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1 SCOPOE CAMPO DI APPLICAZIONE

1.1 CONFIGURAZIONE DEL MANUALE DELLA QUALITA

La configurazionedel manualee correlataalla normadi riferimento; la strutturadi ogni capitolo e paragrafo
di questomanualee coerenteconla strutturadellanormaUNI EN 1SO 9001:2008.
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1.2 GENERALITA’

Il presente Manuale della Qualita (MQ) descriveil Sistemadi gestione per la Qualita predisposto dalla
COM.I.L.per:
« fornireprodottie servizi conformialle richiestedel cliente/utenteed ai requisiti cogentiapplicabili;
* migliorare la soddisfazione del cliente/utente attraverso I’ efficace applicazione del Sistema, ivi
inclusoil miglioramentocontinuo.

Nel manualee inoltredescritta:
 lapoliticadi conduzioneaziendaleperla Qualita;
« gli obiettivi qualitativi da perseguire;
» lastrutturaorganizzativaintema.

1.3 APPLICAZIONE

Il presenteManualesi applicaai servizi erogatidallaCOM.I.L.

Il presenteManualespecificai requisiti del sistemadi gestioneperla qualitadell’ organizzazioneal fine di:
» dimostrarela suacapacitadi fornire, in modocoerentee costante,servizi in gradodi ottemperareai
requisiti dei clienti e cogenti;
» miraread accrescerela soddisfazionedei clienti attraversounaefficacegestionedel sistema,inclusi
i processirelativi al miglioramentocontinuativoedalla prevenzionedelle non conformita.

Lo scopoquindidel Sistemadi Gestioneperla Qualitadi COM.!.L.eil seguente:

ErogazionedeiServizidi igieneambientale:raccoltae trasportorifiutiportaa porta,differenziatae
ingombranti- gestionecentridi raccolta- spazzamentostrade.Erogazionedel serviziodi
manutenzionee gestionedel verdepubblicoe privato.E rogazionedel serviziodi ristorazionee
gestionecucineconproduzionepasti,confezionamentotrasportoe distribuzioneperscuole enti
pubblicie privati.E rogazionedel serviziodi puliziecivili perentipubbilicie privati.

Relativamenteai requisiti del sistemadi gestione per la qualita contenuti nella norma di riferimento si
dichiaranononapplicabili i seguentipunti:

» 7.3 “Progettazione e sviluppo” - in quanto le caratteristiche del servizio sono determinate dal
committentein sedecontrattuale.

» 7.5.2"Validazionedei processi”’ - in quantoi processisonotali percuii lororisultati possonoessere
verificati attraverso attivita di monitoraggio e misurazione, di conseguenza non necessitano di
particolari attivitadi validaziones®

Il sistemae descrittoin questo manualesecondola numerazioneper processi propostadella UNI EN 1ISO
9001:2008.

14 PROCESSIAFFIDATI ALL’ESTERNO (OUT-SOURCING)

Alcuni processivengonoaffidatiin outsourcing.In tal casola COM.I.L. definiscei requisiti darispettareele
modalitadi controllo sulleattivitasvoltedaifornitoridi processo.

| processiaffidatiin outsourcingsonoi seguenti:
« Le attivitariconducibili alla funzionedi Responsabiledel Servizio di Prevenzionee Protezione;
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»  Consulenzetecnicheperle iscrizioni ad albi;
»  Gestionedel personaleamministrativoe paghe; (fornitoreCo.M.E.S. appartenetealla basesociale)
»  Gestionedellaprogrammazionedelle attivitadi formazionee addestramento; (fomitoreCo.M.E.S.)

Le modalitadi controllo sarannoindicatedi voltain voltain baseallatipologiadi attivitarichiesta.

1.5 PRESENTAZIONEDELLA AZIENDA

La COM.I.L. Cooperativa Sociale - ONLUS (Comes per I'Inserimento Lavorativo), di tipo B, nasce nel
1994 suimpulsodellagia esistenteCo.M.E.S. cooperativasocialedi tipo A (Coop. Marradeseper!|'Esercizio
Sociale), perrispondereanch’essaa concreteesigenzedel tessutosocialedel territoriodi riferimento.

Intende, infatti, favorire I'inserimento lavorativo di persone svantaggiate come da finalita istituzionali
previste dalla Legge 381/91 per le Cooperative Sociali di tipo B. In particolare la COM.I.L., in
collaborazione con la CO.M.E.S. ed altre realta sociali ed imprenditoriali del territorio di riferimento,
perseguel’inserimento lavorativo di ex tossicodipendenti provenienti dalla Comunita di recupero “Sasso
MonteGianni” (Marradi-FI-).

NETWORK SOCIALE ED IMPRENDITORIALE DI APPARTENENZA:

La COM.I.L. aderiscealla Centrale Cooperativa“Confcooperative”.Non solo si avvaledi questacomeente
di supportoe di consulenza,mavi partecipain modoattivoin quantoil PresidenteAngeloFilipponi, fa parte
del Consiglio InterprovincialeFirenzePrato, € statoanchepresidenteRegionaledi FedersolidarietaToscana
Confcooperativee tuttorae membrodel Consiglio Nazionaledi FedersolidarietaConfcooperative.

Nel 2000la COM.I.L., assiemead altre cooperativedel Mugello, ha costituito “CO.M.UNI.CO Consorzio
socialeS.C."” con sedein Borgo San Lorenzo-Fl-; Consorzio operantein qualita di General Contractorin
vari ambiti che vanno dall'Assistenza domiciliare agli anziani, all'educativa domiciliare, all'assistenza
scolastica per le cooperativesociali di tipo A, ai servizi di igieneambientaleper le cooperativedi tipo B,
qualila COM.I.L..

Nel 2010, assiemead altrecooperativesociali dellaRomagnae del versanteTosco-Romagnolo, ha costituito
“CO.RO. Consorzio sociale S.C.” con sedea Faenza (RA), che raggruppasia coop. sociali di tipo A sia
coop.sociali di tipoB.

SEDI

La COMIL hasedein Marradi(Fl) - PiazzaScalelle8.

Ha ulteriori sedioperative:
o BorgoSanLorenzo(Fl) Via delleFornaci, 12
a Brisighella(RA) Via A. Lanzoni, c/o stazioneecologica
o VicoloTorre, 18Marradi

Pressola sededi PiazzaScalellea Marradic’e la sedelegaleed amministrativa, la sedeoperativaper|’area
di Marradi.

Pressola sededi BorgoSanLorenzoc’e la sedeoperativaperi servizi perla zonaToscana(Mugelloe Val
di Sieve).
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Pressola sededi Brisighellac’e la sedeoperativaper|’arearomagnola(alcuni Comunidella provinciadi
Ravenna).

SETTORI DI INTERVENTO:
Oggila COM.I.L. operanei seguentisettori:

= serviziaterzi

= pulizie;

* jgieneambientale:
1. raccoltadifferenziata;
2. puliziastrade;
3. gestioneisole ecologiche;

=  manutenzioneareeverdi;
=  cucinacentralizzata

ATTIVITA’ IN CORSO:
PULIZIE:

Attraversol’impiegodi n. 2 unitadi personalela COM.I.L. effettuaunservizio di pulizia degli ambienti, sia
pressogli uffici dellasedelegale,sia pressoalcunesedi operativein MarradidellaCO.M.E.S. Coop. Sociale
- ONLUS. Dal 2003in convenzionecon il Comunedi Marradi (F1) prestaservizio di pulizie pressoi locali
del Palazzo Comunale; inoltre su convenzione con il Consorzio Acquedotto Valle del Lamone presta
servizio presso gli uffici di Marradi; su contratto con un’Agenzia Immobiliare di Marradi effettua un
servizio presso un palazzo storico del Comunedi Palazzuolo Sul Senio (FI); su contratto prestaservizio
pressola sededi Marradidell’ASCOM. Infine, effettuaservizi di pulizia pressoprivati.

IGIENE AMBIENTALE:
RACCOLTA DIFFERENZIATA:

Avendo sede legale in un territorio altamente decentrato, situato sul confine tra Toscana ed Emilia-
Romagna,la COM.I.L. operain un contestointerregionaleinfatti:

= dal 2000 in convenzione con PubliambienteS.p.A., per conto di CO.M.UNI.CO. Consorzio
SocialeSocieta Cooperativa- titolaredel servizio- effettuaun servizio di raccoltadifferenziata
cartae cartonein 6 Comuni del Mugello (FI). Dal 2003 e stato attivato ancheun servizio di
raccoltatonerusati.

= dal 2002 in convenzionecon A.E.R. S.p.A., per conto del Consorzio sociale CO.M.UNI.CO.,
effettuaun servizio di raccoltaingombranti, raccolta carta e cartone, raccolta toner usati in 6
ComunidellaVal di Sieve(Fl). A fine 2003il servizio e statoattivatoanchenei 4 Comuni del
ValdamoFiorentino(Fl).
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» dal 2001 effettuaun servizio di raccolta differenziatadi carta, cartone, vetro ed alluminio su
convenzionecon “HERA ImolaFaenza”S.p.A. nell’ambito dei Comuni di CasolaVal Senio,
Riolo Terme, Brisighella e Castel Bolognese(tutti in prov. di RA) e Palazzuolo sul Senio e
Marradi (in prov. di Fl); effettuainoltre un servizio di raccoltadi ingombranti nei Comuni di
Brisighellae Marradi.

= dal 2002 in convenzionecon “HERA Imolafaenza” S.p.A. gestiscela stazione ecologica di
Brisighella(RA)

= dal 2006in convenzionecon “HERA Imolafaenza”S.p.A. gestiscela stazione ecomobile di
Marradi(FlI)

= dal 2009 effettua un servizio di raccolta differenziata porta a porta di multimateriale su

convenzione con “HERA Imolafaenza” S.p.A. nelle frazioni di Granarolo, Reda e Borgo
Tulieronel Comunedi Faenza(RA)

PULIZIA STRADE

La COM.I.L. effettua,inoltre, un servizio di mantenimentoe pulizia manualedelle strade, aree mercatoe
fieresiain Toscanachein Emilia-Romagna:

» dal 2000 su convenzionecon “HERA ImolaFfaenza” S.p.A. prestaservizio nel Comunedi
Brisighella(RA) e nel comunedi Marradi (FI)
MANUTENZIONE AREE VERDI:

Dal 2000 la COM.I.L. Cooperativa Sociale - ONLUS effettua un servizio di manutenzione aree verdi
pubbliche,in particolare:

= dal 2003 tramite contratto con privati effettuaservizio di manutenzione verde nei Comuni di
Marradi(Fl), Palazzuolosul Senio (FI) e Faenza(RA).

= dal 2000 su convenzione con il Comune presta servizio di manutenzione aree verdi e sedi
stradali nell’interoterritoriodel Comunedi Russi (RA).

= dal 2000in convenzionecon il Comunedi Marradi (FI) effettuaun servizio di manutenzione
stagionaledel verdedi areepubblichee stradecomunali.

» dal 1999su convenzioneconil Consorzio AcquedottoValle del Lamoneeffettuala puliziadelle
presed’acquae delleareeverdi attomoal depuratoredelleacquein Marradi (Fl).
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= dal 1995in convenzionecon I’ASL di Ravenna, distretto di Faenza, effettua un servizio di
puliziae manutenzioneareeverdi nellezoneattomoagli ospedalidi Brisighellae Faenza(RA).

CUCINACENTRALIZZATA:

Da settembre2001la COM.I.L. in AssociazioneTemporaneadi impresacon unaCooperativadi Faenzaed
in convenzioneconil Comunedi Marradi, gestisceunacucinacentralizzata,adibitaalla preparazioneed alla

consegnadei pasti pressole scuoledel Comunedi Marradi (matema,elementaree media) ed altrestrutture
presenti nel Comuneche necessitanodi un servizio mensa, alle quali da maggio2003si € aggiuntala RSA

Villa Ersiliadi Marradi.

Nel mesedi giugno2003,in via sperimentale, € statoattivatoun servizio di consegnapasti a domicilio ad
anziani.

Da settembre2003il servizio mensavieneerogatoanchepressoi locali scolastici del Comunedi Palazzuolo
sul Senio(Fl).

Attualmenteil serviziooccupan. 5 unitadi personaleed un mezzoutilizzatoperla consegna.
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2 RIFERIMENTI NORMATIVI

| riferimentinomativi del sistemadi gestioneperla qualitasono:
NormaUNI EN 1SO 9000:2005 Sistemidi gestioneperla Qualita- Fondamentie temminologia
NormaUNI EN ISO 9001:20(8 Sistemidi gestioneperla Qualita- Requisiti

NomaUNI EN 1SO 9004:2009

Sistemidi gestioneperla Qualita- Lineaguidaperil
miglioramentodelle prestazioni

NomaUNI EN 1SO 19011:2003

Lineeguidapergli auditdei sistemidi gestioneperla qualita/o
di gestioneambientale

In particolare:

a

la Norma UNI EN ISO 9000:2005, fornisce i principi e i concetti fondamentali di sistemi di
gestioneperla Qualita su cui si basanole normelSO 9000. Essaincludei termini e le definizioni
riguardanti gli stessi sistemi di gestione. La norma si applica in tutte le organizzazioni
indipendentementedal tipo e dimensionee dai prodottiforniti e in tuttele attivitaintemeed esteme
alle organizzazioni perl’elaborazionedi documenti,nommee specificherelativealla Qualita.

La NormaUNI EN ISO 9001:2008, specificai requisiti dei sistemi di gestioneperla Qualitada
utilizzarsi quando una organizzazione deve dimostrarela propria capacita a forire prodotti che
soddisfinoi requisiti dei Clienti e quelli cogentiapplicabili e miri a conseguirela soddisfazionedei
Clienti;

La NormaUNI EN ISO 9004:2009,forniscedelle Lineeguidachetenganocontosia dell’efficacia,
sia dell’efficienza dei sistemi di gestione per la Qualita. Essa € complementareai requisiti della
UNI EN 1SO 9001:2008. Lo scopo della presente norma € il miglioramento continuo delle
prestazionidell’organizzazionee la soddisfazionedei Clienti e dellealtreparti interessate.

La NormaUNI EN ISO 19011:2003, fornisce delle linee guida sui principi dell'attivita di audit,
sulla gestione dei programmidi audit, sulla conduzione dell'audit del sistemadi gestione per la
gualitae del sistemadi gestioneambientalecomepuresulla competenzadegli auditordi tali sistemi
di gestione. Essa € destinataad una estesagammadi potenziali utilizzatori, che comprendono: gli
auditor, le organizzazioni che attuanosistemidi gestioneperla qualitae/o di gestioneambientaleo
che operano nella certificazione o nella formazione ed addestramento degli auditor, nella
certificazione di sistemi di gestione, nell’accreditamento o nella normazione nel campo della
valutazionedella conformita.

Per avereun quadropiu completodei riferimentinormativi e legislativi cui la COM.I.L. deveottemperaresi
rimandaall’Elenconormme,Leggie Regolamenti(All.01_MQO02)in applicazionedei requisiti richiesti dal
punto4.2 dellanormadi riferimento.
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3.

TERMINI E DEFINIZIONI

Nel presenteManuale, dove non espressamentespecificato, si applicanoi termini e le definizioni fomitedalla
UNI EN ISO 9000:2005.
Convienecomunguericordarealcuni termini utilizzati nel manuale:

TERMINOLOGIA UTILIZZATA NEL PRESENTE MANUALE DELLA QUALITA

CLIENTE

Organizzazioneo personachericeveun prodottoo unservizio

COMMITTENTE

Chi acquistail servizio

ORGANIZZAZION

Insiemedi personee di mezzi, con definiteresponsabilita, autoritaed interrelazioni

clienteed e generalmenteintangibile

E

DIREZIONE Area rappresentata dal legale rappresentante 0 da chi gestisce le risorse e/o ha la
responsabilitadirettasul gruppodi lavoroe sui clienti

SERVIZIO Risultatodi almenoun’attivitanecessariamenteeffettuataall’interfacciatrail fornitoree il

Nelle tabelle A e B sonoraccolti gli acronimi utilizzati nella documentazionedel presenteSistemadi gestione
perla Qualitaperabbreviarela nomenclaturaricorrente.

Tab.A: “Acronimidellefunzionidell’Organizzazione”

CdA CONSIGLIO DI AMMINISTRAZIONE DT DIRETTORE TECNICO IA E MV
COES COMITATO ESECUTIVO RCS TA | RESPONSABILE COORDINAMENTO SERVIZI
IGIENE AMBIENTALE
PRES PRESIDENTE RCS MV | RESPONSABILE COORDINAMENTO SERVIZI
MANUTENZIONE VERDE
DG DIREZIONE GENERALE RCS MP | RESPONSABILE COORDINAMENTO SERVIZI
MENSA E PULIZIE
RdD RAPPRESENTANTE DELLA DIREZIONE RMAA | RESPONSABILE MANUTENZIONE AUTOMEZZI E
ATTREZZATURE
RGQ RESPONSABILE GESTIONE QUALITA RCED RESPONSABILE CENTRO ELABORAZIONE DATI
RSPP RESPONSABILE DEL SERVIZIO RIA RESPONSABILE IGIENE AMBIENTALE
PREVENZIONE E PROTEZIONE
ULAG UFFICIO LEGALE AMMINISTRATIVO RMV RESPONSABILE MANUTENZIONE VERDE
GESTIONALE
RIL RESPONSABILE INSERIMENTI LAVORATIVI | OPIA OPERATORE IGIENE AMBIENTALE
RPRI RESPONSABILE PRIVACY OPMV | OPERATORE MANUTENZIONE VERDE
RAMM | RESPONSABILE AMMINISTRATIVO RCU RESPONSABILE CUCINA
SEGR SEGRETERIA OPCU OPERATORE CUCINA
COPA CONTABILITA E PAGHE OPPU OPERATORE PULIZIE

Tab.B: “Acronimivar’”’

SGQ Sistemadi gestioneperqualita
MQ manualequalita

PG proceduragestionale

PO proceduraoperativa

IL istruzionedi lavoro

M Modulo

All. Allegato
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NC nonconformita

AC azionecorrettiva

Al Auditintemo

RNC Rapportodi nonconformita(Segnalazionedel problema)
1A Igieneambientale

MV Manutenzioneverde

ME Mensa

PU Pulizie
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4.
4.1

SISTEMA DI GESTIONE PER LA QUALITA’

REQUISITI GENERALI

La COM.I.L. hadefinito, documentatoed attuatoun sistemadi gestioneperla Qualitarispondenteai
requisitidellaNormaUNI EN ISO 9001:2008e provvedea mantenerioaggiomatoe migliorarloin termini
di efficaciain modocontinuativo.

A talepropositoCOM.LI.L. ha:

1.

Individuatoin mododocumentatoi processiinclusi nel propriosistemadi gestioneperla Qualitae
le loro sequenzeed interazioni; Nello schemariportatonell’allegatoMAPPATURADEI
PROCESSI (AIll.02_MQO04) e descrittala sequenzae le interazionitrai macroprocessie le
procedure/processichefannoriferimentoad essi;

Stabilitoi criteri edi metodinecessariperassicurarel’efficacefunzionamentoe I’ efficacecontrollo
dei processiattraversola definizionee I’ assicurazionedellerisorse(hardware,softwaree personale)
e delleinformazioni (proceduregestionali, procedureoperative, comunicazioni, ecc....);
Individuatole attivitadi monitoraggio, misurazionee analisi dei dati al fine di verificare
costantementd’andamentodel processo(medianteindicatori) perverificareil rispettodegli obiettivi
e di conseguenzale azioni daintraprenderenell’otticadel miglioramentocontinuo.

La COM.L.L.inoltre:

4.2
4.2.1

assicura la costante disponibilita delle risorse e delle informazioni necessarie per supportare il

funzionamentoedil monitoraggiodei processi;

ha sviluppato una adeguata modalita di comunicazione al fine di garantire il corretto flusso
informativoall’intemodelle singolefunzioni e trale funzioni stesse;

effettuail monitoraggio, la misurazionee |’analisi dei processi comedescritto nella capitolo 8 del
presentemanuale;

attua le azioni necessarie per conseguirei risultati pianificati ed il miglioramento continuo dei
processisecondole modalitadescrittenel cap. 8 del presentemanuale.

richiamai processiaffidatiall’estemo(outsourcing), che hannoeffetti sulla conformitadel prodotto/
servizio, nel capitolo 7 del presentemanualee nelle relative procedure. Tutti i prodottiedi servizi
ordinati sono controllati in basealle modalitaspecificatein sedecontrattualee comunquein basea
proceduredefinite.

REQUISITI RELATIVI ALLA DOCUMENTAZIONE
Genenalita

La documentazione del sistemadi gestione per la qualita si basa su una documentazione le cui regole
dettagliatesono contenutenella proceduragestionale PG 4.2 “Tenutasottocontrollodeidocumentie delle
registrazioni”.La documentazionesviluppatadallaCOM.I.L. include:

e Dichiarazioni documentate sulla politica e gli obiettivi per la Qualita sotto forma di documenti
controllati;

« |l manualequalitadovevienedescrittoil sistemadi gestioneperla qualita

* Le procedure gestionali relative alle procedure documentate richieste dalla norma UNI EN 1SO
9001:2008

e Le procedureoperativecheriportanole modalitaoperativeperlo svolgimentodelle attivita

* Le registrazionidellaqualitadocumentidi registrazionedelle evidenzeoggettive

* Altri documentinecessariad assicurarel’ efficaciefunzionamentoe controllo dei processi
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Di seguitosi riportain formaschematicala strutturadel sistemadocumentaledella COM.I.L..

ManualedellaQualita

Proceduregestionalie
operative

Istruzioni

Documenti/Registrazioni

4.2.2 ManualedellaQualita

MQ: ManuaLE DELLA QUALITA

L’organizzazione tiene aggiomato e sotto controllo il presente Manuale che costituisce un costante
riferimento nell’applicazione e nell’aggiomamento del SGQ stesso. Tale documento descrive il DGQ
dell’organizzazionee include:

* loscopoeil campodi applicazionedel SGQ (riportandodettagli su eventuali esclusioni);
* le proceduredocumentatepredisposteperil SGQ o riferimentialle stesse;

» la struttura organizzativa con la descrizione dei processi coperti dal SGQ, le loro interazioni e le
responsabilita funzionali ed operative del personale che hanno influenza sulla Qualita sotto forma di
matricedelleresponsabilita.

PG e PO: PROCEDURE GESTIONALI ED OPERATIVE DEL SISTEMA QUALITA

Le Proceduredescrivono specificamentele modalita per svolgerele varie attivita, sia di naturagestionale
chetecnica, che hannoinfluenzasulla Qualita dei servizi fomiti, attraversouna precisa, esaustivae chiara
descrizione degli obiettivi, delle modalita operative, delle interfacce tecniche ed organizzative e delle
responsabilitafunzionali ed operative.

Tali procedure,laddoveimpiegatein relazionealle singoleattivita, vengonorichiamatenei vari capitoli del
presentemanualeo sonoriportatenel Manualestesso.

IL: ISTRUZIONEDI LAVORO

Laddovel’assenzadi informazioni dettagliatecirca specificheattivita operativepossainfluire negativamente
sulla qualita del processo, vengono predisposte opportune Istruzioni di Lavoro (IL) che descrivono nel
dettagliole modalitaesecutive.

Si trattain sostanzadi documenti che descrivono attivita operative e/o gestionali in modo approfondito,
identificandotuttii passinecessariperil loro correttosvolgimento.
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M: Mobuui

I moduli (M), su supportoinformaticoo cartaceo,sonodocumentidel SGQ chefungonoda supportoperle
registrazionidellaqualitae di informazionidi varianatura.

L’organizzazione definisce quali documenti di registrazione della qualita I'insieme di documenti che
attestanol’esistenzae I’applicazionedel proprio SGQ e la qualitaottenutaperi servizi forniti.

La documentazione, soprattuttole registrazioni, a secondadei casi, pud essereconservatasia su supporto
informatico, sia su cartaceo.

4.2.3 TenutasottocontrollodeidocumentidellaQualita

I documentirichiesti peril SGQ (compresii documentidi origine estemaquali norme,leggi e regolament,
convenzioni, istruzioni tecnichefornite dal committente, ecc) e le “registrazioni della qualita” sono tenuti
sottocontrollo.

La PG 4.2 “Tenutasottocontrollodei documentie delleregistrazioni’’riporta, secondoi casi, le modalita
per:

» I'identificazionedei documenti,
» |"approvazionedei documentie dei dati peraccertamel'adeguatezzaprimadel loro utilizzo;

+ il riesamee, quando necessario, I’aggiomamento e la riapprovazione dei documenti stessi (per
guanto possibile questaattivita sara svolta dalle stessefunzioni che hanno eseguitola precedente
verificaed approvazioneriportandola naturae le motivazioni delle modificheapportate);

» |'identificazionedello statodi revisionevigentedei documentie delleloro modifiche;

» |’assicurazioneche le pertinenti versioni dei documenti applicabili siano disponibili sui luoghi di
utilizzo;

» |’assicurazionechei documentisianoleggibili, facilmenteidentificabili e rintracciabili;
» |'assicurazionedella protezionedei documenti(password,backup ..);

« |'assicurazionechei documenti di origine estema(nomme, capitolati, ecc,..) siano identificati e la
loro distribuzionesia controllata;

* la prevenzione dall’'uso involontario di documenti obsoleti e |'adozione di una adeguata loro
identificazione qualora, per qualche ragione, siano da conservare (I’archiviazione deve anche
definirela duratadi conservazionee la destinazionefinale);

I documentidi origineestemasonoidentificati nei seguentidocumenti:
» Regolamentie normativeemanatedagli enti perla gestionedei servizi;

= leggi € norme riguardanti la qualita (vedi capitolo “riferimenti normativi”) aggiomati e
conservatia curadelladaRGQ.

= regolamentidell’entedi certificazionedel sistemadi gestioneper la qualita, aggiomati a cura
dell’entestessoe archiviatidaRGQ.
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4.24 Tenutasottocontrollodelleregistrazioni

| documentidi registrazionedella qualita richiesti dal SGQ sono conservatial fine di costituireun database
di informazioni sul quale poter costruireunaadeguataanalisi dei dati e di fornire evidenzadella conformita
ai requisiti e dell’efficacefunzionamentodel SGQ.

In appositi moduli, cosi come descritto nella PG 4.2 “Tenuta sotto controllo dei documenti e delle
registrazioni”’ sono definite, oltre a quantogia specificato nel punto precedente, le modalita di raccolta e
catalogazionedei documentidi registrazionedellaqualita.

Ogni volta che vieneapprovatoda RGQ o DT un nuovo modulo (che una volta compilato diventerauna
registrazionedellaqualita), RGQ definiratuttii metodie le responsabilitaperla conservazione.

Ove previsto contrattualmentele registrazioni sarannoresedisponibili perla valutazione, al clienteo ad un
suorappresentante,peril periodoprevistodal contrattostesso.
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5. RESPONSABILITA’ DELLA DIREZIONE
5.1 IMPEGNODELLA DIREZIONE

|| verticedell’organizzazionesi impegnanello sviluppoe nel miglioramentodel SGQ:

= assicurandochele esigenzeed aspettativedel cliente(oltre che gli obblighi, inclusi quelli dowvuti ai
requisiti legali e quelli relativi al servizio) vengancindividuatee convertitein requisiti

= comunicandoa tuttii livelli I'importanzadi ottemperareai requisiti del clienteeda quelli legali;
= stabilendola politicaegli obiettivi perla qualita;

= effettuandoi riesamidapartedellaDirezione;

»  assicurandoe pianificandola disponibilita delle necessarierisorse;

» assicurandochei cambiamenti avvenganoin manieracontrollatamantenendol’integrita del sistemadi
gestioneperla qualita;

= assicurandol’attivazionedi adeguatecomunicazionitrai diversilivelli e funzioni per quantoriguardai
processidel sistemadi gestioneperla qualitae la loro efficacia.

5.2 ORIENTAMENTOAL CLIENTE

COM.I.L. assicurachiarezzaversoil clientetramite comuicazioni continuee diretteriguardolo statodei
servizi ed eventualiinformazionenonchétramitela registrazionee gestionetempestivadi eventuali reclami.
Ulteriori dettagli verrannoforniti nei capitoli 7.2 e 8.2 del presentemanuale.

53 POLITICA DELLA QUALITA

La politica per la Qualita & il documento che la Direzione ha definito per indirizzare le attivita della
COM.I.L. percio cheriguardala Qualitadei servizi e perrenderepartecipituttii collaboratoridegli obiettivi
ei traguardichel’ organizzazionesi e posta.

La Direzioneprimadi emetterela Politicadella Qualitasi assicurache:
* siaappropriataagli scopidell’organizzazionee coerenteconaltrepolitichedell’organizzazione;
» includal’impegnoal rispettodei requisiti ed al miglioramentocontinuativodell’efficaciadel SGQ;
» prevedail quadrodi riferimentoperdefiniree riesaminaregli obiettivi della qualita;
» siaadeguataalle aspettativee alle esigenzedei clienti e dellealtri partiinteressate;

* Siacomunicatae compresaa tuttii livelli dell’organizzazioneal fine di promuoverel’ impegnodella
qualitaatuttii livelli dell’organizzazione;

* siariesaminataperconservamel’adeguatezzae la coerenzae quandonecessariorevisionata.

Poiché la Politica per la Qualita (All.03_MQO05) deve essere uno strumento dinamico e facilmente
rinnovabile in funzione dei mutamenti dell’organizzazionee del contestoin cui I'organizzazioneopera, la
PoliticadellaQualita, redattada DG in collaborazionecon RCS , vienedistribuitaattraversocomunicazione
intemaa tuttigli operatorie affissain modobenvisibile nellasededell’organizzazione.
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Responsabilita ddla Direzione

La politica per la Qualita e definita, riesaminatae, quando necessario aggiomata, almeno annualmentein
occasionedel riesamedella Direzione(vedi punto5.6).

54 PIANIFICAZIONE
5.4.1 ObiettiviperlaQualita

Il vertice stabilisce gli obiettiviperla qualita(All.04 MQO5) peri pertinentilivelli e funzioni aziendali,
prendendoin esame:

+ leesigenzepresentie futuredell’organizzazione;

i clienticheusufruisconodeiservizi dellaCOM.I.L.;

« gli elementiin uscitadei riesamida partedellaDirezione;
+ le prestazioniattuali dei processie dei servizi.

Gli obiettivi perla qualita definiti sono misurabili, coerenti con la Politica della Qualita e includonoquelli
necessaripersoddisfarei requisiti dei processidellaCOM.I.L. el’'impegnoal miglioramentocontinuativo.

Sono definiti, riesaminati e, quando necessario aggiomati, almeno annualmentein occasionedel riesame
dellaDirezione(vedi punto5.6).

5.4.2 Pianificazionedel Sistemadi gestioneperla Qualita

In occasionedel Riesamedella Direzione (vedi punto 5.6), la DG individua, pianifica e registra, quanto
necessario, le attivitacheimpattanoconil sistemadi gestioneperla qualita.

In particolarela pianificazione della qualita definisce attivita e risorse necessarie a soddisfarela politica
dellaqualita, gli obiettivi ei requisiti perla qualita, nonchéa perseguireil miglioramentocontinuo.

| principali elementiin ingressoperla pianificazionedellaqualitaincludono:

»  esigenzee aspettativedei clienti/utentee dellealtri partiinteressate;

» prestazionidei processi;

= le opportunitaperil miglioramento,ancheattraversocontinui confronticonla committenza.

| principali elementiin uscitadalla pianificazionepossonoindividuare:

= obiettividellaqualitaeil loro riesamee aggiomamento;

= processi operativi e risorse necessari per conseguire i suddetti obiettivi, ivi incluse responsabilita,
autoritae tempi;

= modificheal sistemadi gestionedellaqualita;

=  modalitaperpreservarel’integritadel SGQ in conseguenzadi suddettemodifiche.

La pianificazione viene diffusa a tutti i livelli coinvolti dal piano di miglioramento predisposto cosi da

rendereconsapevolee partecipetuttoil personaleall’intemodell’organizzazione.

5.5 RESPONSABILITA’, AUTORITA’ E COMUNICAZIONE
5.5.1 Responsabilitaedautorita
| compiti e le responsabilitadelle specifichefunzioni aziendali, nonchéle loro interrelazioni, sonodi seguito
riportatiattraverso:
« organigrammafunzionale(si vedaAll.04_MQ5)
« organigrammanominativdsi vedaAll.05_MQ5)
« mansionario(si vedaAll.06_MQ5)
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Responsabilita ddla Direzione

In questomodoe possibiledefinirein manieraunivoca, precisaedimmediatale rispettivemansioni, affinché
emerganochiaramente:
» leresponsabilitadirettee quelle perguantodi competenza;
e le attivita per le quali si € chiamati a fornire la necessaria collaborazione nell’ottica del
miglioramentocontinuo;
» i flussiinformativi e le interfacceinterfunzionali.

5.5.2 RappresentantadellaDirezione

Il verticedell’organizzazione, al fine di sviluppareun’operativitaefficacedel proprio SGQ, ha designatoun
suo rappresentanteche, indipendentementeda altresueresponsabilita, hala responsabilitaed autoritaper:
* verificareil manualedellaqualitae proceduredellaqualita;
» farapplicarei contenutidelladocumentazionedel sistemaqualita;
« stabilire gli obiettivi delle funzioni aziendali in accordo con gli obiettivi generali dell’aziendae
controllameil raggiungimento;
 individuare, se necessario, le azioni correttive e preventive per migliorarela qualita dei prodotti,
processi;
* relazionareconla Direzione.

Tali compiti sono formalizzati nel documento denominatd’ Nomina Rappresentantedella Direzione”
All.07/MQO5.L attivita del rappresentantedella direzionee coadiuvatadal RGQ i compiti a quast’ultimo
affidati sono formalizzati nel documento denominato ”Nomina Responsabile Gestione Qualita”
All.10/MQO5.

5.5.3 Comunicazioneintema

Il vertice dell'organizzazione ha definito e attivato i processi di comunicazione all’'intemo
dell’organizzazione. Tali processi sono garantiti in particolare da riunioni periodiche tra responsabili di
funzioneconla Direzione.E’ attivala possibilitadi scambiodi informazionitramitepostaintema.

In particolarela PoliticadellaQualita, |I’organigrammaaziendale,gli obiettivi e i risultatirelativi alla qualita
vengonodiffusi adeguatamenteall’intemo dell’organizzazionee, su richiesta, RGQ fornisce ai richiedenti
copiadei documentisopracitati.

5.6 RIESAME DA PARTE DELLA DIREZIONE
5.6.1 Genenalita

La Direzione, almeno annualmente, riesamina il SGQ per assicurarsi della sua continua idoneita,
adeguatezzaed efficacia. Il riesamevalutale opportunitaperil miglioramentoe le esigenzedi modificheal
Sistemadi Gestioneperla Qualita, politicaed obiettivi perla qualitainclusi.

Il riesameconsistein unariunioneappositamenteconvocata, presiedutada DG e verbalizzatada RGQ sul
modulo Verbaledi RiesamedellaDirezione(M11_MQO05),alla qualesono presentile principali funzioni
dell’organizzazione.

5.6.2 Elementiiningressoperil riesame

Gli elementiin ingressaperil riesameconsistonoalmenoin:

a) risultati degli audit del SGQ, sia inteme che effettuate dalle altri parti interessate (per es. ente di
certificazione,committenza,ecc);
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b) dati e informazioni di ritormo dai clienti e dalle altre parti interessatecirca il gradodi soddisfacimento
delle proprieesigenzee aspettative;

¢) I’'andamentodei processi e della conformitadei servizi;
d) lo statodelleazioni correttivee preventive;
e) le azioni a sequiredi precedentiriesami;

f) le modifiche pianificateche potrebberoinfluenzareil sistemadi gestioneperla qualita (es.: derivanti da
nuove tecnologie, da concetti di qualita, da condizioni finanziarie, sociali € ambientali, da cambiamenti
legislativi etc.);

g) politicae obiettivi perla qualita;

h) propostee raccomandazioniperil miglioramento.

5.6.3 Elementiin uscitadalriesame

Gli elementiin uscitadel riesameda partedella Direzionecomprendonodecisioni e azioni relativea:
« miglioramentodel SGQ e dei suoi processi;
* miglioramentodei servizi connessiai requisiti del cliente;
» esigenzadi risorse.

| risultati del riesameda partedella Direzionesono documentatiin un apposito verbale che costituisceuna
registrazionedella qualita, redattoda RGQ e approvatodal DG in collaborazioneconRCS.

Gli elementiin uscitasonotrasferiti in termini di INPUT alle riunioni del consiglio d’amministrazioneche
decidein merito, allalucedellamissiondellaCOM.I.L.
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6 GESTIONE DELLE RISORSE

6.1 MESSAA DISPOSIZIONE DELLE RISORSE
| vertici aziendaliindividuano,mettonoa disposizionecon tempestivita, le risorsee assegnanopersonale
formatoe addestratoper:

» attuaree migliorarei processidel SGQ;
» gestire,esequire, verificareil lavoro(inclusigli auditintemi);
= accrescerela soddisfazionedei clienti/utenti.

6.2 RISORSEUMANE
6.2.1 Genenalita

| vertici aziendali assicuranochetuttele funzioni dell’organizzazionee gli operatori cheeffettuanoattivitache
impattanosulla qualitadel servizio fomnito abbianoun adeguatogradodi istruzione,formazione,
addestramento,abilita ed esperienza.

Le modalitaoperativedel processodi formazionee addestramentosonodefinitenella proceduraoperativa
P0O6.2“ Formazionee addestramento”.

6.2.2 Competenzaformazioneaddestramentoe consapevolezza

Il verticeaziendale¢ attivopergeneraree mantenerela consapevolezzadi tuttii dipendentie collaboratori
circa:
* |'importanzadellaconformitaconla politicaperla qualita,e coni requisiti del sistemadi gestioneper
la qualita;
* ['impattosignificativo, realeo potenziale,conla qualitadelleloro attivitalavorative;
* i benefici connessiconil miglioramentodelle prestazionidel personale;
* i propriruoli e le proprieresponsabilitanell'ottenerela conformitaconla politicae coni requisiti del
sistemadi gestioneperla qualita;
* le conseguenzepotenziali di scostamentidalle procedurespecificate.
L’attivitasi basasu:
* |’organizzazionedi appositi momentiformativi;
» I'istituzionedi un’areapermanentedi affissionedelleinformazioniriguardantila Qualitarivoltea tutto
il Personale.
Le iniziativedi sensibilizzazionesulla Qualita, essendoparteintegrantedi un pit ampioPianodi Formazionee
addestramento,vengonosvoltein strettacollaborazioneconla funzionepreposta( Personaleed
Organizzazione,gestitada ogni responsabiledi area).Essesi concretizzanoin interventidi tipodiffusivoe/o
miratoallo scopodi sviluppareun maggioreorientamentoal Clientenella conduzionedi tuttele attivitae di
dareinformazionesulle scelteaziendali e sulle metodologieutilizzabili nel funzionamentoperprocessi.
Le attivitaformativepiu specificamentelegatealle attivitadi miglioramentodei processihannomodalitae
gradidi approfondimentodifferenziatia secondadel livello di coinvolgimentodel personalenei processi
considerati.
In un'otticadi lungoperiodo, |'obiettivo principaledelle attivitadi formazionee quello di innescareun
processoformativo permmanente,cheporti ad assimilarela nuovaculturaeda sviluppare,contemporaneamente,
nuovi comportamentiattraversol'integrazionedei momentidi formazionee |'applicazionedei nuovi concetti
nell'attivitapratica(nei processi). In taleotticala formazionesulla Qualitasi attuaattraversouna
canalizzazionebasatasulla strutturaaziendalechefavoriscel’ innovazione(miglioramentocontinuo).
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6.3 INFRASTRUTTURE

Sulla basedella pianificazionedelle risorseRCS acquisisceinfrastrutturenecessarie oppurerichiedealla DG
I"autorizzazioneall’acquisto.

Le infrastrutturecomprendono:

- spazidi lavoroe servizi connessi;

- attrezzature, automezzied apparecchiature(sia hardwarechesoftware);

- sistemidi comunicazione.
Tali infrastrutture sono conservatein efficienza attraversole opportuneattivita di manutenzione/assistenza,
eseguitesia da personaleintemo, sia, ove necessario, da personale estemo specializzato. RCS si impegnaa
garantire una continua sorveglianza, al fine di rimuovere e possibilmente cercare di prevenire eventuali
disfunzioni.

Le modalitaoperativedel processodi gestionedelleinfrastrutturesonodefinitenella proceduraoperativa
P0O6.3* Gestioneinfrastrutture”.

64 AMBIENTE DI LAVORO

COM.LI.L. rispettale prescrizioni normativein materiadi salutee sicurezza. Inoltre € attentaall’ambientedi
lavoro, considerato come combinazione di fattori umani e fisici: metodi di lavoro, regole per la sicurezza,
aspetti ergonomici, calore, rumore, luminosita, igiene, umidita dell’aria, pulizia, vibrazioni, inquinamento,
flussi d'aria. Tutto cio che pudinfluenzarela motivazione,la soddisfazionee le prestazioni del personale, e le
prestazioni dell’organizzazione.
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7. REALIZZAZIONE DEL PRODOTTO

7.1 PIANIFICAZIONE DELLA REALIZZAZIONE DEL PRODOTTO

La COM.L.L. nel pianificarel’attivita da svolgereper|’erogazionedel Servizio definiscei requisiti relativi al
servizio che dovrannomantenereil livello di qualitae le caratteristicheriportatenella Politica della Qualita.
Nel pianificarel’attivita verrannoattentamentevalutatele risorsenecessarie, sia comepersonalespecializzato
sia per le infrastrutture richieste. Tutti i processi relativi all’erogazione del Servizio verranno monitorati
attraverso riunioni, ispezioni e supervisioni. | monitoraggi e i controlli effettuati verrannoregistrati o sotto
formadi verbaleo condocumentispecifici di registrazione(Audit) e conservatida partedel RGQ.

7.2 PROCESSIRELATIVI AL CLIENTE

7.2.1 Detemminazionedeirequisitirelativial prodotto
La COM.L.L. determinai requisiti relativi al servizio attraversol’individuazionedelle richiestedei clienti in
fasedi offerta(servizi a privati o a enti pubblici).
La COM.I.L. individuain fasedi predisposizionedell’offerta:

» i requisiti specificatidal clienteper|’erogazionedel servizio;

e i requisitiimpliciti;

* | requisiti cogenti;

e ognialtrorequisitonecessarioa specificareil servizio.
Tali requisiti sono specificati nei documenti prodotti durantela trattativacommercialee/o nell’ offertainviata
al cliente.
7.2.2 Riesameadeirequisitirelativial prodotto
La COM.I.L. primadi emettereun offerta,accettareun ordineo firmareun contrattosvolgeun attivitadi
riesamedei requisiti relativi al servizio.
In tali attivitasi effettuanole seguentiverifiche:

+ chei requisiti sianostati definitiin modocompletoe chiaro;

+ chesiastatavalutatala fattibilitatecnicaed economica;

» chela cooperativaabbiala capacitadi soddisfarei requisiti definiti;

« chesianostatirisolti eventuali scostamentitra quantorichiestoe offerto.
Tali verifichevengonoeffettuatedal Presidentedella Cooperativachein collaborazioneconil Coordinatore
del Servizio competentevalutala possibilitaperla COM.I.L. di effettuaretaleservizio.
Le modalitaoperative, le responsabilita e le registrazioni sonodefinitenelle procedureoperativeP07.2
“Commeradiale”
7.2.3 Comunicazioniconil cliente

La COM.I.L. al finedi garantireai clienti e agli utentiinformazionirelativeai servizi effettuatiha
predisposto::
« informazionirelativeai servizi erogati;
« informazionidi ritornodal cliente/utente,inclusoi reclamial finedi risolveretempestivamente
eventualidisservizi.

7.3 PROGETTAZIONEE SVILUPPO
Non applicabile

7.3.1 PianificazionedellaProgettazionee sviluppo
Non applicabile
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7.3.2 Elementiiningressaallaprogettazionee sviluppo
Non applicabile

7.3.3 Elementiin uscitadallaprogettazionee dallosviluppo
Non applicabile

7.34 RiesamedellaProgettazionee dellosviluppo
Non applicabile

7.3.5 Verificadellaprogettazionee dellosviluppo
Non applicabile

7.3.6 Validazionedellaprogettazioneedellosviluppo
Non applicabile

7.3.7 Tenutasottocontrollodellemodifichedellaprogettazionee dellosviluppo
Non applicabile

7.4 APPROVVIGIONAMENTO
7.4.1 Processadi approvvigionamento

La COM.I.L. perassicurarechei prodottiei servizi approvvigionati sianoconformiai requisiti specificati per
I"approvvigionamento ha predisposto procedure e risorse per controllare le prestazioni dei fornitori e le
caratteristichedei prodotti/servizi acquistati.
I tipoe|’estensionedei controlli sonocommisuratiall’influenzae agli effetti chei prodottihannosullaqualita
del servizio.
Le attivitasvoltedalla cooperativapergarantirela conformitadellefornitureai requisiti specificati sono:

« valutazioneinizialedeifornitori;

« qualificadeifomitori;

« monitoraggiodelle prestazioniin meritodel prodottofornitoo del servizio erogato;

« analisi deirisultati ottenutidal monitoraggioe decisioniin meritoal rinnovodellaqualifica.
Le modalita operative, le responsabilita e le registrazioni sono definite nella procedura PO7.4
“Approwigionamento”
7.4.2 Informazioniperl’approvvigionamento
| documentidi approvvigionamentoidentificano:

» lecaratteristicheei requisiti dei prodottie dei serviziin modochiaroe completo;

« lemodalitae le tempistichedi consegnae di erogazionedel sevizio;

* lecondizionidi fornitura;

e prezzie modalitadi pagamento.

Le modalita operative, le responsabilita relative alla gestione degli acquisti sono indicate nella procedura
operativaPO7.4“ Approwvigionamento’”.

7.4.3 Verificadeiprodottiapprovvigionati

| prodottiei servizi approvvigionatisonocontrollatiin accettazioneo durantel’erogazionepergarantire:
» laconformitadellafomitura;
« la conformitaa prescrizioni tecnicheriportatenei documentidi acquistoo in altradocumentazionein
essirichiamata.
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Gli esiti dei controlli sonoidoneamenteregistrati.

In particolar modo controlla i tempi di fomnitura, la qualita dei materiali e la congruenza con gli ordini

effettuati.In casodi problemiverraregistrataunaNon Conformita,la COM.I.L. si metteraimmediatamentein

contattoconil foritoreperrisolverequantoprimail problemache potrebbeinfluenzarela qualitadel servizio
reso dalla Cooperativa all’'utente del servizio e in questo caso invia reclamo scritto relativo al problema
riscontrato.La COM.I.L. allegheraal modulodi Non Conformitatuttala documentazioneinviatae ricevuta
dal fornitore ed eventuali comunicazioni verbali sarannoregistratesul modulo. Aimenounavoltaall’anno, la

COM.I.L. dall’analisi delle Non conformitae dalle schedefornitore, effettueraun controllo, da cui potrebbe
scaturire,oltrealla registrazionedel problema,|’eliminazionedel fornitoredall’albo.

Nel casoin cui il clienteo la COM.I.L. intendaeffettuareverifiche pressoil fornitore, questeinformazioni

devoesserespecificatenel documentodi acquisto.

Le modalitaoperative, le responsabilitasonoindicatenella proceduraPO7.4“Approwigionamento”.

7.5 PRODUZIONEED EROGAZIONE DEL SERVIZIO
7.5.1 Tenutasottocontrollodellaproduzionee dell’erogazionedelservizio

L’erogazione dei servizi svolti dalla COM.I.L. awviene in condizioni controllate grazie ad un idonea
pianificazione, organizzazione e controllo delle attivita finalizzate a garantire il rispetto dei requisiti
contrattualie dellenormmecogenti.
La COM.I.L. haprovvedutoa:

« definirei requisiti del servizio;

» redigeree consegnareagli operatoriidoneeistruzioni overitenutonecessario;

« garantire la massima efficienza delle infrastrutturee degli automezzi utilizzati per |’erogazione del

servizio attraversoidoneamanutenzionedegli stessi;

« individuarele attivitadi monitoraggioe controllo;

» definirele attivitae responsabilitapergestirele informazionie le comunicazioniconil cliente.
Le modalita operative, le responsabilita perla programmazioneed il controllo dei servizi sonoindicatenelle
procedurePO7.5“Programmazioneerogazionee controllodelservizio”.

7.5.2 Validazionedeiprocessidi produzionee di erogazionedelservizio
Non applicabile.
7.5.3 Identificazioneerintracciabilita

| concetti di identificazionee rintracciabilita si applicanoalla documentazionericevutadai clienti e prodotta
durantel’erogazionedel servizio. L’ identificazionee compitodei Settori coinvolti nelle

diversefasi del processodi erogazionedel servizio. | metodiadottatiper|’ identificazionesonocostituiti
dall’aperturadella pratica.Lo statodelleattivitadi misurazionee monitoraggiovieneevidenziatoperognifase
attraversoi documentidi registrazione, compresi quelli gestiti informaticamente(es. Schedaoperatore,ecc).
Attraversotali documenti @ sempre possibile determinarese un servizio ha gia subito le previste attivita di
misurazionee monitoraggioe qualenesia statol’esito.| sistemidi identificazione

adottati consentono la rintracciabilita di tutti i documenti obbligatori (formulari, ddt, autorizzazioni, ecc)
ricevuti, emessieinviati, relativamentealla erogazionedel servizio..

7.5.4 ProprietadelCliente

La COM.I.L. erogai propriservizi anchesulla proprietadel cliente(strade,piazze, giardini, piazzali, centridi
raccolta, edifici, stabilimenti, ecc). Nel casoin cui durantel’erogazionedel servizio la proprietadel clientesia
danneggiata,la cooperativaprovvedea daretempestivamentecomunicazioneal committente(pubblicoo
privato)al finedi trovareunasoluzione.Le registrazionidi tali attivitasonoopportunamentedocumentate.
Altre proprietadel clienteutilizzateai fini della erogazionedei servizi, sonocostituiteda:

e documenti
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 datisusupportocartaceoedinformatico

* planimetrie

« datipersonali.
Eventuali casi di perdita,danneggiamento,riscontrodi inadeguatezzaall’ uso sonosegnalatial clientein modo
documentatodal RCS checonservale relativeregistrazioni.

7.5.5 Conservazionedeiprodotti

| prodottiacquistatidallaCOM.I.L. perl’erogazionedei servizi sonoconservatipressole sedioperative.La
COM.I.L. attraversoil suo personaleprovvedealla correttaconservazioneal finedi mantenereinalteratala sua
conformita.

| prodottiperla le attivitadi manutenzioneverdee pulizie civili sonoimmagazzinatie conservatisecondo
guantoindicatonelle schededi sicurezzadi tali prodotti.

| prodottialimentariutilizzati perl’attivitadi mensasonoimmagazzinatie conservatisecondoguantoindicato
nel sistemaHACCP.

| prodottiforniti dal committente(es. compostiera, trespoli, ecc) sonoconservatisecondoquantoindicatodal
committentestesso.

La conservazionedelladocumentazioneavvienenei luoghi e nei tempiindicati nella proceduragestionalePG
4.2 “Tenutasottocontrollodeidocumentie delleregistrazioni”’

7.6 TENUTA SOTTO CONTROLLO DELLE APPARECCHIATURE DI MONITORAGGIO E
MISURAZIONE

La COM.L.L. nell’'ambitodello svolgimentodelleattivita pressola cucinacentralizzatahaindividuatountipo

di misurazioneperla qualee necessarioassicurarela sceltae I’'uso di apparecchiaturedi monitoraggioe

misurazionecapacidi garantirei livelli di precisionerichiesti.

Le apparecchiaturedi monitoraggioe misurazioneda teneresottocontrollo sono:

- il termometroa sonda(strumentoprimario);

- i terTmometriestemidi frigoriferi e celle;

- i termometria sondadi forni e abbattitori di temperaturg;

- altri strumentidi rilevamentodellatemperatura,a caldoeda freddo.

Il RCU (cherisultaancheaddettoalle registrazionidel Pianodi Autocontrollo) si occupadi verificarecheil

termometroa sonda(strumentoprimario) utilizzatoperla taraturaintemasia tarato, pertantoogni annoinvia

il termometroa sondapressounaDittaestemachesi occupadi taraturadegli strumenti. Il certificatodi

taraturarilasciatodalla Dittaestemavieneallegatoalla schedastrumentodi misura(M43-MQQ07). La Ditta

estemadeverilasciare,inoltre, una“scheda/certificatodi taraturd’ in cui sonoriportatele modalitadi taratura,

la frequenzae |’ esitodell’intervento.

Il RCU, utilizzandoil termometroa sondatarato, procedealla verificaintemadei termometridellediverse

attrezzature A tal fine e statapredispostaunaschedadi verificatermometri- taraturaintema(M44-
MQOQ?7). in cui vengonoriportatele temperatureriscontratee gli scostamentieventualmenteindividuati
rispettoal “termometroa sonda” (le tabellerelativealle temperaturedi riferimentoe le tolleranzemassime
consentitesonoindicatenel pianodi autocontrollo) .

Qualoravenganoriscontratedelle Non conformita, ovverogli scostamentirilevati superanole tolleranze
massimeconsentite, questevengonoregistratesull’appositorapporto,inoltresi deverichiedereunintervento
di manutenzioneper|’attrezzaturanon conforme.

La taraturaintemadei termometridelle diverseattrezzaturedeveavvenirealmenoognin. 6 mesi.

Gli interventidi taraturaintemapossonoessereesequiti sia dal RCU sia da Aziendeestemequalificatepertale
attivita. La schedadi verificatermometri- taraturaintema(M44-MQ07) dellediverseattrezzatureviene
archiviatadal RCU.
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8. MISURAZIONI, ANALISI E MIGLIORAMENTO

8.1 GENERALITA’
La COM.I.L. tienecostantementesottocontrolloi processiperverificarechegli obiettivi stabiliti siano
raggiunti. Questaattivitacomprendemisurazioni e monitoraggicheriguardano:

« lasoddisfazionedei clienti;

+ gliauditintemisul SGQ ;

» i processiela loro adeguatezzaperottenerei risultati prefissati;

» laregistrazione,il trattamentoe la soluzionedelleNC.
RGQ, provvedea identificare, pianificaree attuarele attivitadi misurazionee monitoraggionecessariead
assicurarela conformitadei processiagli obiettivi stabiliti edil miglioramentocontinuodelle prestazioni.
Tali attivitasi avvalgono,comenecessario, di tecnichestatisticheadeguatea evidenziarel'andamentodegli
indicatoriidentificati.
8.2 MONITORAGGI E MISURAZIONI

8.2.1 Soddisfazionedelcliente

La COM.I.L. assicura che il grado di soddisfazione del cliente sia adeguatamenterilevato e analizzato
tramite:

» |'azionedei vertici della cooperativache, nel corsodi colloqui commerciali coni clientirileva
eventuali carenze;

+ |'operaperiodicadel RGQ cheinviaannualmenteappositoquestionario(M10.MQ08)adun
campionedi utentidei servizi (Pulizia, mensa)in modotaledaricevereinformazioni peresaminare,
aggregaree diffonderei datia tuttii responsabili di funzione,in occasionedel riesameda partedella
Direzione.

+ |'operaperiodicadel RGQ cheinviaannualmenteappositoquestionario(M10.MQ08) agli enti
beneficiari dei servizi in appalto,in modotaleda ricevereinformazioni peresaminare,aggregaree
diffonderei datiatuttii responsabili di funzione,in occasionedel riesameda partedella Direzione.

I Questionari pervenutida partedegli clienti/utentiin relazioneal servizio beneficiatovengonoesaminatidal
RCS in collaborazione con il RGQ. | risultati di tale valutazione saranno oggetto di analisi durante il
Riesame della Direzione. Qualora dall’analisi si evidenzino valori estremamentenegativi RCS o RGQ
dovranno procedere all’apertura di un azione correttiva indipendentemente dal valore complessivo del
questionario, senzaattendereil riesamedellaDirezione.

| reclami pervenuti alla COM.I.L. e/o al singolo servizio, sia scritti che telefonici, vengono registrati sul
modulo segnalazione reclamo (M.08 PG8.35) e valutati da RCS e/o RGQ se fondati o non fondati; se
fondati RCS o RGQ deciderannose attivareun azione correttiva o intraprendereun azioneimmediataalla
risoluzionedel problemaevidenziatonel reclamo. 1l RCS o0 RGQ daracomunquecomunicazionescrittaal
cliente dell’accettazione 0 meno del Reclamo e dell’attivita svolta per risolverlo. Eventuali accordi
successivi presi con il cliente, anchetelefonicamenteverrannoregistrati sul modulo stesso. Tutti i reclami
sonoarchiviatidal RGQ. A fineanno,RGQ effettuaun’analisi delle registrazioni relativealla soddisfazione
dei clienti/utenti/familiari e ai reclami e la consegnaalla DG perchésia valutatain sededi riesamedella
Direzione. La COM.I.L. come dichiarato nella Politica della Qualita emessa dal Presidente, fissa come
obiettivo prioritario la necessita di operare per soddisfare le richieste e le aspettative dei clienti/utenti.
Costanteattenzionee percio postadallaDG a verificarechequestoobiettivosia raggiunto.

8.2.2 Auditintemo

Il SistemaQualitae soggettoa verificheperiodichee sistematicheper controllamel'efficienzae
garantirechele indicazioni del Manualee di tuttele Proceduresianorispettate.
Gli auditintemi vengonoeffettuateda personalecon le seguenticaratteristiche:
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* Almenounannodi esperienzanell’azienda;

» Esecuzionedi almenodueverifichein affiancamento;oppure

» Partecipazionead un corso, tenutoda Ente EstemoQualificato, di almenol16 ore.(Auditorintemo).
Gli audit intemi copriranno almeno una volta all’anno tutti i punti della norma oggetto del Sistemadi
GestioneQualita. || RGQ dopo I'approvazionedella DG emetteogni anno un programmaannuale audit
intemi(M04 _PO8.2),sullabase:

» dellostatoe dell’importanzadei processie delleareeoggettodi verifica;

« di particolaririchiesteda partedell’Entedi Certificazione,

» dellaDirezioneo del Presidente;

» deirisultatidei precedentiauditintemi.
in cui sonoindicatele areesoggettea verificae le frequenze,organizzail gruppodi ispezione
checoordina.
Perl’esecuzionedegli audit,|la COM.I.L. si avvaledi personaleintemonon appartenentealle funzioni di cui
si attuala verificaedaventei requisiti illustrati nei requisiti minimi del personale(All.08_P06.2). Gli audit
intemi sonoeseguitiin ottemperanzaallanormaUNI EN 1SO 19011(Ed. 2003)
Gli audit intemi sono condotti mediante interviste effettuate alle persone preposte all’area soggetta a
verifica. Il valutatore registra I’audit sulla check list (M05_PO8.2), dove riporta le aree e/o i processi
verificati, le evidenzeoggettivee le intervisteal personalecoinvolto.
Perognivisitasi identificanoi settori da verificareedi puntirelativi dellanorma;le persone
sottoposte a visita ispettiva vengono awvisate, coinvolte nell’esecuzione dell’audit intemo e firmano il
modulodi verbalizzazione.
A fine verifica, il Responsabile Auditor, emetteun Rapportodi audit (M06_P0O8.2), doveriportai risultati
dellaverifica, le nonconformitariscontratee le osservazioni.
II Rapporto di Audit viene sottoposto all’attenzionedel DG e di tutto il personale coinvolto nell’ Audit,
affinchévenganocompresii risultatidell’audit.
La DG in collaborazionecon RGQ ed eventualmentedel personale coinvolto, valuta le Osservazioni e le
Non Conformitaemersee decidele azioni daadottare.
Oltre ad azioni immediateper correggereerrori che potrebberoaver causatoproblemi al servizio, vengono
definite Azioni Correttive ed eventualmentePreventive che sarannotrattatecomedescrittonei cap. 8.5.2 e
8.5.3.
Tutti i moduli relativi agli audit, datati e firmati da chi di competenzavengonoarchiviati da RGQ e saranno
analizzatied esaminatiduranteil Riesameannualedella Direzione.
Le modalitaoperativeperlo svolgimentodegli auditintemi sonodescrittenella proceduraP08.2* Gestione
Auditintemo”

8.2.3 Monitoraggioe misurazionedeiprocessi

La COM.I.L. effettuail monitoraggioe la misurazionedei propri processi. Peri processifondamentalisono
stati individuati appositi indicatori. Tali indicatori sono stati riportati nel documento INDICATORI DI
PROCESSO (M13_MQO08).

Per ogni processoindividuatola direzionedeterminadegli obiettivi di prestazionepergarantire

I'efficaciae |’ efficienzadei processistessi(si vedadocumenti“obiettivi perla qualita).

Periodicamente il RGQ fornisce alla direzione un report sullo stato della qualita in cui verificare il
raggiungimento degli obiettivi individuati e pertanto la capacita del processo di raggiungerei risultati
pianificati.

In sededi riesamedella direzionei dati sono analizzati dalla direzione e sono preseidonee decisioni in
merito. Sulla basedi tale valutazionesonodefiniti e documentatii nuovi obiettivi perla qualita.La direzione
a sequitodi tale analisi puo confermaregli indicatori stabiliti o modificarli se non risultanosignificativi per
il monitoraggiodei processi.
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8.24 Monitoraggioe misurazionedeiprodotti

La COM.I.L. ha definito modalita e responsabilita per I'esecuzionedel monitoraggi e misurazioni durante
I’erogazionedel servizio (si vedaPO7.5 Erogazionedel servizio) atti a garantirela conformitadegli stessiai

requisiti specificati.

Ciascuncontrollo e monitoraggio pianificato € documentatoattraversodelle registrazioni della qualita che
pemettonodi fornireevidenzadella conformitaai criteri di accettazione.

Il rilascio dell’erogazione dei servizi non & effettuato fino a quando I'attivita pianificata non sia stata
completatain modosoddisfacente,salvadiversaapprovazioneda partedel cliente.

Nel casoin cui dal monitoraggio si evidenzi la necessitadi modifiche di grossa entita, vengono prima
valutate da RCS o duranteil riesame annuale e successivamente viene apeta un’azione correttiva o

preventiva.

8.3 TENUTASOTTO CONTROLLO DEI PRODOTTI NONCONFORMI

La COM.I.L. ha definito le modalita per gestire le non conformita rilevatedurantelo svolgimentodelle
normali attivita (es. erogazione del servizio, controlli in accettazione, ecc) o durante gli audit intemi
periodici o di Enti di Certificazione.
Tali modalitaassicuranol’individuazione,|’analisi e il trattamentodella nonconformita.
La gestioneavvieneattraversole seguentifasi:

 Individuazionee registrazionedella non conformita/reclamo;

 Analisi dellanonconformita/reclamoe individuazionedella risoluzione;

« Risoluzionedellanonconformita;

» Ricontrollo perverificarel’efficaciadellarisoluzioneintrapresa.
Il processodi gestionedelle nonconformitae documentatoe le registrazioni conservate.
Le modalita operative per la gestionedel prodotto non conformee dei reclami e definita nella procedura
P8.35 “Gestionedellenonconformita,azionicorrettivee preventive”

8.4 ANALISIDEI DATI

La COM.I.L. periodicamenteraccoglie, elaboraed analizzai dati per stabilirel’adeguatezzae I’ efficaciadel
sistemadi gestioneperla qualitae perottenereinformazioni relativealla soddisfazionedel cliente,

alla conformitaai requisiti del cliente, alle caratteristichedei processi e dei servizi e loro andamentoe alla
capacitadei fornitori.. Tali analisi sono registratenel Reportanalisi dei dati (M14 MQO08) elaboratoad
intervalli definiti e portatiall’attenzionedelladirezionein sededi riesamedella Direzione.

Mediantel’analisi dei dati la direzioneindividuagli interventiperi possibili miglioramentie per mantenere
il sistemadi gestioneperla qualitaconformealla normadi riferimentoe alle aspettativedel cliente.

8.5 MIGLIORAMENTO

8.5.1Miglioramentocontinuo

Il SGQ e strutturato per sollecitare costantemente I'organizzazione intema a superare le difficolta, ad
eliminarele situazioni non soddisfacenti, a introdurrele variazioni al Sistemache permettanodi raggiungere
gli obiettivi stabiliti e di programmamedi nuovi, piu rispondenti alle esigenze della COM.I.L. per una
miglioreefficaciaedefficienzadei processi.
Gli elementida prenderein considerazionesonoi risultatidelle:

- Azioni di misurazionee monitoraggio,

- Auditintemiedestemi;

- Analisi deidati;
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- Riesamedel SistemaQualitada partedella Direzione;

- Richiestadi Azioni Correttive/Preventive.
I momentiperla definizionedelle azioni di miglioramentosono:

- | riesamiannuali del SGQ, con la valutazionedel raggiungimentodei targetstabiliti e degli scostamenti

in atto;

- | RiesamidellaPoliticaperla Qualita.
Questimomentipermettonodi definire:

- Azioni Correttivee/o preventivedaattuare;

- Miglioramentodei processi;

- Adeguamentodellerisorse,in personalee mezzi;

- Nuovi obiettivi di Qualita.

8.5.2Azionicorrettive

Nel corsodella attivita possonosorgeresituazioni che evidenziano, con chiarezza, la necessitadi introdurre
modifichein qualchepartedel processoo nelladocumentazione.Tali situazioni possononascereda:

- reclamideiclienti, ripetutio di rilievoperil processo;

- nonconformitaricorrenti.
Il DG affidala responsabilita delle attivita dell’ Azione Correttivae del monitoraggio della stessaal RCS e
neverifical’attuazioneattraversol’esamedel problemae il controllo dellasuarisoluzione.ll RGQ provvede
allaregistrazionee archiviazionedelle Azioni Correttive mediantecompilazionedell’appositomodulo.
Vienequindicompilatoil modulo*Azioni Correttive” dovevieneregistrato:
- il servizio coinvolto;
- la situazioneei problemirilevaticonla relativadata;
- I’analisi dellecause;
- I"azionecorrettiva;
- il personalecoinvolto;
- la dataper!’effettuazionedel controllo dell’efficacia.
moduli vengonofirmati dal responsabileinteressatoe dal RGQ e archiviatiin originaledal RGQ.
E' responsabilita del RGQ verificare che I'AC sia attuatae dia risultato positivo. | moduli delle AC sono
sottopostial DGin fasedi riesamedel SGQ.
La COM.I.L. ha definito le modalita operative per I'attuazione delle azioni correttive della procedura
gestionalePG8.35 “Gestionedellenonconformita,azionicorrettivee preventive”.

8.5.3Azionipreventive

La gestione dei dati, i risultati degli audit, le osservazioni inteme da parte del RCS e/o del personale
operativo possono segnalare situazioni che non hanno dato luogo a non conformita ma evidenziano
andamentinonsoddisfacentio premonitori di futurenon conformita.

In baseall’analisi delle Non Conformitaverificatesi, della loro risoluzione, delle azioni correttiveintraprese
o di altri problemi, il RCS in accordo con il RGQ, ed eventualmenteil DG, decide le eventuali Azioni
Preventive. I RGQ provvede alla registrazione e archiviazione delle Azioni Preventive mediante
compilazionedell’appositomodulo.

La COM.I.L. ha definito le modalita operative per |'attuazione delle azioni preventive della procedura
gestionalePG8.35 “Gestionedellenonconformita,azionicorrettivee preventive”.
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