione tra rischi e opportunita.

Il punto da ricordare € che «Attivita operative II: progettazione, fornitori esterni, produzione/servizi, rilascio e non
conformita» non vive isolato. In un sistema di gestione maturo, le decisioni prese in questo ambito devono essere
coerenti con contesto, politica, obiettivi, risorse, controllo operativo e riesame. Quando una di queste connessioni
manca, aumenta il rischio di una conformita solo formale.

o Leggi il requisito nel contesto dell’organizzazione e non come frase autonoma.
o Cerca le interazioni con altri processi e con le parti interessate pertinenti.

o Verifica sempre quale risultato il sistema deve produrre e come verra misurato.

3. Dalla norma al processo operativo

Applicare controlli proporzionati ai fornitori e agli output, mantenere evidenze di progettazione, validare processi
guando I'output non e verificabile a posteriori, autorizzare il rilascio sulla base di criteri e tenere sotto controllo
output non conformi.

Un metodo solido parte da una situazione reale, definisce criteri di decisione, assegna un responsabile, stabilisce
controlli proporzionati e produce informazioni utilizzabili. La sequenza deve poter essere ricostruita anche mesi dopo:
cid consente continuita, auditabilith e apprendimento.

o Definire l'input che attiva il processo e il risultato atteso.

o Stabilire criteri e soglie prima di valutare il risultato.
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Assegnare responsabilita e autorita coerenti con il rischio.

o Integrare il controllo nel flusso di lavoro, evitando passaggi “solo qualita/ambiente/sicurezza”.

Riesaminare I'efficacia e aggiornare il sistema quando cambiano condizioni o dati.
4. Decisioni, rischi e proporzionalita

Il tema richiede una decisione proporzionata: non ogni situazione necessita dello stesso livello di formalizzazione, ma ogni
decisione rilevante deve essere spiegabile. Una buona valutazione considera conseguenze, probabilita o esposizione
quando pertinenti, dipendenze, requisiti applicabili e affidabilita delle informazioni disponibili.

Evita due estremi: controlli eccessivi che non aggiungono valore e controlli troppo deboli giustificati dall’'assenza di
eventi negativi. La maturita consiste nel scegliere il livello di presidio adeguato e nel riesaminarlo sulla base dei risultati.

¢ Quale evento o cambiamento rende necessario rivalutare la decisione?
o Quale informazione, se fosse errata, cambierebbe la conclusione?
e Quale controllo previene il problema e quale ne rileva gli effetti?

e« Come si dimostra che il rischio residuo o il risultato ottenuto € accettabile?
5. Ruoli, leadership e competenza

L’efficacia dipende dalla chiarezza delle responsabilita. L’alta direzione definisce priorita e coerenza, il responsabile di
processo governa criteri e risultati, le persone applicano i controlli e segnalano anomalie, mentre le funzioni di supporto
forniscono competenze e strumenti. Delegare un’attivitd non significa trasferire automaticamente la responsabilita

del sistema.

La competenza va verificata nel contesto del compito: formazione, esperienza e istruzioni sono mezzi; il risultato
atteso € la capacita di eseguire correttamente I'attivita e reagire alle deviazioni.

e Chi decide?
e Chi esegue?
o Chi verifica?
o Chi deve essere consultato o informato?

o« Chi autorizza eccezioni e cambiamenti?
6. Evidenze: cosa dimostra davvero |'attuazione

Design file, supplier qualification, service levels, verification/validation, change records, traceability, release
authorization, segregation/concession records e verifica successiva delle correzioni.

Una singola registrazione raramente ¢ sufficiente. L'evidenza piu robusta nasce dalla triangolazione tra documento o
criterio, osservazione del processo, dati di risultato e intervista a chi opera. Le fonti devono essere coerenti tra loro;
guando divergono, la divergenza € essa stessa un’informazione da approfondire.

o Campiona piu periodi o casi quando il processo é ripetitivo.
o Confronta cid che é previsto con cio che avviene realmente.
» Verifica I'efficacia, non solo la presenza del controllo.

« Mantieni tracciabilita tra decisione, evidenza e conclusione.
7. Dati, indicatori e segnali deboli

Per questo capitolo un indicatore utile pud essere «scarti, rilavorazioni e costi della non qualita», da leggere insieme a
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«conformita dell'output al primo passaggio». Un solo indicatore pud essere fuorviante: occorre comprendere
definizione, fonte del dato, frequenza, soglia, responsabile e decisione prevista in caso di scostamento.

Un trend apparentemente positivo va interpretato: puo derivare da un reale miglioramento, da un cambio di metodo, da
una riduzione del volume o da dati incompleti. Prima di concludere, verifica la comparabilita e cerca segnali anticipatori
oltre ai soli risultati finali.

« Indicatore di risultato: cosa & accaduto?

Indicatore anticipatore: quale condizione puo prevedere un problema?

Soglia: quando é richiesta un'azione?

Decisione: chi interviene e con quale tempistica?
8. Errori frequenti e come evitarli

Un errore tipico & chiudere una non conformita senza agire sulla causa. Un secondo errore & trattare il rischio senza
verificare l'effetto delle azioni. Questi comportamenti possono produrre un sistema apparentemente ordinato ma
incapace di prevenire ricorrenze o dimostrare risultati.

Per correggere l'impostazione, riporta sempre il tema a tre domande: quale risultato serve, quale evidenza lo
dimostra e quale decisione prenderemo se il risultato non €& soddisfacente?

e Non confondere conformita documentale e controllo operativo.

e« Non usare l'assenza di problemi come unica prova di efficacia.

e Non lasciare criteri impliciti o dipendenti dalla memoria di una sola persona.

e Non chiudere azioni senza una verifica successiva dell’effetto.

9. Caso applicativo

Un fornitore esterno svolge una fase critica. Il contratto € completo ma I'organizzazione non monitora piu I'efficacia
del controllo: la responsabilita sulla conformita non é trasferita con I'outsourcing.

Analizza il caso come se fossi il responsabile del processo. Prima di scegliere una soluzione, separa i fatti dalle ipotesi,
individua i requisiti e le parti interessate coinvolte, valuta le conseguenze possibili e definisci quali evidenze ti servono.
Solo dopo questa analisi scegli I'azione e il metodo di verifica.

e Qual ¢ il problema reale e quale potrebbe essere solo un sintomo?
e Quale requisito o criterio & in gioco?
e Quali persone o processi devono partecipare alla decisione?

e Quale evidenza confermerebbe che la soluzione funziona anche nel tempo?
10. Prospettiva di audit

Durante un audit il tema va valutato per campionamento, seguendo la catena requisito -> decisione -> attuazione ->
evidenza -> risultato. La domanda non & “esiste il documento?”, ma “il sistema produce in modo affidabile il risultato
previsto e sa reagire quando non lo produce?”.

Se le evidenze sono divergenti, amplia il campione e verifica se si tratta di un caso isolato o di una debolezza sistemica.
La conclusione deve essere sostenuta da evidenze verificabili e riferita a criteri chiari.

o Chiedi un esempio recente e seguilo dall'inizio alla fine.

o Confronta almeno due fonti indipendenti quando il rischio € significativo.
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o Verifica sia applicazione sia efficacia del controllo.

» Distingui eccezione, deviazione locale e problema sistemico.
11. Laboratorio decisionale

Immagina che domani cambi una condizione importante del processo: un fornitore, una tecnologia, un requisito, un
volume di attivita o una responsabilita. Scrivi mentalmente una mini-sequenza in cinque passi: impatto, criterio,
decisione, evidenza, riesame. Questo esercizio serve a trasformare il requisito in capacita operativa.

Se la tua risposta dipende da “abbiamo sempre fatto cosi”, manca un criterio. Se dipende da “lo dice la procedura”,
manca la verifica del risultato. Se dipende da un solo dato, manca robustezza. Una decisione matura integra piu
elementi e rimane spiegabile.

o Impatto: che cosa cambia?

o Criterio: in base a cosa decidiamo?

e Azione: che cosa facciamo?

e Evidenza: come dimostriamo I'attuazione?

o Riesame: quando e come verifichiamo l'efficacia?
12. Sintesi e preparazione al minitest

Prima di passare alla verifica, assicurati di saper spiegare il capitolo senza leggere le slide. Il minitest non cerca una
parola chiave: propone scenari e richiede di distinguere una risposta sostanziale da una soluzione solo formale.

N

Punto chiave: «Attivita operative Il: progettazione, fornitori esterni, produzione/servizi, rilascio e non conformita» e
efficace quando contesto, responsabilita, criteri, attuazione, evidenze e risultati sono coerenti e riesaminati. Il sistema
deve essere in grado di dimostrare non solo che un’attivita & stata svolta, ma che ha prodotto I'effetto atteso.

+ Riesci a collegare il tema al processo reale?
e Saiindicare almeno due evidenze indipendenti?
e Sai riconoscere un indicatore utile e uno fuorviante?

e Sai scegliere un’azione proporzionata in uno scenario nuovo?
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MODULO 08
Valutazione delle prestazioni: dati, soddisfazione cliente, audit interno e riesame di
direzione

e Tempo minimo previsto: 45 min

o Banca di verifica intermedia disponibile: 32 quesiti
1. Orientamento e risultati di apprendimento

Monitoraggio e misurazione devono generare dati validi; I'analisi deve valutare conformita, soddisfazione, efficacia del
QMS, attuazione della pianificazione, azioni su rischi/opportunita, fornitori e necessita di miglioramento. Audit e
riesame traducono evidenze in decisioni.

Questo capitolo & progettato per portarti dalla comprensione del principio alla capacita di riconoscere evidenze,
prendere decisioni e valutare l'efficacia. Il tema guida € «misurazione, audit e miglioramento». Non & sufficiente
ricordare definizioni: devi saper collegare requisito, processo, rischio, responsabilita e risultato.

o Spiegare il significato del tema con parole proprie e senza confonderlo con la sola documentazione.
o Individuare il processo o la decisione organizzativa su cui il tema produce effetti.
o Distinguere un’evidenza di attuazione da un’evidenza di efficacia.

e Riconoscere situazioni in cui un risultato favorevole pud nascondere un controllo debole.
2. Quadro della norma e connessioni di sistema

La gestione per la qualita collega direzione strategica, cultura, processi, requisiti del cliente, rischi e opportunita,
risorse, controllo operativo, valutazione delle prestazioni e miglioramento. Nell'edizione 2026 I'attenzione € ancora piu
esplicita sulla qualita come comportamento organizzativo, sulla leadership e sulla distinzione tra rischi e opportunita.

Il punto da ricordare & che «Valutazione delle prestazioni: dati, soddisfazione cliente, audit interno e riesame di
direzione» non vive isolato. In un sistema di gestione maturo, le decisioni prese in questo ambito devono essere coerenti
con contesto, politica, obiettivi, risorse, controllo operativo e riesame. Quando una di queste connessioni manca,
aumenta il rischio di una conformita solo formale.

o Leggi il requisito nel contesto dell'organizzazione e non come frase autonoma.
e Cerca le interazioni con altri processi e con le parti interessate pertinenti.

o Verifica sempre quale risultato il sistema deve produrre e come verra misurato.
3. Dalla norma al processo operativo

Definire cosa, come e quando monitorare; verificare qualita e comparabilita dei dati; programmare audit in base a
importanza, cambiamenti e risultati precedenti; assicurare che il riesame includa trend, risorse, rischi, opportunita e
decisioni conseguenti.

Un metodo solido parte da una situazione reale, definisce criteri di decisione, assegna un responsabile, stabilisce
controlli proporzionati e produce informazioni utilizzabili. La sequenza deve poter essere ricostruita anche mesi dopo:
cid consente continuita, auditabilita e apprendimento.

o Definire l'input che attiva il processo e il risultato atteso.

o Stabilire criteri e soglie prima di valutare il risultato.
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Assegnare responsabilita e autorita coerenti con il rischio.

o Integrare il controllo nel flusso di lavoro, evitando passaggi “solo qualita/ambiente/sicurezza”.

Riesaminare I'efficacia e aggiornare il sistema quando cambiano condizioni o dati.
4. Decisioni, rischi e proporzionalita

Il tema richiede una decisione proporzionata: non ogni situazione necessita dello stesso livello di formalizzazione, ma ogni
decisione rilevante deve essere spiegabile. Una buona valutazione considera conseguenze, probabilita o esposizione
quando pertinenti, dipendenze, requisiti applicabili e affidabilita delle informazioni disponibili.

Evita due estremi: controlli eccessivi che non aggiungono valore e controlli troppo deboli giustificati dall’'assenza di
eventi negativi. La maturita consiste nel scegliere il livello di presidio adeguato e nel riesaminarlo sulla base dei risultati.

¢ Quale evento o cambiamento rende necessario rivalutare la decisione?
o Quale informazione, se fosse errata, cambierebbe la conclusione?
e Quale controllo previene il problema e quale ne rileva gli effetti?

e« Come si dimostra che il rischio residuo o il risultato ottenuto € accettabile?
5. Ruoli, leadership e competenza

L’efficacia dipende dalla chiarezza delle responsabilita. L’alta direzione definisce priorita e coerenza, il responsabile di
processo governa criteri e risultati, le persone applicano i controlli e segnalano anomalie, mentre le funzioni di supporto
forniscono competenze e strumenti. Delegare un’attivitd non significa trasferire automaticamente la responsabilita

del sistema.

La competenza va verificata nel contesto del compito: formazione, esperienza e istruzioni sono mezzi; il risultato
atteso € la capacita di eseguire correttamente I'attivita e reagire alle deviazioni.

e Chi decide?
e Chi esegue?
o Chi verifica?
o Chi deve essere consultato o informato?

o« Chi autorizza eccezioni e cambiamenti?
6. Evidenze: cosa dimostra davvero |'attuazione

KPI definitions, raw data, customer feedback, audit programme, sampling rationale, findings, follow-up,
management-review inputs/outputs, decisions, resource allocations and action tracking.

Una singola registrazione raramente ¢ sufficiente. L'evidenza piu robusta nasce dalla triangolazione tra documento o
criterio, osservazione del processo, dati di risultato e intervista a chi opera. Le fonti devono essere coerenti tra loro;
guando divergono, la divergenza € essa stessa un’informazione da approfondire.

o Campiona piu periodi o casi quando il processo é ripetitivo.

o Confronta cid che é previsto con cio che avviene realmente.

Verifica I'efficacia, non solo la presenza del controllo.

Mantieni tracciabilita tra decisione, evidenza e conclusione.

7. Dati, indicatori e segnali deboli

Per questo capitolo un indicatore utile pud essere «trend di soddisfazione e azioni di miglioramento», da leggere insieme

Certification Bodies Management systems Pagina 34
Certificato IWZ FZCO - IFZA Business Park - Dubai Silicon Oasis - United Arab Emirates 1ISO9001-2026
info@certificatoiwz.org | +971 50 247 5030 | VAT/Tax ID 104216397000003



CIWZ Acad emy Dossier tecnico del corso 1S09001-2026
UNI EN ISO 9001:2026 — Sistemi di gestione per la qualita

a «stabilitd e capacita del processo». Un solo indicatore pud essere fuorviante: occorre comprendere definizione, fonte
del dato, frequenza, soglia, responsabile e decisione prevista in caso di scostamento.

Un trend apparentemente positivo va interpretato: puo derivare da un reale miglioramento, da un cambio di metodo, da
una riduzione del volume o da dati incompleti. Prima di concludere, verifica la comparabilita e cerca segnali anticipatori
oltre ai soli risultati finali.

« Indicatore di risultato: cosa & accaduto?

Indicatore anticipatore: quale condizione puo prevedere un problema?

Soglia: quando é richiesta un'azione?

Decisione: chi interviene e con quale tempistica?
8. Errori frequenti e come evitarli

Un errore tipico & considerare il riesame una riunione formale. Un secondo errore € usare indicatori non collegati agli
obiettivi. Questi comportamenti possono produrre un sistema apparentemente ordinato ma incapace di prevenire
ricorrenze o dimostrare risultati.

Per correggere l'impostazione, riporta sempre il tema a tre domande: quale risultato serve, quale evidenza lo
dimostra e quale decisione prenderemo se il risultato non €& soddisfacente?

e Non confondere conformita documentale e controllo operativo.

e« Non usare l'assenza di problemi come unica prova di efficacia.

e Non lasciare criteri impliciti o dipendenti dalla memoria di una sola persona.

e Non chiudere azioni senza una verifica successiva dell’effetto.

9. Caso applicativo

La soddisfazione cliente sembra migliorata ma il metodo di raccolta &€ cambiato e il campione si € ridotto: il trend non &
affidabile finché non vengono verificate comparabilita e rappresentativita.

Analizza il caso come se fossi il responsabile del processo. Prima di scegliere una soluzione, separa i fatti dalle ipotesi,
individua i requisiti e le parti interessate coinvolte, valuta le conseguenze possibili e definisci quali evidenze ti servono.
Solo dopo questa analisi scegli I'azione e il metodo di verifica.

e Qual ¢ il problema reale e quale potrebbe essere solo un sintomo?
e Quale requisito o criterio & in gioco?
e Quali persone o processi devono partecipare alla decisione?

e Quale evidenza confermerebbe che la soluzione funziona anche nel tempo?
10. Prospettiva di audit

Durante un audit il tema va valutato per campionamento, seguendo la catena requisito -> decisione -> attuazione ->
evidenza -> risultato. La domanda non & “esiste il documento?”, ma “il sistema produce in modo affidabile il risultato
previsto e sa reagire quando non lo produce?”.

Se le evidenze sono divergenti, amplia il campione e verifica se si tratta di un caso isolato o di una debolezza sistemica.
La conclusione deve essere sostenuta da evidenze verificabili e riferita a criteri chiari.

o Chiedi un esempio recente e seguilo dall'inizio alla fine.

o Confronta almeno due fonti indipendenti quando il rischio € significativo.

Certification Bodies Management systems Pagina 35
Certificato IWZ FZCO - IFZA Business Park - Dubai Silicon Oasis - United Arab Emirates 1ISO9001-2026
info@certificatoiwz.org | +971 50 247 5030 | VAT/Tax ID 104216397000003



CIWZ Acad emy Dossier tecnico del corso 1S09001-2026
UNI EN ISO 9001:2026 — Sistemi di gestione per la qualita

o Verifica sia applicazione sia efficacia del controllo.

» Distingui eccezione, deviazione locale e problema sistemico.
11. Laboratorio decisionale

Immagina che domani cambi una condizione importante del processo: un fornitore, una tecnologia, un requisito, un
volume di attivita o una responsabilita. Scrivi mentalmente una mini-sequenza in cinque passi: impatto, criterio,
decisione, evidenza, riesame. Questo esercizio serve a trasformare il requisito in capacita operativa.

Se la tua risposta dipende da “abbiamo sempre fatto cosi”, manca un criterio. Se dipende da “lo dice la procedura”,
manca la verifica del risultato. Se dipende da un solo dato, manca robustezza. Una decisione matura integra piu
elementi e rimane spiegabile.

o Impatto: che cosa cambia?

o Criterio: in base a cosa decidiamo?

e Azione: che cosa facciamo?

e Evidenza: come dimostriamo I'attuazione?

o Riesame: quando e come verifichiamo l'efficacia?
12. Sintesi e preparazione al minitest

Prima di passare alla verifica, assicurati di saper spiegare il capitolo senza leggere le slide. Il minitest non cerca una
parola chiave: propone scenari e richiede di distinguere una risposta sostanziale da una soluzione solo formale.

Punto chiave: «Valutazione delle prestazioni: dati, soddisfazione cliente, audit interno e riesame di direzione» & efficace
guando contesto, responsabilita, criteri, attuazione, evidenze e risultati sono coerenti e riesaminati. Il sistema deve
essere in grado di dimostrare non solo che un’attivita & stata svolta, ma che ha prodotto I'effetto atteso.

o Riesci a collegare il tema al processo reale?
e Sai indicare almeno due evidenze indipendenti?
e Sai riconoscere un indicatore utile e uno fuorviante?

e Sai scegliere un’azione proporzionata in uno scenario nuovo?
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MODULO 09
Miglioramento continuo, non conformita, cause e azioni correttive

e Tempo minimo previsto: 35 min

o Banca di verifica intermedia disponibile: 24 quesiti
1. Orientamento e risultati di apprendimento

Il miglioramento continuo riguarda idoneita, adeguatezza ed efficacia del QMS e usa dati, riesami, non conformita e
opportunita. L'azione correttiva non coincide con la correzione: richiede analisi della causa, valutazione di ricorrenze
potenziali, azione, verifica di efficacia e, quando necessario, aggiornamento di rischi/opportunita e del sistema.

Questo capitolo & progettato per portarti dalla comprensione del principio alla capacita di riconoscere evidenze,
prendere decisioni e valutare I'efficacia. Il tema guida € «orientamento al cliente e valore». Non & sufficiente ricordare
definizioni: devi saper collegare requisito, processo, rischio, responsabilita e risultato.

o Spiegare il significato del tema con parole proprie e senza confonderlo con la sola documentazione.
« Individuare il processo o la decisione organizzativa su cui il tema produce effetti.
o Distinguere un’evidenza di attuazione da un’evidenza di efficacia.

e Riconoscere situazioni in cui un risultato favorevole pud nascondere un controllo debole.
2. Quadro della norma e connessioni di sistema

La gestione per la qualita collega direzione strategica, cultura, processi, requisiti del cliente, rischi e opportunita,
risorse, controllo operativo, valutazione delle prestazioni e miglioramento. Nell'edizione 2026 I'attenzione € ancora piu
esplicita sulla qualita come comportamento organizzativo, sulla leadership e sulla distinzione tra rischi e opportunita.

Il punto da ricordare & che «Miglioramento continuo, non conformitd, cause e azioni correttive» non vive isolato. In un
sistema di gestione maturo, le decisioni prese in questo ambito devono essere coerenti con contesto, politica, obiettivi,

risorse, controllo operativo e riesame. Quando una di queste connessioni manca, aumenta il rischio di una conformita
solo formale.

o Leggi il requisito nel contesto dell'organizzazione e non come frase autonoma.
o Cerca le interazioni con altri processi e con le parti interessate pertinenti.

o Verifica sempre quale risultato il sistema deve produrre e come verra misurato.

3. Dalla norma al processo operativo

Costruire un processo di problem solving che distingua contenimento, correzione, causa, azione correttiva e verifica
dell’efficacia; usare reclami e segnali deboli per individuare problemi sistemici e opportunita.

Un metodo solido parte da una situazione reale, definisce criteri di decisione, assegna un responsabile, stabilisce
controlli proporzionati e produce informazioni utilizzabili. La sequenza deve poter essere ricostruita anche mesi dopo:
cid consente continuita, auditabilita e apprendimento.

o Definire I'input che attiva il processo e il risultato atteso.
o Stabilire criteri e soglie prima di valutare il risultato.

o Assegnare responsabilitd e autorita coerenti con il rischio.
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o Integrare il controllo nel flusso di lavoro, evitando passaggi “solo qualita/ambiente/sicurezza”.

« Riesaminare I'efficacia e aggiornare il sistema quando cambiano condizioni o dati.
4. Decisioni, rischi e proporzionalita

Il tema richiede una decisione proporzionata: non ogni situazione necessita dello stesso livello di formalizzazione, ma ogni
decisione rilevante deve essere spiegabile. Una buona valutazione considera conseguenze, probabilita o esposizione
quando pertinenti, dipendenze, requisiti applicabili e affidabilita delle informazioni disponibili.

Evita due estremi: controlli eccessivi che non aggiungono valore e controlli troppo deboli giustificati dall’'assenza di
eventi negativi. La maturitd consiste nel scegliere il livello di presidio adeguato e nel riesaminarlo sulla base dei risultati.

e Quale evento o cambiamento rende necessario rivalutare la decisione?
¢ Quale informazione, se fosse errata, cambierebbe la conclusione?
e Quale controllo previene il problema e quale ne rileva gli effetti?

e« Come si dimostra che il rischio residuo o il risultato ottenuto & accettabile?
5. Ruoli, leadership e competenza

L'efficacia dipende dalla chiarezza delle responsabilita. L’alta direzione definisce priorita e coerenza, il responsabile di
processo governa criteri e risultati, le persone applicano i controlli e segnalano anomalie, mentre le funzioni di supporto
forniscono competenze e strumenti. Delegare un’attivita non significa trasferire automaticamente la responsabilita

del sistema.

La competenza va verificata nel contesto del compito: formazione, esperienza e istruzioni sono mezzi; il risultato
atteso e la capacita di eseguire correttamente l'attivita e reagire alle deviazioni.

e Chi decide?
e Chi esegue?
o Chi verifica?
o Chi deve essere consultato o informato?

e Chi autorizza eccezioni e cambiamenti?
6. Evidenze: cosa dimostra davvero |'attuazione

Nonconformity records, root-cause evidence, similar-case search, action plans, effectiveness criteria, follow-up data,
updated risks, process changes and lessons learned.

Una singola registrazione raramente € sufficiente. L’evidenza piu robusta nasce dalla triangolazione tra documento o
criterio, osservazione del processo, dati di risultato e intervista a chi opera. Le fonti devono essere coerenti tra loro;
quando divergono, la divergenza é essa stessa un’informazione da approfondire.

o Campiona piu periodi o casi quando il processo é ripetitivo.

Confronta cio che € previsto con cio che avviene realmente.

Verifica I'efficacia, non solo la presenza del controllo.

Mantieni tracciabilita tra decisione, evidenza e conclusione.
7. Dati, indicatori e segnali deboli

Per questo capitolo un indicatore utile puo essere «reclami e cause ricorrenti», da leggere insieme a «tempi di risposta
e rispetto degli impegni». Un solo indicatore puod essere fuorviante: occorre comprendere definizione, fonte del dato,
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frequenza, soglia, responsabile e decisione prevista in caso di scostamento.

Un trend apparentemente positivo va interpretato: puo derivare da un reale miglioramento, da un cambio di metodo, da
una riduzione del volume o da dati incompleti. Prima di concludere, verifica la comparabilita e cerca segnali anticipatori
oltre ai soli risultati finali.

e Indicatore di risultato: cosa € accaduto?
» Indicatore anticipatore: quale condizione puo prevedere un problema?
e Soglia: quando é richiesta un’azione?

o Decisione: chi interviene e con quale tempistica?
8. Errori frequenti e come evitarli

Un errore tipico & misurare il volume ma non la qualita del risultato. Un secondo errore € registrare la formazione
senza verificarne I'efficacia. Questi comportamenti possono produrre un sistema apparentemente ordinato ma
incapace di prevenire ricorrenze o dimostrare risultati.

Per correggere l'impostazione, riporta sempre il tema a tre domande: quale risultato serve, quale evidenza lo
dimostra e quale decisione prenderemo se il risultato non € soddisfacente?

e Non confondere conformitd documentale e controllo operativo.
o Non usare l'assenza di problemi come unica prova di efficacia.
* Non lasciare criteri impliciti o dipendenti dalla memoria di una sola persona.

« Non chiudere azioni senza una verifica successiva dell’effetto.
9. Caso applicativo

La stessa deviazione compare in reparti diversi e viene corretta ogni volta localmente: la ricorrenza indica che la causa
puod appartenere a un processo comune e richiede un’analisi trasversale.

Analizza il caso come se fossi il responsabile del processo. Prima di scegliere una soluzione, separa i fatti dalle ipotesi,
individua i requisiti e le parti interessate coinvolte, valuta le conseguenze possibili e definisci quali evidenze ti servono.
Solo dopo questa analisi scegli I'azione e il metodo di verifica.

e Qual e il problema reale e quale potrebbe essere solo un sintomo?
e Quale requisito o criterio € in gioco?
» Quali persone o processi devono partecipare alla decisione?

e Quale evidenza confermerebbe che la soluzione funziona anche nel tempo?
10. Prospettiva di audit

Durante un audit il tema va valutato per campionamento, seguendo la catena requisito -> decisione -> attuazione ->
evidenza -> risultato. La domanda non e “esiste il documento?”, ma “il sistema produce in modo affidabile il risultato
previsto e sa reagire quando non lo produce?”.

Se le evidenze sono divergenti, amplia il campione e verifica se si tratta di un caso isolato o di una debolezza sistemica.
La conclusione deve essere sostenuta da evidenze verificabili e riferita a criteri chiari.

o Chiedi un esempio recente e seguilo dall'inizio alla fine.
» Confronta almeno due fonti indipendenti quando il rischio & significativo.

o Verifica sia applicazione sia efficacia del controllo.
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o Distingui eccezione, deviazione locale e problema sistemico.
11. Laboratorio decisionale

Immagina che domani cambi una condizione importante del processo: un fornitore, una tecnologia, un requisito, un
volume di attivita o una responsabilita. Scrivi mentalmente una mini-sequenza in cinque passi: impatto, criterio,
decisione, evidenza, riesame. Questo esercizio serve a trasformare il requisito in capacita operativa.

Se la tua risposta dipende da “abbiamo sempre fatto cosi”, manca un criterio. Se dipende da “lo dice la procedura”,
manca la verifica del risultato. Se dipende da un solo dato, manca robustezza. Una decisione matura integra piu
elementi e rimane spiegabile.

o Impatto: che cosa cambia?

o Criterio: in base a cosa decidiamo?

o Azione: che cosa facciamo?

o Evidenza: come dimostriamo l'attuazione?

e Riesame: quando e come verifichiamo l'efficacia?
12. Sintesi e preparazione al minitest

Prima di passare alla verifica, assicurati di saper spiegare il capitolo senza leggere le slide. Il minitest non cerca una
parola chiave: propone scenari e richiede di distinguere una risposta sostanziale da una soluzione solo formale.

Punto chiave: «Miglioramento continuo, non conformita, cause e azioni correttive» € efficace quando contesto,
responsabilita, criteri, attuazione, evidenze e risultati sono coerenti e riesaminati. Il sistema deve essere in grado di
dimostrare non solo che un’attivita € stata svolta, ma che ha prodotto I'effetto atteso.

o Riesci a collegare il tema al processo reale?
e Sai indicare almeno due evidenze indipendenti?
e Sai riconoscere un indicatore utile e uno fuorviante?

e Sai scegliere un’azione proporzionata in uno scenario nuovo?
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MODULO 10
Appendice A, applicabilita, terminologia, transizione e audit readiness

e Tempo minimo previsto: 25 min

o Banca di verifica intermedia disponibile: 24 quesiti
1. Orientamento e risultati di apprendimento

L’Appendice A 2026 chiarisce struttura, terminologia e finalita dei requisiti senza introdurre requisiti aggiuntivi. E
essenziale distinguere concetti come appropriato/applicabile, considerare/tenere conto, continuo/continuo senza
interruzioni e assicurare/eseguire direttamente. La struttura della norma non obbliga a strutturare la
documentazione allo stesso modo.

Questo capitolo & progettato per portarti dalla comprensione del principio alla capacita di riconoscere evidenze,
prendere decisioni e valutare l'efficacia. Il tema guida & «approccio per processi e interazioni». Non & sufficiente
ricordare definizioni: devi saper collegare requisito, processo, rischio, responsabilita e risultato.

o Spiegare il significato del tema con parole proprie e senza confonderlo con la sola documentazione.
o Individuare il processo o la decisione organizzativa su cui il tema produce effetti.
o Distinguere un’evidenza di attuazione da un’evidenza di efficacia.

e Riconoscere situazioni in cui un risultato favorevole pud nascondere un controllo debole.
2. Quadro della norma e connessioni di sistema

La gestione per la qualita collega direzione strategica, cultura, processi, requisiti del cliente, rischi e opportunita,
risorse, controllo operativo, valutazione delle prestazioni e miglioramento. Nell'edizione 2026 I'attenzione & ancora pil
esplicita sulla qualita come comportamento organizzativo, sulla leadership e sulla distinzione tra rischi e opportunita.

Il punto da ricordare & che «Appendice A, applicabilita, terminologia, transizione e audit readiness» non vive isolato. In un
sistema di gestione maturo, le decisioni prese in questo ambito devono essere coerenti con contesto, politica, obiettivi,
risorse, controllo operativo e riesame. Quando una di queste connessioni manca, aumenta il rischio di una conformita
solo formale.

o Leggi il requisito nel contesto dell'organizzazione e non come frase autonoma.
o Cerca le interazioni con altri processi e con le parti interessate pertinenti.

e Verifica sempre quale risultato il sistema deve produrre e come verra misurato.

3. Dalla norma al processo operativo

Usare i chiarimenti per evitare sovra-documentazione e interpretazioni meccaniche; costruire una transition checklist
basata su evidenze; preparare audit trail che colleghino requisito, decisione, attuazione, risultato e miglioramento.

Un metodo solido parte da una situazione reale, definisce criteri di decisione, assegna un responsabile, stabilisce
controlli proporzionati e produce informazioni utilizzabili. La sequenza deve poter essere ricostruita anche mesi dopo:
cid consente continuita, auditabilita e apprendimento.

o Definire l'input che attiva il processo e il risultato atteso.

o Stabilire criteri e soglie prima di valutare il risultato.
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Assegnare responsabilita e autorita coerenti con il rischio.

o Integrare il controllo nel flusso di lavoro, evitando passaggi “solo qualita/ambiente/sicurezza”.

Riesaminare I'efficacia e aggiornare il sistema quando cambiano condizioni o dati.
4. Decisioni, rischi e proporzionalita

Il tema richiede una decisione proporzionata: non ogni situazione necessita dello stesso livello di formalizzazione, ma ogni
decisione rilevante deve essere spiegabile. Una buona valutazione considera conseguenze, probabilita o esposizione
quando pertinenti, dipendenze, requisiti applicabili e affidabilita delle informazioni disponibili.

Evita due estremi: controlli eccessivi che non aggiungono valore e controlli troppo deboli giustificati dall’'assenza di
eventi negativi. La maturita consiste nel scegliere il livello di presidio adeguato e nel riesaminarlo sulla base dei risultati.

¢ Quale evento o cambiamento rende necessario rivalutare la decisione?
o Quale informazione, se fosse errata, cambierebbe la conclusione?
e Quale controllo previene il problema e quale ne rileva gli effetti?

e« Come si dimostra che il rischio residuo o il risultato ottenuto € accettabile?
5. Ruoli, leadership e competenza

L’efficacia dipende dalla chiarezza delle responsabilita. L’alta direzione definisce priorita e coerenza, il responsabile di
processo governa criteri e risultati, le persone applicano i controlli e segnalano anomalie, mentre le funzioni di supporto
forniscono competenze e strumenti. Delegare un’attivitd non significa trasferire automaticamente la responsabilita

del sistema.

La competenza va verificata nel contesto del compito: formazione, esperienza e istruzioni sono mezzi; il risultato
atteso € la capacita di eseguire correttamente I'attivita e reagire alle deviazioni.

e Chi decide?
e Chi esegue?
o Chi verifica?
o Chi deve essere consultato o informato?

o« Chi autorizza eccezioni e cambiamenti?
6. Evidenze: cosa dimostra davvero |'attuazione

Matrice requisiti-evidenze, decisioni di applicabilita, motivazioni, gap closure, audit trail per processi, campionamento,
interviste e verifica di efficacia delle modifiche introdotte per la transizione.

Una singola registrazione raramente ¢ sufficiente. L'evidenza piu robusta nasce dalla triangolazione tra documento o
criterio, osservazione del processo, dati di risultato e intervista a chi opera. Le fonti devono essere coerenti tra loro;
guando divergono, la divergenza € essa stessa un’informazione da approfondire.

o Campiona piu periodi o casi quando il processo é ripetitivo.

o Confronta cid che é previsto con cio che avviene realmente.

Verifica I'efficacia, non solo la presenza del controllo.

Mantieni tracciabilita tra decisione, evidenza e conclusione.

7. Dati, indicatori e segnali deboli

Per questo capitolo un indicatore utile puo essere «conformita dell’output al primo passaggio», da leggere insieme a
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«efficacia della formazione sul lavoro». Un solo indicatore pud essere fuorviante: occorre comprendere definizione,
fonte del dato, frequenza, soglia, responsabile e decisione prevista in caso di scostamento.

Un trend apparentemente positivo va interpretato: puo derivare da un reale miglioramento, da un cambio di metodo, da
una riduzione del volume o da dati incompleti. Prima di concludere, verifica la comparabilita e cerca segnali anticipatori
oltre ai soli risultati finali.

« Indicatore di risultato: cosa & accaduto?

Indicatore anticipatore: quale condizione puo prevedere un problema?

Soglia: quando é richiesta un'azione?

Decisione: chi interviene e con quale tempistica?
8. Errori frequenti e come evitarli

Un errore tipico € confondere una procedura approvata con un processo efficace. Un secondo errore € valutare il
fornitore solo sul prezzo. Questi comportamenti possono produrre un sistema apparentemente ordinato ma incapace
di prevenire ricorrenze o dimostrare risultati.

Per correggere l'impostazione, riporta sempre il tema a tre domande: quale risultato serve, quale evidenza lo
dimostra e quale decisione prenderemo se il risultato non €& soddisfacente?

e Non confondere conformita documentale e controllo operativo.

e« Non usare l'assenza di problemi come unica prova di efficacia.

e Non lasciare criteri impliciti o dipendenti dalla memoria di una sola persona.

e Non chiudere azioni senza una verifica successiva dell’effetto.

9. Caso applicativo

L'azienda riorganizza il manuale esattamente in dieci capitoli come la norma ma i processi reali non sono collegati alle
sezioni: I'allineamento editoriale non € prova di conformita o di efficacia.

Analizza il caso come se fossi il responsabile del processo. Prima di scegliere una soluzione, separa i fatti dalle ipotesi,
individua i requisiti e le parti interessate coinvolte, valuta le conseguenze possibili e definisci quali evidenze ti servono.
Solo dopo questa analisi scegli I'azione e il metodo di verifica.

e Qual ¢ il problema reale e quale potrebbe essere solo un sintomo?
e Quale requisito o criterio & in gioco?
e Quali persone o processi devono partecipare alla decisione?

e Quale evidenza confermerebbe che la soluzione funziona anche nel tempo?
10. Prospettiva di audit

Durante un audit il tema va valutato per campionamento, seguendo la catena requisito -> decisione -> attuazione ->
evidenza -> risultato. La domanda non & “esiste il documento?”, ma “il sistema produce in modo affidabile il risultato
previsto e sa reagire quando non lo produce?”.

Se le evidenze sono divergenti, amplia il campione e verifica se si tratta di un caso isolato o di una debolezza sistemica.
La conclusione deve essere sostenuta da evidenze verificabili e riferita a criteri chiari.

o Chiedi un esempio recente e seguilo dall'inizio alla fine.

o Confronta almeno due fonti indipendenti quando il rischio € significativo.
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o Verifica sia applicazione sia efficacia del controllo.

» Distingui eccezione, deviazione locale e problema sistemico.
11. Laboratorio decisionale

Immagina che domani cambi una condizione importante del processo: un fornitore, una tecnologia, un requisito, un
volume di attivita o una responsabilita. Scrivi mentalmente una mini-sequenza in cinque passi: impatto, criterio,
decisione, evidenza, riesame. Questo esercizio serve a trasformare il requisito in capacita operativa.

Se la tua risposta dipende da “abbiamo sempre fatto cosi”, manca un criterio. Se dipende da “lo dice la procedura”,
manca la verifica del risultato. Se dipende da un solo dato, manca robustezza. Una decisione matura integra piu
elementi e rimane spiegabile.

o Impatto: che cosa cambia?

o Criterio: in base a cosa decidiamo?

e Azione: che cosa facciamo?

e Evidenza: come dimostriamo I'attuazione?

o Riesame: quando e come verifichiamo l'efficacia?
12. Sintesi e preparazione al minitest

Prima di passare alla verifica, assicurati di saper spiegare il capitolo senza leggere le slide. Il minitest non cerca una
parola chiave: propone scenari e richiede di distinguere una risposta sostanziale da una soluzione solo formale.

\

Punto chiave: «Appendice A, applicabilita, terminologia, transizione e audit readiness» & efficace quando contesto,
responsabilita, criteri, attuazione, evidenze e risultati sono coerenti e riesaminati. Il sistema deve essere in grado di
dimostrare non solo che un’attivita € stata svolta, ma che ha prodotto I'effetto atteso.

o Riesci a collegare il tema al processo reale?
e Sai indicare almeno due evidenze indipendenti?
e Sai riconoscere un indicatore utile e uno fuorviante?

e Sai scegliere un’azione proporzionata in uno scenario nuovo?
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7. Sistema di verifica, esame finale e criteri di superamento

o Le verifiche intermedie sono collegate ai singoli moduli e costituiscono un controllo progressivo
dell'apprendimento prima dell’accesso alla prova finale.

o La prova finale & composta da 30 quesiti selezionati dalla banca attiva del corso. La piattaforma applica una
logica anti-ripetizione per i nuovi tentativi quando la consistenza della banca lo consente.

o Consistenza della banca finale rilevata al momento della generazione: 240 quesiti attivi.
e Soglia di superamento pubblicata per il corso: 70%.

o« Le domande sono finalizzate a verificare non soltanto il richiamo mnemonico, ma anche interpretazione,
applicazione, selezione delle evidenze, valutazione di scenari e qualita della decisione, in funzione della materia
trattata.

8. Tracciamento, continuita didattica e integrita della sessione

o Lo stato del percorso, i moduli completati e il tempo registrato sono gestiti lato server quando il corso utilizza
la modalita formativa Academy.

o La piattaforma consente la ripresa del percorso dal punto registrato e conserva gli esiti delle verifiche
previste.

o Le sessioni di verifica possono essere soggette ai controlli di integrita e proctoring attivati dalla piattaforma e
descritti nelle regole di utilizzo applicabili.

o Gli eventi tecnici e di integrita sono elementi di supporto alla valutazione e non sostituiscono il giudizio
professionale quando & prevista una revisione umana.

9. Attestazione, utilizzo e limiti del documento

L'attestato CIWZ, quando previsto dal percorso e richiesto dopo il superamento, documenta il risultato
ottenuto nel percorso o nella prova CIWZ indicata. Non sostituisce automaticamente certificazioni di persona,
iscrizioni ad albi, abilitazioni professionali, qualifiche legali o credenziali rilasciate da organismi o soggetti terzi
qguando tali requisiti sono previsti dallo schema applicabile.

10. Condizioni economiche e fiscali
o Corso + attestato: 510,00 € IVA/VAT esclusa.
o« La UAE VAT viene applicata ai clienti UAE secondo i dati di fatturazione e la normativa fiscale applicabile.

o Eventuali condizioni commerciali specifiche, convenzioni o ordini aziendali prevalgono sul prezzo pubblico solo se
formalmente accettati da Certificato IWZ FZCO.

11. Controllo documentale della scheda
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o Documento generato automaticamente dalla CIWZ Academy sulla base dei dati del corso pubblicati al momento
della richiesta.

o Codice corso: 1ISO9001-2026
o Lingua documento: IT
o Data di generazione: 13/10/2026

o Per Tlapplicazione normativa e professionale fanno fede le fonti ufficiali vigenti e le eventuali
procedure/schema applicabili.
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