COPIA

DELIBERAZIONE 60
IN DATA  17/12/2010
PROTOCOLLO N®* 1470

AUTORITA’ D’AMBITO TERRITORIALE OTTIMALE
“VENETO ORIENTALE”

ESTRATTO DEL VERBALE DEL CONSIGLIO DI AMMINISTRAZIONE

OGGETTO: Piave Servizi s.c.r.l. - “Sistema di qualita”
Approvazione.

L'anno duemiladieci addi 17 del mese di Dicembre alle ore 11,30 in continuazione, in
CONEGLIANO nella sede dell'Autorita d’Ambito Territoriale Ottimale “Veneto Orientale”, a
seguito di inviti scritti diramati dal Presidente con lettera prot. n. 1464 in data 15/12/2010
si & riunito il CONSIGLIO DI AMMINISTRAZIONE con lintervento dei Sigg.:

N° | COGNOME E NCME PRESENTI | ASSENTI
1 PANIGHEL Graziano — Presidente X

2 CHIOLE Michele — Componente X

3 DAVI’ Pietro Giorgio — Componente X

4 DUGONE Stefano — Componente X

5 MARCOLIN Marco — Componente X

8 MAZZOCATO Eugenio — Componente X

7 NIERQ Claudio — Componente X

8 ZANCHETTA Roberto —~ Componente X

Partecipa l'infrascritto Direttore Dr. Salvatore Minardo

Assume la Presidenza il Dott. Graziano Panighel, il quale constatata la legalita della
seduta la dichiara aperta, invitando il Consiglio di Amministrazione a deliberare
sull’oggetto.
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DELIBERAZIONE N. 60
del 17.12.2010
Prot. n. 1470

OGGETTO: Piave servizi s.c.r.l. - "Sistema di qualita”
Approvazione.

IL CONSIGLIO DI AMMINISTRAZIONE

PREMESSO:

- che con deliberazione dellAssemblea dellA.AT.O. “ Veneto Orientale” n. 3 del 02.04.2008 &
stato approvato lo schema della “Convenzione per la regolazione dei rapporti tra I'Autorita
d’Ambito ed il Gestore Piave Servizi S.c.r.l.”

- che la Convenzione & stata sottoscritta con scrittura privata in data 29.05.2008;

DATO ATTO che tra i documenti correlati alla suddetta Convenzione & previsto allart. 50 il “Sistema
di qualita”;

VISTO r'aliegato “Sistema di qualitd” distinto in "Sistema di qualita A.S.I. s.p.a.”, "Sistema di qualita
Sile Piave s.p.a.”, "Sistema di qualitd S.1.S.P. s.r.l.” che costituisce parte integrante e sostanziale del
presente atto;

VISTA la L.R. n. 5/1998;
VISTO l'art. 11. comma 1 dello Statuto dell’ Autorita d’Ambito Territoriale “Veneto Orientale”;

DATO ATTO che il Direttore dell'Autorita ha espresso parere favorevole in ordine alla regolarita
tecnica e contabile, ai sensi dell'art. 49 del D. Lgs. n. 267 del 18.08.2000;

RITENUTO di doversi dichiarare la presente deliberazione con separata votazione immediatamente
eseguibilg;

CON voti unanimi espressi a termini di legge;

DELIBERA

o di dare atto che le premesse costituiscono parte integrante e sostanziale della presente
deliberazione;

 diapprovare l'allegato “Sistema di qualitd” distinto in "Sistema di qualita A.S.I. s.p.a.”, "Sistema di
qualita Sile Piave s.p.a.”, "Sistema di qualita S.1.S.P. s.r.l.”, di cui allart. 50 della “Convenzione
per la regolazione dei rapporti tra FAutorith d’Ambito ed il Gestore Piave Servizi S.cr.l.”
softoscritta il 29.05.2008, che costituisce parte integrante del presente atto;

e di dare atto che il presente provvedimento rientra nella competenza del Consiglio di
Amministrazione ai sensi dell'art.11 dello Statuto dell'Autorita d’Ambito;

e di dare atto che sono stati espressi i pareri del Direttore in ordine alla regolaritd tecnica e
contabile ai sensi delf'art. 49 del D.Lgs. n. 267 del 18.08.2000;

* di pubblicare il presente provvedimento allAlbo ai sensi dellart. 124 del D.Lgs. n. 267 del
18.08.2000;
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+ di dichiarare, con separata unanime votazione, la presente deliberazione immediatamente
eseguibile ai sensi del 4° comma dell’art. 134 del D.Lgs. n. 267 del 18.08.2000.

 ditrasmetiere copia dell'atio alla societd Piave Servizi s.c.r.l. per il seguito di competenza.

VISTO

IL DIRETTORE
F.to Dott. Salvatore Minardo
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1 PREMESSE

Premesso che:
* Piave Servizi S.cr.l., affidataria della gestione del Senvizio Idrico fntegrato, & la capogruppo di una
holding contrattuale della quale fanno parte le societa operative Azienda Servizi Integrati S.p.A. (ASI
S.p.A.), Servizi ldrici Sinistra Piave S.rl. (SISP S.r.l.), e Azienda Servizi Pubblici Sile Piave SpA.
Considerato che:
* altualmente, Piave Servizi eroga il servizio per il tramite delle societ operative,
* e societa operative adottano Sistemi Gestione Qualita certificati secondo Fultima versione della norma
UNIEN 1SO 9001:2008,

il Sistema Gestione Qualita di Piave Servizi & articolato in maniera differenziata per le societa operative del
gruppo confrattuale.

Siriportano in allegato i tre Manuali Qualita delle societa operative di Piave Servizi,

Manuale Gestione Salute e Sicurezza sul Lavoro - Rev., 0 Pag .2



azienda servizl Integrali

Tipo Dacumento Codice ienfificativo Data Revislone
MANUALE MGQA 01 [ 01/05/09| 1
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Manuale Gestione Qualita e Ambiente 1/35

Grppo bontrauuaie
Piave Servizi

O Copia CONTROLLATA assegnata a:

{Timbro e firma}
1 30/11/2009 | Revisione 1:Dismissione del Servizio di Igiene Ambientale. | Ing. Zanellato Ing. Babato
0 § 01/05/2009 Prima emissione ing. Zanellato Ing. Babato
Rev Data Descrizione Verifica Approvazione
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Profilo dell’azienda

Ragione sociale Azienda Servizi Integrati — ASI SpA

Sede legale San Dona di Piave, via N. Sauro n°® 21

Sportelli e sedi operative San Dona di Piave, Caorle e Jesolo

Area di servizio Veneto Orientals

Comuni serviti Caorle, Ceggia, Cessalto, Fossalta di Piave, Eraclea, Jesolo,

Musile di Piave, Noventa di Piave, San Dona di Piave, Torre di
Mosto, Zenson di Piave.

Comuni serviti per la raccolta RSU | Fossalta di Piave, Musile di Piave, Noventa di Piave e San
Dona di Piave

Numero totale dipendenti 140

Settore merceologico Pubblic utility settore acqua

Prodotti e/o servizi offerti ai clienti | Servizio Idrico Integrato (acquedotto, fognatura, depurazrone)
Servizio di lgiene Ambientale

Storia dell’azienda:

L’Azienda Servizi Integrati S.p.A. di San Dona di Piave - VE (ex Consorzio
per I'Acquedotto del Basso Piave) & stata fondata negli anni Trenta per la
gestione consortile del servizio di acquedotto e la realizzazione delle opere ad
esso collegate in una zona scarsamente fornita.

L’Azienda, nata in una realta prettamente agricola, si trova ora ad operare in
un territorio densamente abitato nel quale si sono avuli profondi
cambiamenti con caratteristiche territoriali ed economiche differenziate
(industrie nei Comuni dell'entroterra e turismo nelle localita balneari di Jesoclo,
Caorle ed Eraclea).

L’Azienda, in base a quanto previsto dalla Legge 142/90, si trasforma nel
1995 da Consorzio ad Azienda Speciale, andando cosi ad assumere propria
personalité giuridica ed una maggiore autonomia imprenditoriale

nnnnn

Integrato delle Acque (Legge Galli n. 36/94), percorso conclusosi dopo circa tre anni.

Nel corso dell’anno 2000 & stata, inoltre, avviata con successo Iattivita di Gestione della
Raccolta e Smaltimento dei Rifiuti Agricoli, con un numero di adesioni notevolmente superiore
alle iniziali aspettative (circa 2000 Aziende Agricole usufruiscono attualmente de! servizio).

Nel 2001 I’Azienda ha consequito, una tra le prime del settore
in ltalia, I'importante traguardo della Certificazione del proprio
Sistema di Qualita Aziendale secondo la norma UNI EN ISO
9001.

Successivamente, dal 1° Maggio 2002, I'Azienda si trasforma,
secondo | deftami delfart. 115 D.Lgs. 267/00 integrato e
modificato dall'art. 35 della Legge n. 448/01, da Azienda
Speciale in Societa per Azioni, cambiando la propria ragione
sociale in Azienda Servizi Integrati - A.S.l. 8.p.A., per dar vita

- {ualita & Ambishie
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a concrete prospettive di sviluppo dell’Azienda, in linea con le pili moderne tendenze economiche
del settore, ponendosi per una maggiore apertura ed integrazione nei mercati delle Public Utilities
€ per un servizio sempre pitl qualificato alla Clientela.

PR ‘ Oltre a cid, & maturata anche l'intenzione, da parte dei Comuni Soci, di affidare

ad ASI SpA la Gestione del Servizio di Iglene Ambientale nel Territorio,
. Iniziando nel 2003 con la gestione del servizio nei Comuni di Fossalta di Piave,
Musile di Piave e Noventa di Piave.

. Per quanto riguarda 'Ambito Territoriale Ottimale, ovvero l'applicazione della

Legge Regionale n. 5/98 emanata per la definizione degli A.T.O., ASI SpA &

stata posta nella condizione di poter sfruttare il bagaglio delle esperienze e

professionalita maturate negli anni.

E stata infalti costituita, sempre nel 2003, una A.T.I. che vede la nostra
~ Azienda come Capogruppo ¢ riferimento per la ricognizione delle opere del

Ciclo Integrato dell’Acqua in tutto il territorio del’A.T.O. “ Veneto Orientale ".

Il sistema organizzativo dell’Azienda ha permesso di ottimizzare e migliorare le proprie
capacita, fornendo prodotti sempre pilt qualificati nel’ambito della Progettazione, costruzione,
installazione, manutenzione e gestione delie opere del Ciclo Integrato delle Acque, permettendo
cosl ad ASI SpA di ottenere nel 2003 il mantenimento della certificazione del Sistema di Qualita
Aziendale, conseguendo la certificazione UNI EN 1SO 9001:2000.

Sempre nef 2003, in accordo con le Societd Azienda
Servizi Pubblici Sile-Piave S.p.A. di Roncade (TV) e Servizi
Idrici Sinistra Piave S.rl. di Codogné (TV), & stata
costituita la Societa PIAVE SERVIZI S.c.r.l. avente per
oggetto listituzione di un organismo comune che preveda
la gestione unitaria dell'organizzazione operativa dei servizi
inerenti il Ciclo Integrato delle Acque come individuati nella
Legge n. 36/94 e nella L.R. n. 5/98, ivi compresi studi,
ricerche progettazioni, gestione impianti, espletamento
servizi, ecc.

Qualita e Ambiente
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1. SCOPO E CAMPO DI APPLICAZIONE

1.1 Generalita

il Manuale Integrato Qualita e Ambiente & stato predisposto per descrivere le varie attivita relative
al Sistema di Gestione per la Qualitd e '’Ambiente in conformita alla norma UNI EN ISO 9001 e
UNI EN [SO 14001, pertanto costituisce un riferimento permanente per 'azienda.

E rivolto a! personale dell'azienda, ai propri Utenti ed ai fornitori che lo dovessero richiedere.

[l presente Manuale copre i processi e gli aspetti aziendali funzionali alle attivita di gestione del
Ciclo Integrato delfAcqua; per semplicita comunque, nel contesto del manuale si usa il termine
“azienda” intendendo l'organizzazione e le unitd di supporto, il termine “processi aziendal”
intendendo quelli relativi alle attivita di gestione del ciclo integrato dell'acqua.

In particolare il Manuale Integrato Qualith e Ambiente nel contesto del manuale si usa "“MGQA”, ha

I'obiettivo di:

¢ documentare la Politica per la Qualitd e 'Ambiente, i prodotti e i servizi offerti, la struttura
organizzativa, i processi aziendali in termini di attivita, responsabilita e risorse

» assicurare approcci uniformi indirizzati alla soddisfazione dellutente ed al miglioramento
continuo

+ fornire un supporto didattico per I'addestramento del personale interno

e fornire la base di riferimento per svolgere verifiche ispettive interne, finalizzate alla verifica
dell'adeguatezza e dell'efficacia del Sistema di Gestione Qualita e Ambiente.

| capitoli del presente Manuale contengono una descrizione sintetica ma completa delle fasi
operative dell'azienda e riportano i riferimenti a procedure, istruzioni operative efo modulistica
specifica. | documenti di riferimento vengono elencati in calce al relativo capitolo del manuale.

Le modalita operative descritte nel presente manuale si applicano a tutte le attivita coperte dallo
scopo della certificazione dell'azienda.

1.2 Applicazione

Il campo di applicazione de! sistema gestione qualita dell'azienda ¢ il seguente:

Progettazione, costruzione, installazione, manutenzione e gestione delle opere del ciclo
integrato delle acque per i comuni di: Caorle, Ceggia, Cessalto, Eraclea, Fossalta di Piave,
Jesolo, Musile di Piave, Noventa di Piave, San Dona di Piave, Torre di Mosto, Zenson di
Piave.

| processi ¢che |'azienda ha individuato e deciso di mettere sotto controllo, in relazione al campo di
applicazione sopra riportato, sono elencati al par. 4.1.

Per l'attivita svolta dallazienda, I requisiti della norma sono tutti applicabili.

Qualité e Ambiente
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2. RIFERIMENTI NORMATIVI ! '

It presente manuale fa riferimento:
¢ allanorma UNI EN ISO 9001:2008
¢ allanorma UNI EN 1SO 14001:2004.
¢ alla Carta dei Servizi
Il corpo legislativo di riferimento relativamente alle attivita svolte dall'azienda & il seguente:

D.P.C.M. 27 gennaio 1994, “Principi sulla erogazione dei servizi pubblici”;

e D.P.C.M. 4 marzo 1996, “Disposizioni in materia di risorse idriche™;

* L.R. 27 marzo 1998, n. 5, “ Disposizioni in materia di risorse idriche, istituzione del servizio
idrico integrato ed individuazione degli ambiti territoriali ottimali, in attuazione della legge 5
gennaio 1994, n. 36”;

¢ D.P.C.M. 29 aprile 1999, “Schema generale di riferimento per la predisposizione delia carta
del servizio idrico integrato”;

¢ Decreto Legislativo 3 aprile 2008, n. 152 "Norme in materia ambientale"

Altre norme o regolamenti rilevanti per I'azienda, a fronte di requisiti cogenti (es. DLgs

81/2008, Digs 196/2003, ...), sono riportati nel modulo “Elenco Generale della normativa’.

3. TERMINI E DEFINIZIONI

I termini di base e le definizioni utilizzati in questo Manuale sono quelli definiti nella Norma UN] EN
ISO 9000:2005 “Sistemi di Gestione per la Qualita - Fondamenti e Terminologia".

Per agevolare la comprensione di quanto esposto ne! Manuale della Qualita e Ambiente e nelle
Procedure, si riportano di seguito le definizioni degli acronimi con cui vengono designate le
principali funzioni citate o i principali documenti e le interpretazioni di alcuni termini particolari
utilizzati nell'ambito dei Processi propri dell'Azienda.

Sezioni aziendali Funzioni aziendali

DG Direzione Generale ACQ Funzione Acquisti

AMM  Amministrazione e Finanza RQA Responsabile Qualita e Ambiente

CED Centro Elaborazione Dati CDQA  Comitato Direttivo Qualita e
Ambiente

CG Controllo Gestione

COM  Commerciale e Rapporti Clienti MAG Gestione Magazzino

CSTP  Controllo e Sviluppo Tecnologico dei

Processi

IMP Conduzione Impianti SGQA  Sistema Gestione Qualita e
Ambiente

LEG Consulenza Legale Sl Sistema Informativo

NOP Progettazione Nuove Opere SIT Sistema InformaticoTerritoriale

QSA Qualita, Sicurezza e Ambiente Ut Ufficio Tecnico

RETI (Gestione Reti VI Verifiche ispettive Interne

SEG Segreteria Direzione e Protocollo MGQA Manuale Gestione Qualita e
Ambiente

Qualita e Ambiente
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4. SISTEMA DI GESTIONE PER LA QUALITA

41 Requisiti generali

Il Sistema Integrato Qualita e Ambiente introdotto da ASI & il risuitato di una profonda e dettagliata
analisi organizzativa realizzata per rispettare, nel pieno rispetto per I'ambiente, gli impegni
contrattuali con il Cliente sanciti dalla Carta dei Servizi.

fn un’ottica di continuo miglioramento che tenga conto delle crescenti esigenze del Cliente in
termini di qualita del servizio e di rispetto dell'ambiente, 'azienda allo scopo di mettere in atio un
Sistema di Gestione per fa qualita e I'ambiente ha:

* identificato e documentato i processi necessari ad una corretia gestione del Sistema
Integrato (vedi cap. 4.1 del MGQA);

o stabilito le sequenze e le interazioni tra i processi (vedi cap. 4.1);

e individuato per i processi le modalitd operative e gli indicatori di efiicacia ed efiicienza
(documentati nelle relative procedure e nel cap. 8.2);

» individuato gli elementi in ingresso (input), gli elementi in uscita per ogni aftivita aziendale,
le responsabilitda e i documenti di riferimento (vedi procedure richiamate nel presente
manuale integrato);

e individuato i punti di controlio per ogni processo (vedi tabella Indicatori e procedure
richiamate nel presente manuale integrato);

» stabilito un sistema di rilevazione dati per verificare I'andamento degli indicatori al fine di
perseguire gli obiettivi aziendali e il miglioramento continuo (vedi cap. 8.4).

ASI| SpA gestisce e mantiene direttamente il controllo di futti | processi necessari alla realizzazione
del Servizio: non esistono processi in outsuorcing.

Lo schema seguente riproduce sinteticamente l'architettura del Sistema Gestione Qualita e

Ambiente aziendale, evidenziando:

* nella fascia superiore del ciclo, gli aspetti strategici di guida, di responsabilita della direzione
(vedi cap. 4, 5, 6 del presente manuale);

* nella fascia centrale, gli aspetti operativi inerenti la gestione dei processi di fornitura dei servizi
(vedi cap. 7 del presente manuale);

¢ nella fascia inferiore, gli aspetti di controllo dei risultati e della gestione del miglioramento
continuo (vedi cap. 8 del presente manuale).

Qualitd e Ambients




azienda servizi integrat!

Tigo Documento Codice ldentificativo Data Revisione

MANUALE MGQA 01 | 01/05/09 1

Titolo Documento Pagina @

Manuale Gestione Qualiti e Ambiente 8/35 G’;?;’S:ﬁ’,ff,’”?fe
z

POLITIC

GESTIO

OBIETTIVI

DOCUMENTAZIONE | ™

AE

NE

GESTIONE
RISORSE

comunicazione &
Infermazione

Taratura

Manutenzione attrezzature

PROCESSO
GESTIONE
CONTRATTO

PROCESS0 DI GESTIONE DEILLE RETI IDROPOTABILE - FOGNATURA:
COMNDUZIONE E CONTROLLO DI PROCESSO E DELL'ACQUA

PROCESSO DI
PROGETTAZIONE E

FROGCESS0 DI GESTIONE DEGLI IMPIANTIIDROPOTABILE -

amunicationd
g Infermazions,

AZIONI CCRRETTIVE,
PREVENTIVE E DI
MGLIORAMENTO

I SVILUPPO COMMESSA FOGNATURA:
I - CONDUZIONE E CONTROLLO D} PROCESSO E DELL'ACQUA
REALIZZAZIONE | 1

l DELL'OPERA : R

] 1

T ! i

' { i S ! R PROCESSO DI

! Specifiche ' "] APPROVVIGIONAMENTO
' ! d'acquiste !

I 1 -

H ' Valutazione Fernitari
I ! prmmm = Contralf in -

' : Agcettazione
T S e 3

---- Registrazione e
Gesliene hon
cenformity

i e T R — ittt ks

FORNITORI

— — — — — A—_

CLIENTE

S m— m— ——— —— — —

Inoitre nel diagramma di flusso sono definiti i processi che Fazienda ha individuato e deciso di
mettere sotto controllo, e come sono tra loro correlati. La descrizione di dettaglio dei processi e
riportata nelle singole procedure di seguito riportate:

_ Processi Principali

. Procedure documentate relative

'éestidne Contratti

PQA 04 — Gestione Commerciale

Gestione Post-Vendita

PQA 05 - Gestione Rapporti Utenza

Progettazione e Sviluppo

PQA 08 — Progettazione e Sviluppo

Approvvigionamento

PQA 07 - Approvvigionamenti

Gestione Reti

PQA 08 — Gestione Reti

Gestione Potabile

PQA 09 - Pianificazione e Gestione area potabile

Gestione Depurazione

PQA 10 — Conduzione Impianti Depurazione

Processi di supporto

Procedure documentate relative

Gestione della documentazione

PQA 01 — Gestione della documentazions e dei dat

(Gestione Sistema Qualita

PQA 02 - Gestione Sistema Qualita

Gestione delle risorse

PQA 03 ~ Gestione Risorse Umane

Gestione Strumentazione

PQA 12 — Gestione Strumenti di Misura
Manuali e Procedure CSTP

Aftivita analitica e di controlio

Manuali e Procedure CSTP

Qualita e Ambiente
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4.2 Requisiti relativi alla documentazione

4.2.1 Generalita

La documentazione del sistema Integrato Qualita Ambiente include:
¢ La Carta dei Servizi

Il Manuale Integrato di Gestione per la Qualita e FAmbiente (MSGQA 01)

Le Procedure Qualita e Ambiente (PQA)

li Manuale Generale CSTP (01 002 MG)

Le Istruzioni di Lavoro integrate Quaiita e Ambiente (ILQA) ed i Manuali Operativi per la

conduzione degli impianti

¢ Le Procedure Operative di Sistema, i Manuali Operativi, i Manuali Operativi per la gestione
degli strumenti di CSTP.

4.2.2 Manuale e altri documenti del Sistema di gestione Integrato per la Qualitd e 'Ambiente
Carta dei servizi :

E lo strumento principale con il quale A.S.l. S.p.A. si impegna nei confronti dei clienti. In essa
vengono fissati dei principi generali a cui deve ispirarsi tutta I'attivita dell'azienda quali trasparenza,
efficacia, efficienza, qualita, sicurezza e continuita di servizio.

| 1° ivello |

Parti Interessate /&

[ 2° livello |

|
i

| 3°livello.

1 4° livello

Politiche per la qualita e 'ambiente '

Le Politiche per la Qualita e I'ambiente definiscono i valori e gli obiettivi che la Direzione intende
pofre come riferimento a tutte le funzioni aziendali per soddisfare le aspettative dei Clienti nel
rispetto dell'ambiente.

Manuale Integrato di Gestione per la Qualita e FAmbiente

E il documento che raccoglie la politica e le azioni di ASI SpA nel realizzare, gestire e controllare il
Sistema Integrato Qualita e Ambiente. In esso sono evidenziate le linee guida e le modalita
organizzative per rispetiare quanto stabilito dalla Carta dei Servizi nel rispetto del’'ambiente e delle

Citiahta e Amhbisnte
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altre parti interessate al sistema. Per l'individuazione dei criteri realizzativi di quanto stabilito si
rimanda al Manuale Generale CSTP e alle Procedure Generali.

Manuale Generale CSTP

E il documento con cui la Sezione CSTP ha descritto I'organizzazione delle proprie attivita. Nel
manuale viene dettagliato I'elenco delle Procedure Operative di Sistema, dei Manuali Operativi e di
Gestione Strumentale della Sezione.

Procedure Generali Qualita, Ambiente e Integrate Qualitd Ambiente

Sono i documenti che definiscono compiti e responsabilitd operative per la realizzazione dei
processi aziendali e delia Gestione Ambientale. Ciascuna procedura & stata redatta seguendo una
logica di processo ed evidenzia al suo internc collegamenti e interazioni con altre procedure, Si
articolano, qualora la complessitd del processo lo richieda, in Istruzioni Lavoro e in Manuali
Operativi per la gestione degli Impianti.

Procedure Qperative di Sistema
Definiscono le procedure generali per I'attivita di tutta la Sezione CSTP

Manuali Operativi
Raccolgono le istruzioni di lavoro per I'attivita analitica complessiva.

Manuali di Gestione Strumentale
Raccolgono le istruzioni di lavoro per I'impiego, la manutenzione e il controllo degli strumenti di
laboratorio, e limitatamente a quelli chimici, degli strumenti ON-Line e portatili.

Manuali Operativi Impianti
Raccolgono le istruzioni di lavoro per la conduzione degli impianti

Istruzioni Lavoro, Istruzioni Ambiente ed Istruzioni integrate lavoro Ambiente
Definiscono in maniera dettagliata e precisa le azioni da compiere e le avvertenze da seguire nello
svolgimento di un’attivita o nell'uso di mezzi e strumenti.

4.2.3 Manuale integrato qualita e ambiente

I Manuale della Qualita dell'azienda & costituito da 8 capitoli pitl un capitolo introduttivo; i capitoli
da 1 a 8 e i paragrafi in essi contenuti hanno la stessa numerazione della norma UNIENISO S001
e UNI EN ISO 14001.
| paragrafi del capitolo 7 sono riferiti ai processi operativi aziendali e contengono:

— modalita operative attraverso cui si risponde alle prescrizioni UNI EN ISO 9001

— responsabilita relative alle attivita descritte

- tiferimenti ad eventuali procedure operative, dove esistenti.

It MGQA comprende:

— lo scopo e il campo di applicazione del SGQA (vedi paragrafo 1.2);

— i requisiti della norma non applicabili e le relative motivazioni (vedi paragrafo 1.2);

— le procedure documentate richieste dalla norma UNI EN ISO 9001 e UNI EN 1SO14001;

— la descrizione delle interazioni tra i processi del SGQA (vedi paragrafo 4.1);

— la descrizione dei singoli processi operativi in termini di attivitd, documenti in ingresso e in
uscita, responsabilita, controlli e registrazione della qualita (vedi allegate tabelle riassuntive
dei processi).

Qualita e Ambiente
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4.2.4 Tenuta sotto controllo dei documenti

L'azienda ha predisposto una procedura documentata al fine di stabilire modalita e responsabilita
per la gestione dei documenti del Sistema di Gestione per la Qualita e Ambiente, inclusi i
documenti di Registrazione della Qualita.

La procedura documentata fornisce le prescrizioni necessarie ad assicurare che:

= | documenti venganc approvati per adeguatezza prima del loro utilizzo, riesaminati e,

guando necessario, aggiornati e riapprovati prima del loro utilizzo;

siano identificate le modifiche apporiate e lo stato di revisione vigente dei documenti;

siano disponibili nei luoghi di utilizzo le pertinenti versioni dei documenti applicabili;

i documenti siano leggibili, facilmente identificabili e rintracciabili;

i documenti di origine esterna vengano identificati e la loro distribuzione avvenga in forma

controliata;

= si prevenga l'uso involontario di documenti obsoleti e venga adottato una loro adeguata
identificazione, qualora sia necessaria la loro conservazione;

= | documenti di Regisirazione della Qualitd e Ambiente siano leggibili, faciimente
identificabili e rintracciabili:

= | documenti di Registrazione della Qualita e Ambiente siano correttamente identificati,
archiviati, protetti, reperibili, nonché conservati secondo le durate stabilite ed eliminati al
termine del periodo di conservazione;

L'accesso ai dati ed ai documenti di proprista del cliente ed ai relativi archivi conservati presso
'Azienda, per lo svolgimento delle elaborazioni e Perogazione del servizio &€ regolamentato
secondo quanto previsto dal Digs. 196/03.

4.2.4 Tenuta sotto controllo delle reqistrazioni

L'azienda ha predisposto una procedura che definisce le modalita e le responsabilita atte ad
assicurare che tutti i documenti di registrazione della qualita siano identificati € soggetti a precise
regole di archiviazione e conservazione per rintracciarii agevolmente ogni volta che servano.

{ Documenti di Registrazione della Qualita e Ambiente hanno lo scopo di dare evidenza oggettiva
che:

le modalita operative praticate siano conformi a quanto previsto dalle procedure;

i controlli previsti vengano realmente effettuati;

i prodotti e servizi forniti siano conformi ai requisiti specificati;

il Sistema di Gestione Qualita @ Ambiente descritto venga applicato efficacemente.

Nelle specifiche procedure operative sono indicati i responsabili e le modalita di compilazione delle
registrazioni e dei dati. Le registrazioni della qualitd vengono conservate in forma cartacea o
elettronica e se ne ‘assicura la loro rintracciabilita, chiara leggibilita, integritd e conservazione per i
tempi stabiliti.

In caso di archiviazione elettronica, vengono applicate le modalitd operative previste per i dati del
Sistema informatico, riportate nel paragrafo 6.3 del manuale. Al termine del periodo di
conservazione predefinito, i documenti di registrazione possono essere distrutti, se cartacei, o
canceliati, se elettronici, a cura del responsabile della conservazione stessa.

Documenti applicabili Codifica
Gestione della documentazione PQA 01 — Gestione della documentazione e dei dati
Gestione Sistema Qualita PQA 02 — Gestione Sistema Qualita

Elence Moduli Registrazione e Supporto

Elenco Documenti Sistema Qualita

Curalita e Ambisnte
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5. RESPONSABILITA DELLA DIREZIONE

5.1 Impegno della direzione

Il Consiglio di Amministrazione e la Direzione Generale nel passaggio da una logica di monopolio
ad una logica imprenditoriale di mercato, dall'Utente al Cliente, hanno deciso di dotare PASI di un
sistema di gestione orientato al Cliente ed alle altre Parti Interessate: il Sistema Integrato Qualita e
Ambiente quale strumento di efficacia ed efficienza in una logica di continuo miglioramento nel
rispetto dell'ambiente.

L'impegno per una tale scelta si & concretizzata nella:

» lIstituzione di un Servizio Qualitd e Ambiente e di un Comitato Direttivo Qualita e Ambiente
Definizione dell'importanza della soddisfazione del Cliente e delle altre Parti interessate
Definizione delle politiche qualitd e ambiente
Definizione di piani, obiettivi e di sistemi per verificarli
Disponibilita di risorse per la formazione e il coinvolgimento di tutto il personale
Istituzione di un Servizio Legale per meglio ottemperare agli obblighi di legge
Dotazione di attrezzatura e strumentazione sofisticata per i laboratori della Sezione CSTP

e & * » @ @

5.2 Attenzione focalizzata al cliente

La Direzione Generale si applica in modo che siano soddisfatte le richieste e le esigenze del
Cliente e di tutte le alire parti interessate al Sistema di Gestione. In particolare si adopera affinché
sia garantito: '
» Qualita, sicurezza e rispetto dell’'ambiente dei prodotti e dei servizi forniti nel rispetto delle
norme legislative e nella scelta di materiali e tecnologie
» Continuita di esercizio in cui le irregolarita siano risolte in modo da arrecare al Cliente ed
allAmbiente if minor danno possibile servendosi, qualora sia necessaria e possibile, di
un’informazione tempestiva
s Efficacia ed efficienza in modo da mantenere buoni livelli di servizio a costi tra i pili bassi
del settore (31/12/2000 canone di depurazione- fascia media)
« Cortesia tramite I'assistenza al Cliente sia in fase pre-contratiuale che post-contrattuale
garantendo in ogni istante informazioni o interventi per risolvere dubbi e perplessita sul
prodotto o sul servizio fornito

5.3 Politica per la qualita e ambiente

La missione di ASI S.p.A. & quella di gestire, nel rispetto di leggi e norme vigenti, il Servizio Idrico
Integrato (fornitura di acqua potabile e trattamento delle acque reflue) per i Comuni costituenti 'ASI
e la gestione della raccolta RSU per i comuni che aderiscono al servizio.
Nel soddisfare il mandato affidatogli, 'ASI| non si limita alla semplice conduzione di reti e impianti o
alla gestione del rapporto con il Cliente, ma si impegna nella ricerca di soluzioni tecnologiche e di
modefli organizzativi in grado di “asservire" le esigenze di una realta socio-economica in continua
evoluzione.
La definizione di alcuni principi guida quali:

* La soddisfazione del Cliente (customer satisfaction)

» La prevenzione dell'inquinamento

* || continuo miglicramento

Qualita e Ambients
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comporta lindividuazione di obiettivi che permettano la realizzazione di un Sistema Azienda non
solo in grado di garantire efficacia ed efficienza ma anche sicurezza per il cliente e per i lavoratori,
rispetto dellambiente. In particolare tra gli obiettivi, quelli ritenuti strategici per la qualita e
Yambiente risultano:

+ Certificazione del Sistema Integrato Qualita Ambiente secondo le norme UNI EN 1SO 9001

e UNI EN ISO 14001 da parie di ente accreditato.

¢ Accreditamento SINAL secondo la norma UNI EN CEIl ISO 17025 dell'attivita analitica di
iaboratorio.
Coinvolgimento e responsabilizzazione del personale
Qualita e sicurezza del servizio a tutela della salute del Cliente e dellAmbiente
Controllo e sviluppo tecnologico dei processi
Formazione e crescita professionale del personale

¢ Continuo miglioramento
La Direzione Generale in occasione delle riunioni periodiche del Comitato Direttivo Qualita e
Ambiente, comunica la Politica aziendale per la Qualita e 'Ambiente, i principi guida, gli obiettivi
strategici. Compito dei partecipanti al CDQA & quello di diffondere allinterno della Sezione di
competenza quanto comunicate da DG.
Nell'ambito del riesame periodico del sistema qualita da parte della Direzione, vengono definiti e
distribuiti a tutti gli interessati specifici obiettivi per il continuo miglioramento del sistema.

5.4 Pianificazione

5.4.1 Obiettivi per la Qualita e 'Ambiente

Al fine di realizzare praticamente i principi e i valori dichiarati dalla Direzione e formalizzati nella
Politica per la Qualitd e Ambiente, vengono fissati, nellambito del Riesame periodico della
Direzione, obiettivi e programmi tali da tradurre la Politica in fatti concreti e quotidiani.
Tali obiettivi vengono poi formalizzati ed inclusi nel verbale di riesame della Direzione.

Gli obiettivi per la qualita sono definiti dalla Direzione con i seguenti criteri;
e misurabili;

coerenti con la politica per la qualita;

coerenti con il miglioramento continuo;

coerenti con le specifiche del servizio;

strutturati in modo da coprire tutti i principali processi aziendali.

Gli obieftivi sono assegnati per responsabilitd e portati a conoscenza di tutti gli interessati
(responsabili aziendali), mediante distribuzione del verbale di riesame, a cura del RQA.

5.4.2 Pianificazione del sistema di gestione per la Qualita e Ambiente

La gestione del Sistema Integrato Qualita Ambiente di ASI SpA. & vissuta in maniera continua
dalla Direzione Generale attraverso il Comitato Direttivo Qualita Ambiente. La frequenza degli
appuntamenti del CDQA dipende dallimportanza e dall'urgenza degli argomenti da dibattere o
dalla scadenza delle azioni pianificate.

La Direzione per gestire il Sistema Integrato Qualitd Ambiente si avvale anche delle periodiche
relazioni di RQA. In occasione di chiusura di esercizio, la relazione di RQA & scritta e costituisce la
base per il riesame del Sistema Integrato Qualita Ambiente.

La relazione conclusiva di fine esercizio deve comprendere:

* Resoconto delle azioni intraprese

Cralita e Ambiente
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Rispetto degli obiettivi prefissati
Rispetto degli impegni stabiliti dalla Carta dei Servizi
Analisi dei risultati conseguiti

e Linee di sviluppo e di miglioramento
Nel corso del riesame de! Sistema Integrato Qualita Ambiente, la Direzione Generale individua:

* Gli obiettivi ed i traguardi strategici evidenziando i programmi con responsabhilita, mezzi e

tempi di attuazione

» Lerisorse necessarie per il conseguimento degli obiettivi

* | criteri di misura e di valutazione dei risultati conseguiti
Gli obiettivi ed i traguardi aziendali sono coerenti con la politica della Qualita e dell’Ambiente e
quindi mirano alla prevenzione dellinquinamento ed al rispetto delle leggi applicabili tenendo in
considerazione i propri aspetti ambientali significativi, le tecnologie disponibili, ie disponibilita
finanziarie, operative e commerciali ed il punto di vista di tutte le parti interessate al Sistema
Integrato.
H risultato del riesame viene riportato nel “Piano di Miglioramento”.

55 Responsabilita, Autorita e Comunicazione

5.5.1 Responsabilita e autorita

Lo scopo di questa sezione & di definire le responsabilita, I'autorita e i rapporti reciproci per tutto il
personale che dirige, esegue e verifica le attivita che influenzano la qualitd e 'ambiente. La
struttura organizzativa di ASI S.p.A. si basa sulla ripartizione delle responsabilita tra le varie
Sezioni o funzioni aziendali in cui viene individuato un responsabile o capo.

Per questo la Direzione ha emesso e approvato:
* ['Organigramma (allegato A al MSQA), in forma nominativa con i nomi dei responsabili e
delle persone a loro diretto riporto.funzionale;
* |'Organigramma (allegato B al MGQA), divulgato in forma funzionale;
L'organigramma ¢ diffuso a tutto il personale dell'azienda, esposto in punti visibili dell’azienda.

L’Azienda ha definito le responsabilita, 'autorita e le interfacce organizzative di tutto il personale
che dirige, esegue e verifica le operazioni aziendali e le attivitd che influenzano la qualita e
Fambiente, riportando nei documenti;

* mansionari e competenze (inquadramento contrattuale)

= le schede personali

| responsabili di unita, in materia di qualitd e ambiente, hanno i seguenti compiti:

= assicurare che la Politica per la Qualita e 'Ambiente e le disposizioni aziendali siano
conosciute e vengano applicate dai collaboratori;

* promuovere laggiornamento e I'applicazione delle procedure relative ai processi di
competenza;

* assicurare l'identificazione e la gestione delle non conformita relative ai prodotti e processi
di cui sono responsabili;

» analizzare i risultati relativi ai processi di competenza e promuovere le eventuali azioni
correttive e preventive.

Compiti e mansioni dei vari responsabili sono di seguito brevemente elencati:

Responsabile Qualita Ambiente Sicurezza (QAS)

Qualita e Ambiente
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Si occupa di gestire il Sistema Qualita e Ambiente (RQA) e il Servizio Prevenzione e Protezione.
Ha il compito di elaborare procedure e di segnalare alla Direzione Generale azioni e processi per
una corretta applicazione di leggi e norme sulla salute e sicurezza dei lavoratori e sullambiente.

Responsabile Controllo Gestione (CG)
Si occupa della gestione del budget. Ha il compito di raccogliere'ed elaborare dati ed informazione
sulla gestione aziendale da sottoporre a DG e di supporto per le attivita delle altre sezioni.

Responsabile Sezione Segreteria e Affari Generali (SEG)
Si occupa della comunicazione e della corrispondenza. Ha il compito di gestire le pratiche di
protocollo e di segreteria per la Direzione Generale e per gli aliri responsabili di sezione.

Responsabile Sezione Centro Elaborazione Dati (CED)

Si occupa della gestione del servizio informatico dell'azienda. Ha il compito di garantire il corretto
funzionamento di computers e rete informatica del’ASI e di individuare |le soluzioni software pil
adeguate.

Responsabile Sezione Legale (LEG)
Si occupa dellinterpretazione e dell’applicazione delle leggi. Ha il compite di consulente della
Direzione Generale per quanto attiene la conformita legale degii atti amministrativi dellASI.

Responsabile Sezione Nuove Opere (NOP)

Si occupa della progettazione di nuove opere o dell'adeguamento di quelle esistenti. Ha il compito
di predisporre progetti e di curarne I'esecuzione mantenendo la Direzione Lavori. Collabora con la
sezione RETI per la gestione della documentazione tecnica e per l'aggiornamento delia
cartografia. Si avvale della consulenza degli altri responsabili di sezione nella definizione di
progetti e interventi.

Responsabile Sezione Ambiente (AMB)

Si occupa di gestire fa raccolta RSU per i comuni che hanno aderito al servizio mantenendo anche
i rapporti con Enti esterni interessati (es. provincia, arpavy}, inolire gestisce, in collaborazione con la
sez commerciale la raccolta rifiuti agricoli

Responsabile Sezione Impianti (IMP)

Si occupa della conduzione e manutenzione degli impianti di produzione acqua potabile (campi
pozzi, accumulo, pompaggio e potabilizzazione) e di trattamento acque reflue (sollevamento e
depurazione). Collahora con la sezione CSTP per la gestione degli strumenti chimico-fisici e
chimici on line.

Responsabile Sezione Reti (RETI)

Si occupa della gestione e manutenzione delle reti acquedotto (adduzione e distribuzione) e delle
reti fognatura. Collabora con la sezione COM nella realizzazione degli allacciamenti e nelia
gestione del rapporto con il Cliente. Collabora con la sezione NOP nella individuazione di interventi
strutturali e nell’aggiornamento cartografico. Si occupa, inolire, della gestione del magazzino.

Responsabiie Sezione Confrolio e Sviluppo Tecnologico dei Processi {CSTP)

Si occupa della gestione dei laboratori microbiologico e chimico. Ha il compito di garantire e
controllare la qualitd dell’acqua sia in potabilizzazione che in depurazione. Collabora con la
sezione Impianti nella conduzione degli impianti e nella gestione della strumentazione chimica on-
line. Collabora con la sezione NOP per il potenziamento o |'adeguamentoe degli impianti

Qualita e Ambients
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individuando le soluzioni tecnologiche pill appropriate. Si occupa dell’attivita di ricerca e di sviluppo
di nuove tecnologie di processo.

Responsabile Sezione Commerciale (COM)

Si occupa della gestione dei contratti e dei rapporti con il Cliente. Ha il compito di valutare la
soddisfazione del Cliente e di verificare il rispetto degli impegni contrattuali sanciti dalla Carta dei
Servizi.

Responsabile Sezione Amministrazione e Finanza (AMM)

Si occupa della gestione amministrativa e finanziaria di AS| S.p.A. nonché delfUfficio Personale.
Ha il compito di gestire la contabilita e di formulare il Bilancio, Collabora con glt altri responsabili di
sezioni nella definizione dei piani di spesa e nella gestione delle risorse finanziarie.

Per quanto riguarda le responsabilitd specifiche del Sistema Integrato Qualitd Ambiente si
individua:

Comitato Direttivo Qualita e Ambiente (CDQA)

Si occupa dei miglioramenti del Sistema Integrato Qualita e Ambiente. E' formato da DG e da tutt |
responsabili di sezione che, in riunioni periodiche, provvedono alla pianificazione e alla verifica
delle attivita aziendali inerenti al sistema Integrato Qualita e Ambiente.

Responsabile Qualita e Ambiente (RQA)
Si occupa della gestione del Sistema Qualita e Ambiente. In particolare deve:

¢ Gestire la documentazione del Sistema Qualita e Ambiente (aggiornamento, riesame,
disponibilita)
Formare il personale sui temi della Qualita e dell’Ambiente
Fungere da interfaccia con 'esterno per quanto riguarda la Qualita e 'Ambiente
Supervisionare Ia risoluzione della NC (gestione AC)
Supportare DG e CDQ nella gestione del miglioramento continuo (AP, riesame, dati)
Bloccare qualsiasi attivita non conforme e proporre azioni correttive
Preparare e coordinare le riunioni del CDQ

5.6.2 Rappresentante della Direzione

La Direzione Generale individua formalmente nel Responsabile Qualita Ambiente e Sicurezza il
rappresentante della Direzione per la Qualitd e 'Ambiente. Di fatto, comunque, allinterno della
propria sezione, ogni Capo Sezione & da intendersi quale rappresentante della Direzione per la
Qualita e FAmbiente.

5.5.3 Comunicazione

La Comunicazione interna & io strumento adottato per il coinvolgimento di tutti e lo scambio di idee
per la realizzazione del miglioramento continuo. || Comitato Direttivo Qualitd e Ambiente & lo
strumento con cui DG comunica ai responsabili di Sezione la politica e le decisioni in materia di
Qualitd e Ambiente. Le periodiche riunioni organizzate presso le singole sezioni costituiscono lo
strumento per trasferire ai rimanenti livelli aziendali quanto stabilito in sede di Comitate Direttivo
Qualita e Ambiente.

Ogni responsabile di Sezione provvede a ricevere, registrare e fornire adeguate risposte ad ogni

comunicazione proveniente dalle parti interessate riguardanti gli aspetti ambientali del Sistema
Integrato.

} . Gualita e Ambiente
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Le richieste provenienti dall'esterno volte ad ottenere informazioni e delucidazioni relativamente
agli impatti ambientali significativi possono essere esaminate anche dal Responsabile Qualita e
Ambiente e dalla DG.

La gestione dei reclami da cliente o di altre parti interessate al Sistema Integrato Qualita Ambiente
é riportata in PGQ 8.1.01.

Qualora DG lo ritenga necessario | parametri della “Carta dei Servizi” possono anche essere diffusi
allesterno dell'azienda con le modalita di volta in volta ritenute pitt idonee. Inolire I'azienda puod
decidere di rendere disponibili sul sito internet adeguate informazioni relative ai suoi impatti
significativi.

La ASt SpA si riserva anche l'opportunita di attuare iniziative di comunicazione di tipo passivo
verso i soggetti esterni attraverso canali come il proprio sito web.

Le modalita di diffusione delle principali comunicazioni seno contenute nella seguente tabella:

Documento Modalita di comunicazione Destinatari
» Distribuzione cartacea in
Palitica per la qualita assenza di rete informatica

Manuale Gestione Qualita Ambiente |e Distribuzione elettronica in Tutt

presenza di rete informatica

Verbale di riesame della direzione

Obiettivi — indicatori Distribuzione elettronica via rete | Responsabili ufficio

P . e - RQA
Rapporto di verifica ispettiva interna | Distribuzione cartacea - Responsabili di ufiicio verificat
- . e - RQA
Non conformita e reclami Distribuzione cartacea - Responsabile interessato
Rapporto di azione correttiva e, ,. _. - RQA
preventiva Distribuzions cartacea - Responsabile interessato
Norme e regolamenti Disfribuzione cartacea - Personale interessato

5.6 Riesame della Direzione

5.6.1 Generalita

La Direzione Generale usa le riunioni periodiche del CDQ per esaminare e valutare il Sistema
Qualita Ambiente Aziendale. In particolare attraverso il piano di miglioramento sono definiti gli
obiettivi @ predisposte le risorse per conseguirli partendo dai risultati del riesame dell'anno
trascorso. L’azione di pianificazione consegue all'azione di riesame.

85.6.2 Elementi per il iesame

Nel condurre il riesame DG si avvale:
dei risultati delle verifiche ispettive interne e delle valutazioni del rispetto delle prescrizioni legali
(DG pud avvalersi, quando lo ritenga necessario, anche di auditors esterni)

* dei reclami e delle informazioni di ritorno (feed-back) del Cliente e delle altre Parti
interessate
risultati dellindagine di soddisfazione del cliente
monitoraggio dei fornitori
dei risultati sulle performances ambientali, dei processi e sulla conformita del prodotto
risultati delle verifiche ispettive interne ed esterne effettuate
stato delle non conformita rilevate dai controlli di processo
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5.6.3

dei risultati delle azioni correttive concluse e in corso

dei risultati delle azioni preventive e di continuo miglioramento

del grado di raggiungimento degli obiettivi e traguardi

risultati del precedente riesame

consuntivo ed efficacia del piano di formazione dell’'annc in corso

del cambiamento delle situazioni circostanti compresi cambiamenti delle prescrizioni legali
e dei propri aspetti ambientali.

Risultati del riesame

Al termine del riesame DG provvede alla eveniuale revisione della Politica della Qualita e
FAmbiente ed alla stesura del piano di miglioramento in cui sono evidenziate:

le azioni necessarie ad un miglioramento dell'efficacia e delfefficienza del Sistema
Integrato Qualitd Ambiente Aziendale

le azioni necessarie a garantire la rispondenza del prodotto/servizio ai requisiti del Cliente
le azioni necessarie a garantire la disponibilita delle risorse umane, tecniche e finanziarie
per attuare quanto stabilito nei punti precedenti.

» obiettivi di qualitd e ambiente (con i relativi indicatori, i valori attesi, i responsabili e i tempi)
» il piano della formazione/ addestramento del personale
¢ il piano delle Verifiche Ispettive Interne
* eventuali azioni correttive/ preventive
e i programmi di miglioramento
Documenti applicabili Codifica
Gestione Risorse Umane PQA 03 — Gestione Risorse Umane
Gestione Sistema Qualita PQA 02 — Gestione Sistema Qualita

Verbale di Riesame del Sistema Gestione Qualita

Organigramma Funzionale

Organigramma Nominativo

6. GESTIONE DELLE RISORSE

6.1

Messa a disposizione delle risorse

L'azienda ha pianificato e reso disponihili risorse umane e materiali sufficienti per la conduzione
delle attivita rilevanti ai fini della qualita e della soddisfazione degli utenti e dei clienti.

Le risorse vengono dimensionate e adeguate ai reali fabbisogni, in modo da assicurare la
sistematica capacita di far fronte ai compiti richiesti.

In particolare, le risorse che |'azienda ha individuato per il raggiungimento degli obiettivi di qualita

sSC0ho:

il RQA

le funzione aziendali riportate nellorganigramma allegato al manuale

i risultati delle Verifiche Ispettive Interne della qualita (vedi paragrafo 8.2.2)
le risorse finanziarie per la certificazione e per il miglioramento del sistema
| risultati del monitoraggio della soddisfazione del Cliente.
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6.2 Risorse umane

6.2.1 Generalita

La gestione delle risorse umane & volta ad assicurare che il personale dell'azienda coinvolto in
attivita che hanno influenza sulla qualita, sia qualificato allo svolgimento dei suoci compiti, sulla
base di un adeguato grado di istruzione, addestramento, abilita ed esperienza.
La competenza del personale, in funzione degli incarichi assegnati, & tenuta sotto controllo e
documentata attraverso registrazioni nella “Scheda personale” di ogni addetto.

6.2.2 Competenza, consapevolezza e addestramento

Tutto il Personale, nellambito delle attivita che a Iui fanno capo, concorre attivamente nello
sviluppo e miglioramento del Sistema di Gestione per la Qualitd e nel raggiungimento degli
Obiettivi per la Qualita.

Al fine di ottenere tale coinvolgimento, nelf'ambito del Sistema di Gestione per la Qualitd sono
state definite modalita e responsabilita relativamente alle seguenti azioni:

* individuazione delle esigenze di competenza del Personale che svolge attivita di impatto
sulla qualita dei prodotti e/o processi;

» pianificazione dell'addestramento necessario per soddisfare tali esigenze:

» valutazione delfefficacia della formazione e dell'addestramento forniti:

* promozione nel personale di una partecipazione consapevole al raggiungimento degli
obiettivi per la qualita, valorizzando I'importanza del loro contributo allo sviluppo del
Sistema di Gestione per la Qualita

Per tutto il personale &€ mantenuta adeguata documentazione (scheda personale) relativa al grado
di istruzione, alladdestramento effettuato, alle capacitd ed allesperienza professionale; le
registrazioni riguardanti i dati “sensibili” vengono adeguatamente conservate ed archiviate per
garantire in conformita alle normative vigenti il rispetto della privacy nel trattamento della gestione
dei dati.

6.3 Infrastrutture

Al fine di assicurare la conformita dei servizi rispetto ai requisiti richiesti e la prevenzione delle
Non Conformita, I'azienda definisce, predispone e sottopone a manutenzione le infrastrutture
necessarie.

Le infrastrutture comprendono:

Magazzini periferici

Strumentazione di misura

Strumentazione informatica per 'elaborazione dati e per il supporto alle attivita operative
Attrezzature e mezzi da lavoro;

Autoveicoli di servizio.

6.4 Ambiente di lavoro

L'azienda & dotata di locali moderni e confortevoli a disposizione del personale. L’ambiente e le
postazioni di lavoro negli uffici e presso gli impianti, sono tali da garantire condizioni adeguate a
svolgere le attivita previste, secondo criteri di ergonomia e di sicurezza, rispettando le prescrizioni
del Digs 81/2008. Sono previste ed effettuate adeguate manutenzioni e pulizie dei locali e controlli
sullidoneita degli stessi e delle atirezzature in dotazione.

Per le attivita esterne, operanti le manutenzioni e le nuove opere, I'azienda procede in completa
sicurezza, rispettando ove applicabile le prescrizioni del DLgs 81/2008, e comunque garantisce ed
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effettua interventi specifici sulla messa in sicurezza delle aree di lavoro, delle attrezzature e degli
impianti.

| collaboratori sono sensibilizzati affinché attuino procedure di lavoro sicure, adottando ogni
precauzione possibile, Ogni Collaboratore deve interrompere 'attivita qualora evidenzi situazioni di
pericolo non sufficientemente gestite e contattare immediatamente i suoi superiori affinché
risolvano la situazione.

Documenti applicabili Codice

Gestione Risorse Umane PQA 03 - Gestione Risorse Umane

Assetto struttura degli uffici e dei servizi

Gestione Documentazione PQA 01 - Gestione della documentazione e dei dati

7. REALIZZAZIONE DEL PRODOTTO

7.1 Pianificazione della realizzazione del prodotto e servizio

I servizi offerti dall'azienda ai clienti vengono realizzati mediante appositi processi codificati e
ripetibili (vedi MGQA par. 4.1).

Questi processi vengono pianificati e sviluppati secondo i seguenti passi:

1. Definizione dei requisiti da soddisfare, con particolare attenzione a:

- vincoli normativi e legislativi
- requisiti del mercato efo dei clienti
- obiettivi dell'azienda, compresi quelli per la qualita;

2. Definizione della sequenza di attivita necessarie e sufficienti per la realizzazione di un
prodotto e servizio che sia conforme ai requisiti iniziali e assegnazione delle relative
responsabilita;

3. Definizione degli elementi in ingresso e in uscita per ogni attivita;

4. |dentificazione delle risorse strumentali e umane necessarie;

5. Definizione delle attivita di controllo, misura e monitoraggio necessarie ad assicurare che i
processi realizzativi e i prodotti risultanti soddisfino i requisiti;

6. Definizione delle registrazioni necessarie a fornire evidenza che tali attivitd vengano
effettivamente eseguite;

7. Redazione delle procedure documentate che descrivano in dettaglio i processi;

8. Riesame del processo per verificarne la coerenza con tutti gli altri processi del SGQA,;

9. Approvazione del processo che si evidenzia con la firma di approvazione apposta sulla
relativa procedura documentata,

7.2 Processi relativi al cliente

L’azienda deve fornire ai cittadini dei comuni associati:
» acqua potabile di qualita conforme alle normative applicabili;
» un servizio di fornitura dell'acqua potabile di assoluta affidabilita nella continuita;
= un servizio di raccolta e trattamento dei reflui fognari nel rispetto dellambiente e della
hormativa applicabile.
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Al fine di assicurare che i requisiti e le aspettative del Cliente siano costantemente rispettati,
I'Azienda ha definito e documentato le attivita necessarie a individuare e recepire i seguenti
requisiti di fornitura del prodotto:
* Requisiti stabiliti dal Cliente per il prodotto;
* Requisiti non precisati dal Cliente, ma necessari per il corretto impiego del prodotto:
* Requisiti cogenti relativi al prodotto oggetto di fornitura;
» Eventuali requisiti aggiuntivi stabiliti dall’Azienda per il prodotto oggetto di fornitura.
I requisiti individuati vengono riesaminati dall'Azienda, prima di assumersi impegno alla
erogazione del servizio, allo scopo di assicurare che:
» |a loro definizione sia sufficientemente chiara e dettagliata;
= esista una conferma da parte delPAzienda dei requisiti applicabili prima dell'accettazione di
obblighi contrattuali, qualora i requisiti stessi non siano forniti 0 non siano sufficientemente
documentati da parte del Cliente,
» vengano risolte eventuali differenze tra i requisiti di un contratto od ordine rispetto a quelli
espressi in precedenza in sede di preventivo;
= [PAzienda abbia le capacita per rispettare i requisiti stabiliti.
| risultati dei riesami effettuati in merito ai requisiti, ed alle conseguenti azioni, sono documentati e
conservati.
Sono state individuate opportune modalita per comunicare con il cliente in merito a:
s informazioni relative al prodotto;
* quesiti, gestione di contratti od ordini e relative modifiche;
* informazioni di ritorno da parte del cliente, inclusi i suoi reclami.
L'attenzione al Cliente e la concreta disponibilita ad accogliere ogni tipo di segnalazione relativa al
prodotto & il risultato di una politica volta a considerare il rapporto con il Cliente come un
fondamentale strumento di Miglioramento Continuo del Sistema di Gestione per la Qualita.

L'azienda ha individuato e definito la proprieta del cliente, che gestisce mediante atti autorizzativi o
convenzioni.

A titolo esemplificativo e non esaustivo, tra le proprieta del cliente (Pubblica Amministrazione) che
la ASI 8.p.A. utilizza si evidenziano strade, parcheggi e suolo pubblico in generale. Queste sono
regolamentate da atti autorizzativi.

Mentre per il privato, in generale la ASI S.p.A. non ha necessita di utilizzo della proprieta privata se
non per la lettura del contatore e per gli allacciamenti in proprieta. In entrambi i casi sono stabiliti
appositi documenti che regolamentano o autorizzano l'uso della proprieta.

La seguente matrice di flusso descrive le attivita e le procedure operative di riferimento relative al
processo di definizione e riesame del requisiti contrattuali e di gestione degli ordini dei Clienti.
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Documenti di Riferimento

ANALISI DELLA RICHIESTA

Le richieste di allacciamento e atfivazione utenza avviene secondo
modalitd definite. La richiesta viene analizzata dai responsabili
preposti allo scopo di verificare la rispondenza dei requisiti.

Processo Gestione del contratto
Processo Gestione documentazione
Carta Servizi

4

DEFINIZIONE DEL CONTRATTO

L'attivazione delfutenza per la fornitura dellacqua o
lallacciamento alla fognhatura, viene regolata secondo precisi| |
articoli di contratto tra utenza e azienda e nel rispetto delia “Carta

Processo Gestione del contratio
Processo Gestione documentazione
Carta Servizi

dei Servizi”
d

RIESAME DEL CONTRATTO

Prima della trasmissione all'utente il contratto viene riesaminato ed
approvato dal responsabile preposto per assicurare la completa
evasione delle richieste conienute.

Processo Gestione del contratto
Processo Gestione documentazione
Carta Servizi

3

MODIFICHE AL CONTRATTO

Qualora, in corso di esecuzione della Fornitura, vengano richieste
modifiche da parte dellUTENTE, tali richieste dovranno essere| |e
riesaminate secondo le stesse modalita definite al punti precedenti. | |»
La realizzazione di modifiche, la cui necessitd insorga per motivi| |e
interni alfAzienda, passa attraverso la richiesta di deroga o
concessions al Cliente con conseguente approvazione.

Processo Gestione del contratto
Processo Gestione documeniazione
Caria Servizi

COMUNICAZIONE DELLE MODIFICHE
Le modifiche all'ordine iniziale sono comunicate a futte le funzioni

Processo Gestione del contratto
Gestione documentazione
Carta Servizi

aziendali interessate.

GESTIONE CONTRATTI UTENZA
In base al contratti acquisiti viene effettuata la programmazions

| Processo gestione del contratto

delle attivita di installazione e manutenzione, al fine di assicurare : Gestione documentazione
fevasione degli stessi secondo le tempistiche richieste dai Clienti & « Carta Servizi
comunque nel rispetto del parametri della "carta dei servizi”, P d i f
Lo stato di avanzamento di installazione/mantenzione viene| |° rocesso di gestione ret
costantemente monitorato.

{
CHIUSURA CONTRATTI » Processo gestione del contratto

i contratti completati vengono archiviati e verificati, secondo le
medalita stabilite in merito.

Gestione documentazione
Carta Servizi
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7.3 Progettazione e sviluppo

L'Azienda ha definito opportune modalita per pianificare e tenere sotto controllo la progettazione
e/o lo sviluppo delle opere da realizzare sia reti che impianti di acquedotto e fognatura. Le attivita
di pianificazione stabiliscono le fasi dei processi di progettazione e/o sviluppo, e attivita di riesame,
di verifica e di validazione adatte per ogni fase di progettazione efo di sviluppo, le responsabilita ed
autorita attribuite per ogni fase pianificata.

Vengono gestite le interfacce tra i diversi gruppi coinvolti nella progettazione ef/o sviluppo per
assicurare comunicazioni efficaci e chiarezza di responsabilita.

Ogni attivita di progettazione prevede la definizione degli elementi in ingresso relativi ai requisiti dei
prodotti oggetio di progetiazione. Tali elementi includono i requisiti funzionali e prestazionali, i
requisiti cogenti applicabili, le informazioni eventualmente derivanti da precedenti progettazioni
similari, ogni altro requisito ritenuto essenziale per la progettazione.

Anche gli elementi in uscita dal processo di progettazione e sviluppo sono opportunaments
documentati, in modo tale da permettere la loro verifica rispetto agli elementi in ingresso ed
assicurare che essi ottemperino ai requisiti di ingresso della progettazione e sviluppo, forniscano
informazioni adeguate per {'approvvigionamento e la produzione, contengano o richiamine i criteri
di accettabilita per i prodotti, precisino le caratteristiche dei prodotti che sono essenziali per il loro
utilizzo.

Gli elementi in uscita dalla progettazione e sviluppo sono approvati prima del loro rilascio.

Hl processo di progettazione del prodotto prevede sempre fasi di riesame, verifica e validazione, le
cui modalita esecutive sono definite in fase di pianificazione della progettazione.

Le caratteristiche e la frequenza di tali attivita sono ovviamente commisurate alla complessita e
criticita della progettazione da realizzare.

| risultati di tali attivita e delle conseguenti azioni stabilite sono adeguatamente registrati

Le modifiche effetiuate alla progettazione sono identificate, riesaminate, verificate, validate ed
approvate, secondo quanto necessario, prima della loro attuazione. Quando applicabile, il riesame
delle modifiche include la valutazione dei loro effetti su prodotti gia consegnati al Cliente.

Le registrazioni dei risultati delle modifiche e le conseguenti azioni stabilite sono adeguatamente
documentati e conservati.

La seguente matrice di flusso descrive le attivitd e le procedure operative di riferimento relative al
processo di gestione delle attivita di progetiazione.
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| | Documenti di Riferimento

DEFINIZIONE DEGL! ELEMENTI IN INGRESSO PER LA PROGETTAZIONE

li processo di progettazione pud essere avviato a seguito di necessitd sorte in relazione ad
anafisi dei singoli Comuni associati o dal Piano degli investimenti stabiliti dallATO. Inocltre
I'attivazione defa progettazione pud avvenire per esigente interne stabilite dafla Direzione,

La prima fase del processo di progettazione & costituita dalla traduzione delle aspettative del
Cliente o della Direzione, da parte del Responsabile Tecnico, in caratteristiche & parametd
quelitativi e quantitativi, che costituiranno, se approvati, gli elementi in Ingresso per la

s+ Processo di progettazione
«  Gestione documentazione

progettazione.,

RIESAME E APPROVAZIONE DEGLI ELEMENT IN INGRESSO

| requisiti de! prodotto definiti nella fase precedente vengeno analizzati dal Responsabile
Tecnice al fine di verificame l'adeguatezza, la completezza, l'assenza di ambiguita e
conflittualita.

Viene inoltre verificato che le capacitd progettuali tecniche ed organizzative della struttura
azlendale siano adeguate allo sviluppo ed alla realizzazione delta nuova opera.

Le registrazion] relative alla definizione ed al riesame dei requisiti sono conservate

«  Processo di progettazions
+  Gestione documentazione

4

PIANIFICAZIONE DELLA PROGETTAZIONE

Se lanalisi precedente ha dato esiic positivo, e | requisiti del prodotto sono stati quindi

approvati, si avvia I'attivith di pianificazione della progettazione inserendo il nuove progette

nell’'elenco progetti che riporta:

- Le fasi che concorreno alla realizzazione del processo stesso, incluse le fasi di riesame,
verifica e validazione.

- Leresponsabilit organizzative e gestionali di ciascuna delle fasi,

- La documentazione operativa da produrre in ciascuna delle fasi e le relative modalita di
approvaziona.

il progetta si inserisce nella pianificazione della progettazione che viene aggiornata con |l

¢ Processo di progettazione
s Gestione documentazione

progredire della progettazione,

VERIFICHE DELLA PROGETTAZIONE

Sulla base di quanto pianificate, vengono effetiuate verifiche della progettazione al fine di
assleurare che gli elementi in uscita soddisfino i requisiti in ingressa.

¢ Processo di progettazione
»  Gesticne documentazione

J
RIESAMI DELLA PROGETTAZIONE
Sulla base di quanto pianificato, vengone effettuati riesami allo scopo di:
- valutare l'idoneitd dei risultati della progettazione eseguita in relazione ai reguisiti;
- individuare eventuali problemi e proporre le conseguenti azioni.
I riesami seno gestiti dal Responsakile Tecnico con il coinvolgimente delle -risorse che

«  Processo di progettazione
«  Gestione decumentazione

partecipanc al progetto

VALIDAZIONE DELLA PROGETTAZIONE

Sulla base di quanto planificato, viene effettuata dal Responsabile Tecnico la validazione sulta
base dei risuitati conseguiti in seguito alle verifiche e riesami precedenti, allo scopo di
assicurare che 'opera risultante dalla progettazione sia in grado di soddisfare i requisiti richiesti

s Processo di progettazione
*»  Gestione documentazione

per 'utilizzo specificato o previsto.

GESTIONE DELLE MODIFICHE DELLA PROGETTAZIONE
le modifiche effettuate alla progeitazione sono gestite in modo da essere chiaramente
identificate analizzate ed approvate prima della foro attuazione.

. Processo di pregettazione
. Gestione documentazione
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7.4  Approvvigionamento

L'Azienda ha definito metodi e responsabilita per tenere sotto controllo il processo di
approvvigionamento, al fine di assicurare che i prodotti e servizi approvvigionati risultino conformi
al requisiti (“Regolamento per l'esecuzione di lavori e l'affidamento di forniture e servizi in
economia”).

Esiste un sistema di valutazione, qualificazione e scelta dei fornitori, al fine di assicurare la loro
capacita a fornire prodotti rispondenti ai requisiti dell’Azienda. Tale sistema si basa su analisi di
natura preventiva e valutazioni consuntive del loro comportamento. | risultati delle valutazioni e
delle conseguenti azioni sono adeguatamente documentati.

I documenti di approvvigionamento contengono tutte le informazioni necessarie a descrivere i
prodotti da acquistare, ivi inclusi, secondo necessita:

= irequisiti per lapprovazione di prodotti, servizi, procedure, processi, apparecchiature;

* irequisiti per la qualificazione del personale (dove previsto);

* | requisiti sul sistema di gestione per la qualita.
Prima del rilascio, i documenti di approvvigionamento vengono verificati al fine di assicurarne la
loro adeguatezza.

| prodotti oggetto di fornitura sono controliati al fine di verificare che soddisfino i requisiti specificati
nei documenti di acquisto.

Qualora FAzienda o i suoi Clienti intendano effettuare verifiche presso il fornitore, le modalita
relative a tali verifiche, nonché quelle concernenti il rilascio dei prodotti, vengono specificate sui
documenti di approvvigionamento.

La seguente matrice di flusso descrive le attivita e le procedure operative di riferimento relative al
processo di gestione del sistema di approvvigionamento.
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DEFINIZIONE DEI FABBISOGNI{
Sulla base delle richieste provenienti da magazzino o per Pawvio di
nuove attivita, sono definiti i fabbisogni di acquisto da parte del

Processo di approvvigionamento
Gestione della documentazione

Responsabile di Servizio.
d

PREDISPOSIZIONE DEGL! ORDINI DI ACQUISTO

Gli ordini di acquisto vengono predisposti avendo cura di includere
in modo completo e chiaro tutte le informazioni necessarie per la
corretta evasione dell'ordine da parte del fornitore.

Quando necessario, prima di inviare un ordine, vengono inviate
Richieste di Offerte a pili fornitori, che vengono vagliate al fine di
scegliere la migliore in termini di garanzia di qualita della fornitura
e di convenienza economica.

Prima di essere emesso, l'ordine di acquisito viene verificato in
merito alla sua idoneitd ed approvato dal Responsabile di Sezione.

Processa di approvvigionamento
Gestione della documentazione

INVIO DELL’ORDINE AL FORNITORE

L'ordine di acquisto pud essere inviato esclusivamente a fornitori
qualificatl.

A tale proposito si possono verificare sostanzialmente due
situazioni.

PER LA TIPOLOGIA DI
FONITURA RICHIESTA
L'AZIENDA DISPONE L'AZIENDA NON DISPONE DI
DI FORNITORI QUALIFICATI | FORNITOR! QUALIFICAT!
\) \)

Viene scelto il fornitore che
assicura le migliori prestazioni in
termini di quaiita del prodotto e
convenienza economica

PER LA TIPOLOGIA DI
FONITURA RICHIESTA

Si ricerca un nuovo fornitore,
attivando #f processo  di
valutazione e qualificazione.

Processo di approvvigionamento
Gestione della documentazione

W

VERIFICA DEL PRODOTTO ACQUISTATO

| prodotti acquistati vengono controliati in accettazione, al fine di
verificare [a loro rispondenza ai requisiti specificati sull'ordine di
acquisto.

Se conformi, e qualora non immessi direttamente in produzione
dopo il controllo, i prodotti acquistati vengono immagazzinati.

t prodotti non conformi al controllo, in attesa di essere restituiti al
fornitore, vengono opportunamente identificati al fine di evitarne

* & & @

Processo di approvvigionamento
Gestione della documentazione
Gestione del sistema qualita
Controllo in accettazione

l'uso.
4

MONITORAGGIO DEL FORNITORE
Tutte e informazioni relative agli esiti delle forniture sono utilizzate
er la rivalutazione periodica dei fornitori.

Processo di approvvigionamento
Gestione della documentazione
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7.5  Attivita di produzione e di erogazione di servizi

L'Azienda ha definito opportune modalita per tenere sotto controllo le attivita di realizzazione delle
opere ed erogazione del servizio attraverso:

* la disponibilita di informazioni che precisino le caratteristiche de! prodotto;

* ladisponibilita, ove necessario, di istruzioni per la realizzazione delle attivita;

= [utilizzo di apparecchiature idonee;

* |a disponibilita ed utilizzazione di dispositivi per misurazioni e monitoraggio;

» |'attuazione di adeguate attivita di monitoraggio;

» |attuazione di attivita per rilascio dei prodotti e per la consegna.
Nell'ambito delle attivita di realizzazione delle opere ed erogazione del servizio, 'Azienda nei casi
in cui | risultati finali non possono essere verificati da successive attivita di monitoraggio e
misurazione, definisce opportune attivitd di validazione, allo scopo di dimostrare la capacita dei
processi di conseguire i risultati pianificati, secondo le seguenti modalita:

* definizione dei criteri necessari per il riesame e Fapprovazione dei processi

* approvazione delle apparecchiature e qualificazione del personale

» definizione ed uso di metodi, procedure e dei requiisiti di registrazione

» definizione delle attivita di rivalidazione

L’Azienda ha definito opportune modalita, ove appropriato, per identificare i prodotti con mezzi
adeguati lungo tutte le fasi della loro realizzazione e per identificare il loro stato in relazione ai
requisiti di misurazione e di monitoraggio. Quando la rintracciabilita & un requisito, 'Azienda tiene
sotto controlio e registra identificazione univoca dei prodotti.

Qualora per la realizzazione del servizio, 'Azienda utilizzi proprieta del Cliente, garantisce una
organizzazione ed una struttura in grado di identificare e proteggere i beni del cliente da
ammaloramenti e danni.

La conformita dei prodotti e dei loro componenti durante la realizzazione delle opere e la
conduzione degli impianti, fino alla consegna, & mantenuta inalterata attraverso opportune attivita
di identificazione, movimentazione, imballaggio, immagazzinamento e protezione.

La seguente matrice di flusso descrive le attivita e le procedure operative di riferimento relative al
processo di realizzazione de! prodotto.
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Descrizione Attivita

Documenti di Riferimento

REALIZZAZIONE DI RETI E IMPIANTI
A seguito della validazione della progettazione per la

costruzione di reti ed impianti, si predispone "bando di gara” : g;gg:::g g: grggt?;fslgzg
contenenta tutte le caratteristiche tecniche dellopera compresi e Processo di Gestione lmpianti
gli aspetti economici e femporali. La realizzazione delle opere - fone 'mp
da parte delle ditte aggiudicatarie viene monitorata dal * Gestione documentazione
ersonale dell'azienda seconda procedure definite.
4
ALLACCIAMENTO PER FORNITURA ACQUA POTABILE .
A seguito di sottoscrizione di contratto da parte dellutenza, : g;ggz::g geé,gggsnc;e;ggntratto
lazienda attiva il proprio personale per T[allacciamento . Gestione docurmentazione
dell'utenza mediante installazione di contatore e successiva Caria dei .
erogazione dell'acqua potabile. ° arta et servial
ALLACCIAMENTO PUBBLICA FOGNATURA PER SCARICO
ACQUA REFLUA .
A seguito di richiesta di scarico in pubblica fegnatura, I'azienda : E;gﬁgzzg Eeézgggnie;(égntratto
attiva il proprio personale che rilascia le prescrizione tecniche e Gestione documentazione
per la realizzazione dellallacciamento. Dopo verifica della - documentaz
conformita tra quanto prescritio e quanto realizzato, I'azienda * Cartadeiservizi
rilascia it nullaosta/autorizzazione allo scarico.
J

INTERVENTI DI MANUTENZIONE ED ASSISTENZA SULLA
RETE E AGLI UTENTI * Processo di Gestione Reti
L'azienda dispone di una struttura operativa che garantisce la «  Processo di Gestione Impianti
presenza del personale in modo capillare e continuativo 24h su Gestione d tazi
24h alfinterno del territorio servito, per interventi di riparazione * estione documentazione

s Carta dei servizi

dei guasti sulle reti e per rispondere alle segnalazioni degli
utenti.
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7.6  Gestione dei dispositivi di monitoraggio e misura

L'azienda ha definito in manuali e procedure le modalita per individuare le misure, la riferibilita
metrologica e di conseguenza gli strumenti da utilizzare e le modalita di mantenimento in corretto
stato di taratura.
Per assicurare che i monitoraggi e le misure siano eseguite in modo sistematico ed ottenere
risultati validi le apparecchiature rispettano i seguenti requisiti:

» sono tarate ad intervalli specifici come descritto nei documenti di riferimento;

= sono sottoposte a nuova regolazione se necessario;

» sono identificate con un codice per conoscere il loro stato di taratura;

= sono protette da regolazioni che potrebbero invalidare i risultati delle misure;

= sono protefte da danneggiamenti durante la movimentazione o la manutenzione.
I risultati di misure ottenute con apparecchiatura non conforme sono registrate sui documenti di
riferimento cost come lo sono i risultati di tarature e verifiche.
La responsabilita dell'effettuare le tarature e l'addestramento del personale che utilizza gli
strumenti di misura sono della sezione Impianti per quanta riguarda gl strumenti a parametrici
fisici, della sezione CSTP per quanto riguarda gli strumenti a parametri chimici.
Le stesse sezioni, per gli strumenti di competenza, provvedono a manutenzione e taratura ovvero
a sostituzione se non pit conformi alle esigenze di processo.

Documenti applicabili Codice

Procedure di processo PQA XX

8. MISURAZIONI, ANALIS!I E MIGLIORAMENTO

8.1 Generalita

Il presente capitolo ha lo scopo di definire le attivita di misurazione (controllo) e di monitoraggio
(andamento dei risultati nel tempo) necessarie a dimostrare la conformita dell'azienda al SGQA e
la conformita dei prodotti/ servizi ai requisiti previsti.

L'analisi sistematica del’andamento dei risuitati consente di identificare sia i punti di forza che le
aree di debolezza, in modo da migliorare continuamente le prestazione dell'azienda sul mercato e
la soddisfazione dei clienti.

A tale riguardo, I'azienda ha messo in atto le seguenti attivita:
¢ monitoraggio della soddisfazione dei Clienti;
» verifiche ispettive interne sul SGQA,
e monitoraggic e misurazioni dei processi;
e monitoraggio e misurazioni dei prodotti/ servizi.

Per ogni processo sono definiti nelle procedure di riferimento i controlli da effettuare nelle varie
fasi.

[l RGQA ha la responsabilita di analizzare pericdicamente andamento dei controlli e di riportario
su appositi rapporti che costituiscono gli elementi in ingresso per il riesame della direzione (vedi
paragrafo 8.4).

_ Qualita & Ambiente
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8.2 Monitoraggi e misurazioni

8.2.1 Soddisfazione del cliente

La misurazione ed il monitoraggio della soddisfazione del cliente sono solitamente realizzati
mediante indagini periodiche di customer satisfaction affidate a societa esterne specializzate in
indagini di mercato.

Lo scopo principale del questionario o dell'intervista telefonica & di stimolare i commenti dei clienti
e di capire le loro aspettative, al fine di migliorare organizzazione ed i processi aziendali per
creare il massimo valore per il cliente stesso.

Le indagini di CS vengono spesso commissionate in occasione di evoluzioni del servizio offerto,
comunaue con intervalli di tempo non superiori ai tre anni.

8.2.2 Verifiche ispsttive interne

L'azienda ha predisposto un sistema documentato di Verifiche Ispettive della qualita con l'obiettivo
di verificare e valutare:

o |'efficienza e l'efficacia del SGQA

o il rispetio delle norme ‘

o il rispetio delle procedure aziendali del SGQ

Le verifiche ispettive del SGQA costituiscono un riesame sistematico ed indipendente di tutti gli
elementi del SGQA (cioé di tutte le attivita e gli eventi descritti o a cui si fa riferimento nel presente
MSQA). Esse sono volte a determinare se le attivitd sono in accordo con quanto pianificato e se
quanto prescritto viene attuato efficacemente, mantenuto aggiornato e risulta idoneo al
conseguimento degli obiettivi,

Nel corso delle verifiche possono emergere “richieste di azioni correttive” che vengono gestite
come descritto nel paragrafo 8.5.2.

Pianificazione delle verifiche ispettive interne

I RQA ha la responsabilita di definire e formalizzare il “Piano annuale delle verifiche ispettive
inferne” 1l piano contiene le seguenti informazioni:
o |e aree/ funzioni da verificare;
i processi coinvolti;
i punti della Norma applicabili;
il calendario delle visite;
ta documentazione di riferimento;

I valutatori (Auditor) non devono avere alcuna responsabilita diretta nell’attivita sottoposta a
verifica.
La formulazione del piano delle visite si basa sui seguenti criteri:
e devono essere oggetto di verifica tutti i processi e le aree aziendali che hanno influenza
sulla qualita dei prodotti/ servizi forniti, inclusa I'’Assicurazione Qualita e la Direzione;
* devono essere verificati tutti | requisiti applicabili della norma SO 9001 e IS014001 e del
Manuaie Integrato;
» devono essere considerati i risultati delle precedenti verifiche ispettive.
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It RQA, a causa di situazioni particolari emerse durante I'anno, pud modificare il piano annuale
delle Verifiche Ispettive Interne, previa approvazione della Direzione, motivando le modifiche
apportate.

Esecuzione della verifica ispettiva
[l valutatore ha la responsabilita di preparare una lista di riscontro contenente i punti da verificare.
La lista deve essere riportata nell’apposita modulistica.
Per le verifiche sui processi/ procedure operative, la lista pud essere ricavata dalle tabelle
riassuntive dei processi allegate al manuale. Nel corso della verifica devono essere presi in
considerazione anche eventuali Azioni Correttive (AC) precedenti, al fine di verificarne I'efficacia.
La verifica & indirizzata ai seguenti aspetti:
= esame dei documenti normativi applicabili all'area da verificare (Manuale Integrato,
procedure, istruzioni di lavoro, prescrizioni legislative, ecc.);
= colloqui con il personale mirati ad accertare la disponibilita e la conoscenza della
documentazione di pettinenza,
* osservazione diretta del modo di operare, accertando la conformita o meno delle attivita
svolte rispetto a quanto prescritio;
» accertamento che eventuali azioni correttive relative a verifiche ispettive precedenti
(inferne ed esterne) siano state attuate e risultino efficaci.

Sulla lista di riscontro, in corrispondenza di ogni domanda, viene riportata:
— la descrizione sintetica, ma puntuale delle specifiche situazioni verificate (es.: N. della
chiamata, N. contratto, date, ...);
— il risultato dell'osservazione, sia esso positivo 0 negativo;
— il giudizio del Valutatore circa la conformita o meno dell'evento o dei documenti osservati.

Il Rapporto di Verifica Ispettiva, preparato dal valutatore a conclusione della verifica, contiene, cltre
alle informazioni generali sulla visita, il numero di non conformita rilevate, un giudizio generale
sulfandamento della verifica e le eventuali osservazioni emerse.
Le non conformita possono riguardare i seguenti aspetti:
= adeguatezza e integritda della documentazione (es. procedure non aggiornate o in
contraddizione, nuovo processo non documentato, ecc.)
= modo di operare rispetto alle prescrizioni (es. deviazioni dalla procedura, mancanza di un
controllo previsto, ecc.)
A seguito di una non conformita il Valutatore apre direttamente una Azione Correttiva.
| risultati delle verifiche ispettive costituiscono parte integrante dei dati da analizzare durante il
riesame della Direzione.

8.2.3 Monitoraggio e misurazione dei processi

| processi aziendali sono tenuti sotto controllo mediante appositi indicatori ricavati dalle
registrazioni riportate nella “Tabella indicatori”.
Le non conformita sui processi, emerse a sequito di esiti negativi dei controlli e gli indicatori sono
periodicamente aggregati ed analizzati dal RQA che si avvale anche di opportune tecniche statiche
(vedi paragrafo 8.2.4).
I monitoraggi le misurazioni di tutti i processi identificati cosi come l'indicazione del target per i
periodo di osservazione successivo sono riporiati nel Verbale di Riesame.
Nel riesame, per ogni indicatore viene riportato:

s il processo interessato

+ lafonte dei dati
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e il responsabile dei dati
» iltarget e if consuntivo del periodo corrente
o |l target (valore atteso) del periodo successivo
* lafrequenza di misurazione/ analisi

li RQA, a seguito dell'analisi dei suddetti dati, qualora ritenuto necessario, attiva le opportune
azioni correttive (vedi paragrafo 8.5.2).

8.2.4 Monitoragaio & misurazione dei prodotti/servizi

Il presente paragrafo tratta i controlli messi in atto dallazienda per assicurare che ogni singolo
servizio, nelle varie fasi del suo ciclo di erogazione, abbia i requisiti conformi alle specifiche
previste per |a relativa fase (vedi paragrafo 7.1).
Le attivita che implicano controlli di accertamento della conformita, sono normalmente le seguenti:
» Controlli sui prodotti/materiali in ingresso (vedi paragrafo 7.4.3)
+ Controlli durante il processo di erogazione
o Controlli finali

La definizione dei controlli e le registrazioni di conformitad di ogni servizio sono riportate nelle
procedure di riferimento dei singoli processi richiamati nel presente manuale.

Le procedure relative inoltre specificano i criteri di accettabilita per il controlio e il responsabile per
il rilascio del servizio.

Nel caso in cui dai controlli emergano non conformita, vengono applicate le prescrizioni relative al
trattamento delle non conformitd descritte nel paragrafo 8.3 del presente manuale.

Come regola, non &€ ammesso che, per motivi di urgenza, un servizio per il quale & previsto un
controllo il quale non sia stato effettuato venga rilasciato.

8.3 Gestione dei prodotti non conformi

L'Azienda ha definito in una procedura documentata modalita, responsabilitd e autorita per la
gestione dei prodofti non conformi, al fine di garantirne la loro identificazione ed evitarne
Finvolontaria utilizzazione o consegna al Cliente.

Per NC si intende una difformita dai requisiti stabiliti, riscontrata sul servizio in qualunque fase di
erogazione o sul processo stesso.

Le NC vengono normalmente individuate durante i controlli pianificati sui servizi o sui processi
delfazienda; comunque, anche eventuali NC rilevate occasionalmente in situazioni non pianificate
0 segnalate dal cliente stesso vengono gestite in maniera analoga.

Le azioni previste per la gestione delle NC sono:
* identificare il prodotto/ servizio non conforme ;
* registrare sinteticamente la NC e la sua causa sul modulo predisposto
» definire il trattamento e le responsabilita;

Tutti i rapporti di non conformita completati sono consegnati al RQA per la verifica d'efficacia e per
'elaborazione delle statistiche.

L'elenco delle NC costituisce una fonte importante di dati per il monitoraggio della qualita in
azienda.

A seguito di NC ripetitive o di rilevante impatto, il RQA pud decidere di attivare una azione
correttiva/ preventiva strutfurata come descritto nel paragrafo 8.5.2 del presente manuale.
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Reclami di clienti

Viene considerato reclamo qualunque comunicazione del cliente (scritta o verbale) che denuncia
insoddisfazione relativa a servizi non corrispondenti ai requisiti o alle aspettative del cliente stesso.

I reclami dei clienti vengono raccolti dalla Segreteria o da soggetti impegnati nel servizio che li
assegna al responsabile di competenza, il quale deve seguire i seguenti passi:
e registrare sinteticamente il reclamo e la sua causa sul modulo;
* documentare eventuali suggerimenti proposti dal cliente per ridurre [leffetto
dell'insoddisfazione;
* identificare e applicare il trattamento pitl opportuno;
ricontrollare il prodotto/ servizio dopo il trattamento;
o prendere contatto con il cliente per accertare Ia sua accettazione della soluzione.

Tutti i reclami pervenuti vengono poi passati al RQA per la verifica d'efficacia, le aggregazioni
statistiche e le eventuali azioni correttive/ preventive da adottare.

Le NC del SGQA vengono solitamente rilevate nel corso delle verifiche ispettive o nell'ambito delle
riunioni di Direzione. Nel caso di NC da verifica ispettiva & sempre necessaria |'attivazione formale
di azioni correttive

8.4 Analisi dei dati

La raccolta dei dati, la loro elaborazione, I'aggregazione e le analisi statistiche nascono dalla
necessita di verificare 'efficacia e l'efficienza del SGQA e di individuare aree di miglioramento.

| dati individuati per 'analisi devono sempre comprendere i seguenti:

risultati delle indagini sulla soddisfazione dei clienti (vedi par. 8.2.1);

¢ misurazioni dei processi (vedi par. 8.2.3);

s misurazioni dei servizi{vedi par. 8.2.4);

» prestazioni dei fornitori (vedi par. 7.4).

Tecniche statistiche

La scelta delle tecniche statistiche pitr appropriate alle esigenze aziendali & responsabilita del
RQA.

Le principali metodologie usate sono le seguenti:

Raccolta dei dati (con eventuale campionamento statisticamente significativo)

+ Aggregazione dei dati per tipologia e area

* Analisi di scostamento rispetto agli obiettivi fissati

* Rappresentazioni grafiche

La rappresentazione dei dati viene effettuata sotto forma tabellare o grafica.
L'analisi dei dati, preparata dal RQA, costituisce uno degli elementi fondamentali per il riesame del
Sistema Gestione Qualita aziendale.
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8.5 DMiglioramento

8.5.1 Migligramento continuo

L'azienda ha istituito un sistema orientato al progressivo miglioramento, parte essenziale della
Politica per la Qualita dichiarata nel par. 5.3 del manuale. La logica & quella illustrata nel “ciclo
della qualitd” al par. 4.1.

Sostanzialmente il modello di miglioramento si fonda sui seguenti passi:

* in base ai requisiti dei clienti e del mercato vengono stabiliti la Politica aziendale, gli
obiettivi e | processi idonei a raggiungere i risultati prefissati;

* e operazioni e i controlli previsti dai processi vengono eseguiti rigorosamente da futte le
unita organizzative;

e | processi e | servizi dellazienda vengono monitorati € misurati a fronte degli obiettivi
stabiliti;

e vengono adottate le azioni per risolvere i problemi incontrati e vengono definiti nuovi
obiettivi @ programmi atti a perseguire il continuo miglioramento del sistema stesso.

Il iesame del SGQA da parte delta direzione costituisce il motore fondamentale che consente alla
macchina aziendale di migliorarsi ad ogni ciclo di funzionamento.

8.5.2 Agzioni correttive

Si intende per Azione Correttiva (AC) l'insieme delle attivitd volte a correggere un problema
accaduto, in modo da evitare il suo ripetersi in futuro.
Tutte le AC vengono registrate sul modulo "Azione Correttiva e Preventiva” che conterra tutta la
storia dell’azione fino alla verifica della sua efficacia.

Il RQA ha il compito di informare la Direzione, durante il riesame del SGQA sullo stato delle AC in
atto e di proporre le nuove AC che ritiene necessarie, in collaborazione con i responsabili delle
unita interessate.

Le modalita di registrazione delle AC sono descritte in dettaglio alla fine del presente capitolo.

8.5.3 Azioni preventive

St intende per Azione Preventiva (AP) linsieme delle attivita volte ad eliminare un potenziale
problema non ancora accaduto.

Le AP sono mirate al miglioramento di servizi, Processi, Soddisfazione dei Clienti e de! Sistema
Gestione Qualita.

Le Azioni Preventive vengono documentate e gestite nel corso della loro evoluzione mediante il
modulo a cura delle persone incaricate.

854 Modalita di gestione delle Azioni correttive e preventive

L'azienda ha definito una procedura che descrive le modalita di gestione delle AC e AP, di seguito
si riportano le fasi principali della gestione AC e AP:

1. Richiesta di Azione Correttiva o Azione Preventiva (AC / AP)

Il documento da utilizzare per 'apertura di una AC/AP & il modulo.
Qualsiasi reparto dell'azienda ha la possibilita di proporre al RQ Papertura di una AC/AP.
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Il richiedente ha la responsabilita di verificare la reale esistenza e gravita dello specifico problema
oltre che di raccogliere tutte le informazioni utili, compresi i risultati di eventuali tentativi gia fatti,
per risolvere il problema.

2. Analisi e implementazione della AC / AP
Ricevuta Fassegnazione dell’AC/AP, il responsabile provvede a;

¢ in caso di AC, analizzare ie cause effettive della non conformita riportandole nell'apposito
riquadro del modulo;

* incaso di AP, indicare i problemi potenziali che potrebbero presentarsi e i vaniaggi attesi
derivanti dalla AP;
definire I'azione da attuare e una data di previsto completamento:

¢ attuare 'azione.

3. Verifica dell'attuazione della AC / AP

Il responsabile, attuata I'azione, descrive le modalita di completamento della stessa ed inserisce ia
data di effettivo completamento nel campo “Verifica attuazione” del modulo e lo invia quindi al
RGQA. A conclusione delle attivita previste dalla AC/AP, RGQA effettua una verifica sull'efficacia
dell'azione attuata per assicurarsi che il problema sia stato effettivamente risolto in maniera
definitiva (in caso di AC) o che il miglioramento atteso sia stato ottenuto (in caso di AP) e
formalizza tale verifica sul modulo.

La verifica dellefficacia delle AC generate da una verifica ispettiva viene solitamente effettuata
nell'ambito della verifiche ispettiva successiva. L'esito di questa verifica viene riportato in dettaglio
sul RVI e comunicata agli interessati.

Documenti applicabili Codice

Gestione Sistema Qualita PQA 02 — Gestione Sistemna Qualita

9. ALLEGATO A “Organigramma funzionale”

10.ALLEGATO B “Organigramma nominativo”

Qualits & Ambiente
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0.1 AGGIORNAMENTO DEL MANUALE

0.1.1 STATO DELLE REVISIONI

Lo stato delle revisioni del manuale e delle relative procedure & mantenuto aggiornato nell’Elenco
documenti controllati ed aggiornato dall'Assicuratore Qualitd ad ogni modifica del Manuale o delle
Procedure ad esso collegate secondo quanto riportato nel paragrafo 1.1.3

0.1.2 LISTA DELLE REVISIONI

Rev. Data ' R " Descrizione delle modifiche

Prima emissione del Manuale di Gestione Aziendale secondo la Norma UNI EN
1SO 9001:2008.

Questa emissione annulla ¢ sostituisce 'emissione conforme alla norma UNI EN
ISO 9001:2000 costituita da 5 sezioni avente i seguenti indici di revisione:

sez. 0 - INTRODUZIONE - Rev. 0 del 25.11.03

sez. 1 - PIANIFICAZIONE - Rev. 1 del 11.12.03

sez. 2 - ATTUAZIONE E FUNZIONAMENTO - Rev. 0 del 25.11.03
sez. 3 - CONTROLLO - Rev, 0 del 25.11.03

sez. 4 - RIESAME - Rev. 0 del 25.11.03

0 15/12/2009
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00.2 DESCRIZIONE AZIENDA E SERVIZ] EROGATI

Scopi statutari
Scopo dell'Azienda & la progettazione, costruzione, manutenzione ordinaria e straordinaria, gestione delle

opere acquedottistiche ¢ fognarie, nell'ambito del territorio dei Comuni soci, nonché la gestione dell'intero
ciclo di produzione, distribuzione, raccolta e depurazione dell'acqua per usi multipli, ed infine il controllo,
trattamento e difesa delle risorse idriche dall'emungimento al rilascio.

Comprensoric e Comuni soci. Costituzione dell'Azienda

L'Azienda Servizi Pubblici Sile-Piave S.p.A. & un'Azienda costituita in forma associata ed opera in forza
di specifici Contratti di servizio nel territorio dei Comuni di Casale sul Sile, Casier, Monastier di Treviso,
Roncade, San Biagio di Callalta e Silea in provincia di Treviso, Marcon, Meolo ¢ Quarto d'Altino in
provincia di Venezia. La superficie del comprensorio ¢ di 275,13 km?®,

E stata costituita in data 15 dicembre 2000 per trasformazione — ai sensi dell'art, 115, comma 1, lett. e),

.
SAN BIAGID f

ﬁ CALLALTA; i
1 oy
‘o

2 . S MONASTER
§° 1 TREVISO
L, ®

PN &
L CASALY SUL SIEE L_’r

&

del D.Lgs. 18 agosto 2000, n. 267 — dell'Azienda Speciale Consorziale Servizi Idrici Sile-Piave, costituita
a sua volta il 22 giuguno 1995 in forma consorziale tra i nove Comuni succitati per trasformazione — ai
sensi dell'art. 60 della Legge 8 giugno 1990, n. 142 — del Consorzio Acquedotto Sile-Piave, costituito con
Decreto Ministeriale del 24 giugno 1957, n. 16500.3.12.

Dotata di personalita giuridica e autonomia imprenditoriale, dal 1965 si occupa della gestione diretta,
entro i limiti del proprio comprensorio, della captazione, adduzione e distribuzione dell'acqua potabile,
dell'esercizio e manutenzione delle relative opere ed impianti; nel 1998 ha iniziato ad operare anche nel
settore del trattamento delle acque reflue e dal 2001 ha la gestione diretta della rete fognaria, nonché degli
impianti di sollevamento ¢ di depurazione comunali.

Servizio idrico integrato

L'Azienda svolge pertanto il Servizio Idrico Integrato per tutti i Comuni soci, provvedendo alla
progettazione delle reti e degli impianti di acquedotto, fognatura e depurazione, alla loro costruzione,
gestione e manutenzione ordinaria e straordinaria.

E attivo il servizio di reperibilitd che, attraverso un numero verde, consente la ricezione deila
segnalazione e l'intervento per la riparazione di guasti a qualsiasi ora in tutti i giorni dell'anno.

Lo stesso numero verde ¢ inoltre attivo durante l'orario d'ufficio per la richiesta, da parte dell'utenza, di
informazioni e per la stipula di contratti ("telecontratto™).

Qualita dell'acqua erogata

L'acqua erogata dall'Azienda proviene da falde artesiane situate nel territorio tra i Comuni di Silea e
Carbonera; viene emunta mediante pozzi di profonditd variabile, alcuni a risalita naturale ed altri
mediante sollevamento elettromeccanico.




_ MANUALE DIGESTIONEAZIENDALE | vos

: Rev. 0
- INTRODUZIONE o Pag 8/46

Carta del Servizio Idrico Integrato

La struttura aziendale sviluppa ed attiva procedure e processi organizzativi aventi come obiettivo la
soddisfazione prioritaria delle esigenze degli utenti, nei quali & identificata la propria clientela. Nel
seguito sj usera il termine cliente per indicare genericamente il richiedente, committente od utente, utente
in caso di esistenza di rapporto contrattuale per l'erogazione del servizio.

In attuazione dell’art, 2, comma 1, del decreto legge 12 maggio 1995, n.163, convertito in legge I1 luglio
1995, n. 273, ['Azienda ha adottato dal 1° gennaio 2001 la Carta del Servizio Idrico Integrato, che viene
periodicamente aggiornata, garantendo una serie di standard soggetti a rimborso in caso di mancato
rispetto.

La "Carta" fissa i principi ed i criteri per ’erogazione del servizio, costituendo in tal senso elemento
integrativo dei contratti di fornitura; & lo strumento principale che regola il rapporto tra Azienda ed utente.,
Questo ¢ uno dei motivi per cui tale documento & reso disponibile al momento della sottoscrizione del
contratto di fornitura ed in ogni momento su richiesta. L’Azienda segnala attraverso un comunicato in
bolletta I'invito ai propri utenti a ritirare la Carta del Servizio Idrico Integrato aggiornata presso i propri
sportelli. '

Sedi aziendali

Le sedi aziendali sono tre:

Sede legale e tecnico-amministrativa

(uffici: commerciale, utenti, sportello, tecnico acqua potabile ed acque reflue, segreteria, ragioneria, del
petsonale, assicurazione qualita, direzione e presidenza)
via Tiziano Vecellio 8 - 31056 Roncade (TV)

telefono 0422 7097 r.a.

telefax 0422 840756

numero verde 800 016076

sito Internet ~ www.sile-piave.it

e-mail azienda@sile-piave.it

Sede tecnico-operativa

(Nucleo Operativo, magazzino, officina ed autorimessa)
via Risere 9 - 31050 San Cipriano (TV)

telefono 0422 707096

telefax 0422 846763

Centrale di produzione acqua potabile
via G.B. Tiepolo 18 - 31057 Silea, localita Lanzago (TV)

A queste si aggiungono i numerosi impianti del servizio di fognatura e depurazione, di proprietd dei
Comuni soci e gestiti direttamente dall'Azienda.

Il seguente schema illustra i principali processi, le relative correlazioni ed i processi volti al
miglioramento continuo implementati dall'Organizzazione. Maggiori indicazioni sono raccolte nei
successivi paragrafi e negli schemi riportati alla sezione 2 del presente Manuale di gestione Aziendale
"Attuazione e funzionamento".
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01.1 REQUISITI GENERALI

01.1.1 SCOPO, CAMPO DI APPLICAZIONE ED ESCLUSIONI

Il presente Manuale definisce il Sistema di Gestione Aziendale messo in atto per assicurare la conduzione
aziendale del Sistema Qualitd in riferimentio al campo di applicazione riportato sul frontespizio del
presente manuale ed alle norme;

¢« UNIENISO 9001:2008

» UNI ENISO 9000:2005

e UNIEN ISO 9004:2000

e DLgs. 81/2008 “Testo Unico Sicurezza” e s.m.i.
e D.Lgs. 196/01 “Privacy” ¢ s.m.i.

» Regolamento Ente di Certificazione

¢ Norme cogenti di settore

II presente documento identifica i processi aziendali, le loro sequenze ed interazioni definendone i criteri,
i metodi ed i riferimenti stabiliti dall’Organizzazione per controllare ¢ garantire I’efficace funzionamento
di tali processi incluse le metodologie stabilite per il monitoraggio, la misurazione e 1’analisi dei
medesimi. Fsso identifica infine le azioni necessaric per conseguire i risultati pianificati ed il
miglioramento dei processi di produzione dell'Organizzazione sotto I'aspetto della Qualita dei prodotti ¢
dei servizi erogati.

L'Azienda non usufruisce sistematicamente di servizi in outsourcing; per casi particolari, in cui non sia
possibile svolgere I'attivitd internamente (ad esempio: analisi di laboratorio dell'acqua potabile ¢ delle
acque reflue, progettazione di particolare rilievo, stampa bollette.), I'Azienda si rivolge all'esterno
provvedendo, prima dell'affidamento dell'incarico, a valutare che il grado di applicazione del Sistema
Qualita del fornitore sia allineato a quello aziendale.

Il presente Manuale ¢ la base di riferimento aziendale per:
a) la guida e la correlazione delle diverse attivita aziendali;
b) le verifiche di coerenza fra norme e procedure ed il loro utilizzo;

¢) la formazione del personale, ponendo particolare attenzione ai nuovi assunti ¢ al personale assegnato a
nuove mansioni,

La Norma UNI EN ISO 9001:2008 viene applicata senza esclusioni.

I processi definiti dal presente manuale, cost come schematizzati al capitolo 02.5.1, garantiscono la piena
conformitd dei prodotti e dei servizi offerti alle specifiche contrattuali ed ai requisiti di legge applicabili.
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01.1.2 STRUTTURA DEL MANUALFE

It presente Manuale di Gestione Aziendale & organizzato in quattro sezioni (Pianificazione, Attuazione ¢
funzionamento, Controllo, Riesame) riportate nell'intestazione, una introduzione ed un frontespizio.

Le quattro sezioni principali sono a loro volta composte da capitoli sviluppati in paragrafi. Questi ultimi
richiamano Procedure e Direttive definite, ove ritenuto opportuno o richiesto dalle Norme, al fine di
consentire la pianificazione del Sistema, specificando le autorita, responsabilita e principi operativi
essenziali per ciascuno dei processi rilevanti ai fini della Qualita.

Oltre al Manuale di Gestione Aziendale Ia documentazione del Sistema di Gestione per la Qualita &
completata attraverso il sistema informatico aziendale e la seguente documentazione operativa:

a) Direttive di Sistema: rappresentano documenti emessi da DG con lo scopo di definire modalita
operative / strategiche relative ad una o pit funzioni aziendali (Politica per la Qualita, Obiettivi, ecc.).

b) Procedure per l'assicurazione della gualita: sono documenti che descrivono, in modo dettagliato, le
modalitd operative delle diverse attivita aziendali, precisando condizioni e responsabilitd; esse sono
opportunamente identificate (vedi PRQ 4230). Lo stato di aggiornamento ¢ individuato nell' "Indice e
stato delle revisioni delle Procedure".

¢) Istruzioni Operative: sono documenti che forniscono disposizioni sulle modalita di esecuzione e di
controllo di una specifica attivitd, al fine non solo di operare in condizioni prestabilite e controllate,
ma anche di poter prevenire situazioni pregiudizievoli per la qualitd, o comunque situazioni che
potrebbero portare ad una non completa soddisfazione dell'utente. Lo stato di aggiornamento &
individuato nell' "Indice ¢ stato delle revisioni delle Istruzioni Operative".

d) Modulistica: & la documentazione di supporto alle attivitd descritte nel Manuale, nelle Procedure ¢
nelle Istruzioni Operative, ed & predisposta con le indicazioni sulle modalitd di conduzione di attivita
specifiche; la compilazione fornisce l'evidenza del corretto svolgimento e controllo dell'attivit stessa.
Lo stato di aggiornamento ¢ individuato nell' "Indice e stato delle revisioni dei Moduli delle
Procedure",

e) Documenti di origine esterna

01.1.3 GESTIONE DEL MANUALE

Il Manuale di Gestione Aziendale & un documento che pud essere "Controllato" o "Non Controllato"
come specificato sul frontespizio. Tutte le copie controllate sono mantenute aggiornate nel tempo a cura
dell'ente preposto alla emissione del Manuale stesso, le copie non controllate, viceversa, non sono
soggette ad aggiornamento. Ogni pagina del manuale ¢ identificata da un codice ed un numero di
revisione e gestita secondo la metodologia richiamata al paragrafo 2.4.1 e secondo le regole particolari
descritte di seguito.

Preparazione del manuale.

L'Assicuratore Qualita ¢ responsabile della preparazione del Manuale in conformita alle Norme
individuate al paragrafo 01.1.1. A tale scopo provvede a coinvolgere tutte le funzioni interne e gli enti
esterni all’ Azienda che ritiene necessario per la stesura o I’aggiornamento dello stesso.

Approvazione e verifica del manuale.

Tl Manuale & verificato nei contenuti ed approvato dalla Direzione Generale. La firma di approvazione
posta sulla prima pagina si riferisce all’approvazione dell’intero Manuale. |

Fmissione del Manuale.

Una volta approvato, il Manuale di Gestione Aziendale viene emesso sotto la responsabilita
dell'Assicuratore Qualitd che ne conserva Poriginale. La distribuzione controllata del Manuale avviene
come specificato dalla Procedura di Gestione della Documentazione (PRQ 4230).

La distribuzione non controllata del Manuale pud essere effettuata previa autorizzazione del della
Direzione.
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Modifica del Manuale,
Qualsiasi modifica del Manuale segue lo stesso iter di preparazione, verifica, approvazione ed emissione

stabilito per il documento originale, .

Per rendere pill agevole l'evidenza, fatta eccezione per i Moduli, le parti modificate dalla revisione
vengono indicate su sfondo grigio e tornano a sfondo bianco nella revisione successiva. Nel caso avvenga
Ieliminazione di un paragrafo, se ne da evidenza nel campo descrizione della revisione.

Tutte le modifiche vengono identificate anche mediante 'annotazione delle relative motivazioni nella

"Lista delle revisioni" posta al paragrafo 0.1.2.

Definizioni ¢ simbologia

Salvo dove diversamente specificato il presente manuale utilizza le definizioni ¢ la terminologia delle
Norme individuate al paragrafo 01.1.1. Si rimanda invece all’Organigramma aziendale per lo sigle
identificative delle funzioni aziendali. La simbologia utilizzata nelle procedure per la descrizione dei
processi si riferisce alla DIN 66001, in particolare:

l Flusso delle attivita

Descrizione delle attivita (o riferimento a specifici subprocessi

Collegamento ad altri documenti de! Sistema

Decisione: larisposta negativa & riconoscibile da NO;
la risposta positiva & riconoscibile da SI.
NO e SI sono posti vicino alle frecce in uscita.

Segue a pagina successiva

Continua da pagina precedente
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01.1.4 PIANIFICAZIONE DELLE MODIFICHE

La Direzione Generale con la collaborazione di AQ e dei Responsabili di funzione, si impegna a
mantenere aggiornato il Sistema di Gestione Aziendale e la documentazione che lo regola al verificarsi di
ogni modifica dei processi aziendali al fine di garantire il mantenimento di una corretta pianificazione
dello stesso ed il raggiungimento degli scopi indicati nel paragrafo 01.1.1.

La stessa assicura che i requisiti e le aspettative dell'utente siano sempre considerati nella pianificazione
ed attivazione di nuove attivitd e che ogni fase di nuovi processi sia attuata in condizioni controllate,
definendo responsabilita, modalita, controlli, tempi di realizzazione ed obiettivi.

Nel caso di nuove attivita relative a particolari commesse o progetti che non rientrano nella normale
gestione aziendale vengono stabiliti specifici "Piani Qualitd" in modo da garantire che ogni fase del
nuovo processo sia attuata in condizioni controllate, definendo responsabilita, modalita, controlli e tempi
di realizzazione.

Tali documenti specificano 1'applicabilitd e le deroghe rispetto alle procedure del Sistema di Gestione
Aziendale per la Qualitd in essere, le responsabilita, le risorse, i tempi e tutte le informazioni necessarie
alla loro cotretta pianificazione, nel rispetto della Politica Aziendale e delle Norme di riferimento.

1 Piani Qualitd vengono emessi in forma controllata, pertanto seguono in tutto e per tutto le regole di

Gestione della documentazione previste per tutta la documentazione del Sistema Qualita (vedi paragrafo
02.4.1).

01.2 POLITICA AZIENDALE

La Politica Aziendale per la Qualitd viene definita e documentata dalla Direzione attraverso la Direttiva di
Sistema DS5300, nonché diffusa internamente ed esternamente all'Organizzazione sia mediante
specifiche azioni promosse dalla Direzione che su richiesta. La Direzione Generale assicura che essa:

1) sia appropriata alla natura, alle dimensioni e agli scopi dell’Organizzazione

2) includa un impegno al soddisfacimento dei requisiti della Norma e al miglioramento continuo
dell’efficacia del Sistema di Gestione Aziendale per la Qualita

3) fornisca un quadro di riferimento per stabilire e riesaminare gli obiettivi € i piani di miglioramento

4) sia comunicata e compresa a tutti i livelli dell'Organizzazione

Come specificato al capitolo 04.2 tale Direttiva viene rivista ed aggiornata almeno con cadenza annuale
in occasione del Riesame al fine di mantenerne le caratteristiche di appropriatezza rispetto agli scopi
dell'Organizzazione ¢ di fornire un adeguato quadro di riferimento per la definizione di obiettivi della
qualita nell'ottica del miglioramento continuo.

La Direzione si impegna a mantenere in perfetto funzionamento il Sistema Qualita orientando ogni
attivitd dei processi aziendali a soddisfare le aspettative esplicite ed implicite, espresse od attese
dall'utente in accordo a quanto definito nella Sez. 2 ("Attuazione e funzionamento") e nella Sez. 3
("Controllo") in relazione alla "Soddisfazione dell'utente".

In particolare, la Direzione promuove azioni di sensibilizzazione nei confronti del Personale di tuiti 1
livelli attraverso la comunicazione come definito nella Sez. 2 in relazione alla comunicazione interna.
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01.3 OBIETTIVI, TRAGUARDI E PIANI DI MIGLTORAMENTO

Responsabile di processo
¢ Direzione Generale, Assicuratore Qualjtd

Coinvolti nel processo
* Responsabili di funzione

Descrizione del processo

L’approvazione degli Obiettivi viene effettuata annualmente da DG in occasione del “Riesame della
Direzione” con la collaborazione di AQ, in accordo con il CDA e sentite le funzioni interessate.

AQ pud proporre a DG Pinserimento di nuovi obiettivi ogni qualvolta se ne presenti la necessitd. Tn
particolare, gli Obiettivi ed { Traguardi potranno essere revisionati € aggiornati in caso di:

- modifiche di processo,

~  introduzione di nuovi prodotti (materiale, apparecchiature, ecc.) e/o impianti,
- nuove disposizioni legislative o regolamentar;.

A tale scopo, DG analizza tutti i documenti e le informazioni utili per la definizione di Obiettivi, in
particolare:

~ Politica per la Qualita,

— registrazioni ¢ misure delle prestazioni del Sistema di Gestione per la Qualita,

- prescrizioni legali e similari,

- esigenze finanziarie, operative e commerciali.

Nella definizione degli Obiettivi devono essere prese in considerazione le aree in cui DG ritiene
maggiormente urgente attivarsi.

I traguardi ¢ lc responsabilitd definite per ogni obiettivo vengono documentati, dettagliati ¢ pianificati
attraverso la Direttiva “Scheda Obiettivo” DS 5410.

Sulla base degli Obicttivi approvati da DG, ’ente responsabile del raggiungimento dell’Obiettivo
definisce opportuni traguardi, in relazione a tutte le fasi necessarie al raggiungimento dell’Obiettivo
stesso,

L’approvazione delle Schede Obiettivo & responsabilitd di DG; la loro distribuzione alle funzioni
interessate avviene a cura di AQ.

Il responsabile del raggiungimento di uno specifico Obiettivo deve monitorare lo stato di avanzamento
delle attivitd relativamente a tutti i Traguardi specificati, raccogliendo prove oggettive sullo stato di
avanzamento.

Ogni obiettivo pud definirsi raggiunto solo a seguito di una valutazione finale relativa alla sua efficacia;
quindi gli obiettivi sono definiti in modo tale che i risultati siano misurabili.

Se durante lo svolgimento dell'atiivitd si riscontra la necessitd di modificare un obiettivo in tutto od in
parte (compresi i tempi di esecuzione delle attivitd), ’ente responsabile provvede a darne comunicazione
ad AQ al fine di provvedere alla revisione e riapprovazione dello stesso.

i
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02.1 STRUTTURA E RESPONSABILITA
02.1.1 ORGANIGRAMMA

La struttura organizzativa, le lince di comunicazione e di dipendenza gerarchica e/o funzionale, messe in
atto per la conduzione aziendale, sono indicate nell’organigramma funzionale nominativo
dell'Organizzazione, definito attraverso la DS 5511, nel quale sono state definite le principali funzioni in
staff ed in-line con la Direzione Generale ed i Responsabili delle altre funzioni aziendali.
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02.1.2 MATRICE INTERFUNZIONALE DELLE RESPONSABILITA
9001 L ATIVITA . | DG [PER| AQ |RTO{ UT | APP MaG|MAP| Gp | G MAR|RAMICOM| SIC
4.1 |Scopo, campo di applicazione, esclusioni R
5.4.2 [Siruttura del marale Rijc|clecijc|lclceclejceclcel clc|c
:;; Gestione del manuale CiClrR)CicCc|cieclc|lcle]lc]|ece cl|cC
5.4.2 |Pianificazione delle modifiche Rjcjecjcecjclecicleleleleclelc BIRS
5.3 [|Politica Ric|lclecjelcle|lciclel{c] cC|C
5.2 |Attenzione focalizzata all'ntente Rijcjclejcicleclecic|iclc c i cC
5.4.1 |Obiettivi, traguardi e programmi R|lCclc|cjcicliclclceclce cjclclc
5.5.1 {Organigramma R Cic|cieci{cicliclc]c c|c|c
53.5.1 Mafrice interfunzionale delle responsability Rrcjclcic|lciclcijeleclcecliclc C
5.1 -
551 Igllpegino delrl{a Dlrezu?lei, }lappresenta.nte della Ric|lciclec|lciclelelcicelc c
557 rezione ¢ Responsabilitd
6.2.1 Valutazione delie prestazioni C C c;c|lciclcrc|c c|cC
66;2 Addestramento ed introduzione di nuovi collaboratori Ric|clcijclcic|lclelelce!le
6.3 Manutenzione C | R* R*|R* | C | R* | R* C
7.6 |Controlio delle apparecchiature di misurazione cicC R|lCjC|cCicC
6.4 |Ambiente di lavoro C R
5.5.3 {Comunicazione interna RlCclc|lc|lciclclelelc]c clcjc
7.2.3 |Comunicazione con il cliente CIR*| C R* R* | R* | R* | R*
4.2.3 Tenuta sotto controllo dei docurnenti CI|C|IR|Cic|lclcjcteic]e cic|c
4.2.4 Tenuta sotto controllo delle registrazioni Rjc|lc;c|ciclelec|clclcic
7.1 iIdentificazione dei processi REIC|R*| C|R*|R* |R*| C |R* | R* | R* | R* | R*
;%é Riesame del contratto C IR C R* R* R*
7.3 [Progettazione CIlR|C|C cyjcjc|c
7.4.1 |Valutazione e gualifica dei fornitori C R* | R*
7.4.2 |Approvvigionamento C R* | R* | R* R*
7.5.1 [Programmazione C | R* R* R*¥ | R*
7.5.1 {Controllo del processo CJR* C |R* |R* |R* |R* |R* | R* | R* | r*
7.5.3 [Identificazione e rintracciabilith Ci{R*¥| C R* | R¥ R* | R* | R* | R*
7.5.4 [Proprietd dei clienti C|R* C R* R* | R*® R*
7.5.5 |Gestione magazzino C R
74.3 [Prove, conirolli e collandi al ricevimento C R* | R* | R* R*
8.2.3 Prove e controlli durante I'esecuzione C|R* R* R¥|R* | R¥ | R* |R* | R* | R* | R* | R*
8.2.4 |Prove ¢ controlli al termine dell'esecuzione C |R*¥ [R*¥R* [ R¥ | R* | R* | R* | R* | R* | R*
8.2.1 [Soddisfazione dell'utente C C|R*| C R* R* | R* | R* | R*
8.2.2 lAudit Interni Cljcliriclciclecicle|lcelclclcecic
8.3 iControllo dei prodotti non conformi CiC|R* |\ RF|{R*| C|R*|R*| c | mR*|R% | p* | R# C
527 |Azioni Correttive ¢ Preventive C| C{R* R R*|R* Re|Re|R*|R* IR | R | R*| R
8.4 |Analisi dei dati Riclcicjc|leiclcecleclelcecic
5.6 [Riesatne delia Direzione Ric|lc|c cClC c|lclecic|c
8.5 Miglioramento contimzo RTC/R*|CjCciCciclclcleclicle cic
R =responsabile; * = per compstenza; C = collabora
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02.1.3 IMPEGNO DELLA DIREZIONE, RAPPRESENTANTE DELLA DIREZIONE E RESPONSABILITA

I.a Direzione Generale si impegna a mantenere in perfetto funzionamento il Sistema di Gestione
Aziendale descritto nel Manuale attraverso il coinvolgimento di tutta la struttura, la messa a disposizione
delle risorse necessarie ad una gestione efficace ed efficiente e al riesame delle attivitd secondo le
cadenze stabilite (vedere capitolo 4.2). A tale scopo:

o definisce gli “Obiettivi per la qualitd” di carattere generale e specifico, conformi alle leggi ed alle
richieste della clientela;

e pianifica le attivita per assicurare il raggiungimento degli obiettivi,

o fornisce i mezzi per la loro attuazione;

o verifica le azioni di miglioramento necessarie per il conseguimento degli stessi.

Attraverso:

a) una Politica che individui nella soddisfazione del Cliente il successo dell’Azienda e che fornisca
chiare indicazioni circa le strategie e gli obiettivi aziendali;

b) una chiara informazione e comunicazione a livello Aziendale circa le richieste e le aspettative degli
utenti;

¢) la pianificazione di un Sistema Qualitd in grado di fornire ghi strumenti necessari al raggiungimento
degli obiettivi aziendali definiti;

d) il coinvolgimento di tutte le funzioni non solo nello svolgimento delle attivita di routine, ma anche in
quelle di miglioramento;

e) lo svolgimento di attivitd compatibili con le risorse assegnate per la loro attuazione.

La Direzione assume direttamente il ruolo di “Rappresentante della Direzione” ed ha identificato la
funzione di “Assicuratore Qualitd”, come evidenziato nel paragrafo 2.1.1 (Organigramma aziendale) e
nella nomina formalizzata nella DS 5520, con il compito di: _

« assicurare che il Sistema di Gestione Aziendale sia pianificato, attuato e tenuto sotto controllo;

o raccogliere gli elementi necessari alla valutazione delle prestazioni del Sistema;

o assicurare la diffusione dei principi della Qualita nei confronti di tutto il personale aziendale.

I presente Manuale e la Direttiva "Responsabilitd ed autoritd delle funzioni" DS 5510 specificano le
responsabilitd, le autorita ¢ le deleghe definite nell’ambito del Sistema di Gestione per la Qualita per ogni
componente della struttura organizzativa cosi come individuato nell'Organigramma Funzionale riportato
al paragrafo 2.1.1, nell’Organigramma Nominativo descritto nelia Direttiva DS5511, riepilogato nella
Matrice interfunzionale delle Responsabilita al paragrafo 02.1.2 e dettagliato nelle procedure aziendali.
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02.2 GESTIONE DELLE RISORSF.
02.2.1 GESTIONE FORMAZIONE E ADDESTRAMENTO

s Esigenze di formazione GESTIONE » Disponibilitd di risorse
ed addestramento per il FORMAZIONE E umane qualificate
personale ADDESTRAMENTO

Responsabile del processo
* PER, con la collaborazione dei Responsabili di funzione

Coinvolti nel processo
¢ Tutte le funzionj

Descrizione del processo

La Direzione ha provveduto ad identificare mediante apposite schede denominate “Profili di Ruolo” i
requisiti che ogni funzione aziendale deve possedere al fine di poter attuare quanto previsto dal Sistema di
Gestione Aziendale. Por ogni caratteristica ne definisce il valore minimo, necessario per garantire
I'autonomia della funzione nel ruolo, ed obiettivo in funzione delle aspettative o delle esigenze di
miglioramento. Tali schede permetiono di effettuare, normalmente in occasione del Riesame della
Direzione (vedi capitolo 4.2), una valutazione periodica del personale che ricopre la funzione aziendale al
fine di individuare le eventuali carenze ed i possibili punti di miglioramento. Le esigenze di formazione e
di addestramento cosl individuate concotrono alla definizione di un piano di formazione ed
addestramento, la cul attuazione viene registrata sull’apposita “Scheda Personale” del personale
coinvolto, insieme alle registrazioni relative a tutti i corsi o gli addestramenti eseguiti. Attraverso tali
schede I'Organizzazione provvede inolire a valutare Pefficacia della realizzazione della formazionc e
dell’addestramento eseguiti, che concorrono ai successivi aggiornamenti delle valutazioni periodiche del
personale, reiterando cost il processo.

Tutto il personale viene portato a conoscenza della Politica, delle procedure del Sistema di Gestione
Aziendale, delle Tstruzioni di competenza e dei potenziali rischi associati ad un mancato rispetto di tali
procedure. Tutto il personale viene inoltre addestrato circa il piano di evacuazione delle sedi aziendali ed i
piani di emergenza predisposti dal Responsabile del Servizio di Prevenzione e Protezione SIC.

Ove previsto, come nel caso di personale addetto agli audit interni o comunque dove specificato dal
“Profilo di Ruolo”, I'Organizzazione garantisce che il personale sia Qualificato attraverso il possesso dei
requisiti minimi definiti.

Documenti Collegati

¢ PRQ 6210 “Valutazione delle prestazioni”

e PRQ 6220 “Addestramento™

* PRQ 6221 "Introduzione nuovi collaboratori”
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02.2.2 VALUTAZIONE E QUALIFICA DEI FORNITORI

VALUTAZIONE E ¢ Disponibilita di fornitori
QUALIFICA qualificati
FORNITORI

e Necessita di
approvvigionamento di
prodotti ¢ servizi

Responsabile del processo
o MAG, APP, AQ

Coinvolti nel processo
» Responsabili di funzione

Descrizione del processo

Sono definite le regole per la qualifica iniziale ed il successivo meonitoraggio periodico dei fornitori
attraverso I’analisi dei reclami al fornitore.

Sono soggetti alla procedura di qualificazione solo i fornitori di materiali, apparecchiature, servizi e lavori
“critici” ai fini della qualita del servizio erogato.

La qualifica iniziale prevede una serie di fasi che si completano con Pinserimento del fornitore
nell'Elenco dei fornitori qualificati. Ogni fornitore & valutato sulla base di parametri fissati, in base alla
classe di fornitura, tramite appositi moduli ed eventuali visite ispettive; [’attivitd di controllo dello stato
della qualifica & sotto la responsabilita di MAG e/o APP in collaborazione con AQ. Per i nuovi fornitori
non ancora qualificati, vengono svolte attivita di valutazione preliminare mediante l'esame di
documentazione informativa quali manuali, questionari, visite ispettive, forniture campione, ecc.

La qualificazione dei fornitori avviene mediante la valutazione delle reali capacita di evasione dell'ordine.
11 successivo monitoraggio pud comportare la dequalifica del fornitore.

Documenti Collegati
s PRQ 7410 “Valutazione e qualifica dei Fornitori”
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02.2.3 GESTIONE DELLE INFRASTRUTTURE

* Necessita di GESTIONE DELLA ¢ Disponibilita di o
manutenzione preventiva MANUTENZIONE attrezzature efficienti
0 su guasto

Responsabile del processo
e RTO, MAG

Coinvolti nel processo
= MAP, GIP, GIR, MAR

Descrizione del processo

L’individuazione delle necessitd dal punto di vista infrastrutture/mezzi comporta la gestione di tali
esigenze al fine di assicurare la conformita dei servizi erogati. Inoltre, permette di fare un’analisi delle
possibilita di utilizzo di nuove infrastrutture per avviare misure di carattere preventivo.

La manutenzione viene pianificata ¢ gestita in base alle esigenze dell’Azienda per mantenere in piena
efficienza reti ed impianti gestiti, nonché mezzi e strumentazioni utilizzate. Gli interventi vengono
sistematicamente registrati su apposite schede, le quali permettono di fare valutazioni per
I’aggiornamento dei piani di manutenzione e per I*’impatto economico.

Tutte le manutenzioni vengono eseguite da petsonale qualificato, nel pieno rispetto delle norme vigenti.
Tutte le attivitd di erogazione del servizio, svolte presso gli uffici dell'Organizzazione sono garantite dal
mantenimento delle corrette condizioni microclimatiche e pertanto la Direzione assicura l'effettuazione
degli interventi di manutenzione programmata e straordinaria necessari.

Per quanto riguarda la rete ed i terminali informatici presenti, I'Organizzazione effettua internamente le
operazioni di tipo “ordinario” (aggiornamento, antivirus, ecc) mentre per la manutenzione straordinaria
(upgrade, sostituzioni, ecc) si avvale di fornitori esterni

Documenti Collegati
* PRQ 6300 “Esecuzione degli interventi di manutenzione reti ed impianti”
¢ PRQ 6301 "Gestione manutenzione dei mezzi operativi”
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02.2.4 GESTTONE DELLE APPARECCHIATURE DI MONITORAGGIO E MISURAZIONE

& Necessitd di verifica dello GESTIONE DELLE e Disponibilita di
stato di taratura dello \PPARECCHIATURE DI strumentazione
strumento MONITORAGGIOE affidabile

MISURAZIONE

Responsabile del processo
« MAG

Coinvolii nel processo
e Personale operativo

Descrizione del processo

Gli strumenti di misura aventi un’influenza diretta sull’attendibilitd dei controlli vengono tenuti sotto
controllo in base alle rispettive scadenze dei termini di validita delle tarature.

I controllo periodico permette di mantenere in piena efficienza la strumentazione in dotazione
richiedendo anche tarature presso enti esterni qualificati (es. centri SIT), quando necessario.

La validazione degli strumenti informatici utilizzati dall'Organizzazione ¢ stata effettuata dal produttore.
D tale validazione non & prevista la ripetizione se non in caso di aggiornamento della release a cura del
produttore.

Documenti Collegati
» PRQ 7600 “Controllo delle apparecchiature di misurazione”

02.2.5 AMBIENTE DI LAVORO

Responsabile del processo
e SIC

Coinvolti nel processo
s Tutto il personale

Descrizione del processo

Individuazione e gestione dei rischi relativi alla sicurezza. Valutazione periodica dei rischi, formulazione
di un programma di adeguamento, formazione ed informazione dei dipendenti ¢ definizione di Istruzioni
Operative, integrando questa attivitd con quanto definito nel Sistema di Prevenzione e Protezione.

1l servizio fornito dall'Azienda non permette un controllo diretto sull'ambiente di lavoro necessario alla
corretta erogazione del servizio stesso.

Appositi controlli di processo, la posa delle reti tecnologiche ad una profondita tale da garantire la
durabilita nel tempo ed un corretto esercizio garantiscono l'utente finale sulla qualitd del servizio erogato.

Documenti Collegati
* PRQ 6400 “Ambiente di lavoro”
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02.3 PROCESSI DI COMUNICAZIONE

02.3.1 COMUNICAZIONE INTERNA

Responsabile del processo
e DG

Coinvolti nel processo
e Tutte le funzioni aziendali

Descrizione del processo

La Direzione auspica la pili ampia collabotrazione al dialogo con tutte le parti interessate, sia all’interno

che all’esterno dell’ Azienda, con ’obiettivo della massima trasparenza circa fe problematiche di Qualitd e

di controllo delle stesse al fine di soddisfare [Utente.

Questa trasparenza prevede: la disponibilita alla divulgazione della propria esperienza sotto forma di

partecipazione ad attivitd di sensibilizzazione sulle problematiche di Qualita, la massima disponibilita e

collaborazione verso tutti gli organi competenti durante ispezioni e sopralluoghi e la disponibilita a

discutere e gestire qualsiasi tipo di richiesta pertinente al Sistema di Gestione per la Qualitd proveniente

sia dall’interno che dall’esterno dell’ Azienda.

Ogni qual volta si renda necessario mantenere traccia della comunicazione 1'Organizzazione ha definito i

seguenti strumenti di comunicazione interna.

Comunicazioni direzionali

Le comunicazioni interne provenienti dalla Direzione avvengono attraverso:

* riunioni, incontri di formazione e sensibilizzazione (secondo le modalit previste al paragafo 2.2);

* documentazione controllata dei sistemi di gestione;

* consegna diretta di comunicazioni scritte;

¢ cartellonistica ¢ comunicazioni di carattere informativo affisse in bacheca (Organigramma, Politica
per la Qualita).

Comunicazioni dal personale operativo

Il personale ha i seguenti strumenti per comunicare con la Direzione:

* Annotazioni riportate sui Documenti di Registrazione (analizzate dai responsabili identificati nelle
rispettive procedure di gestione);

* Segnalazione di Non Conformitd, utili a segnalare qualsiasi anomalia rispetto al sistema Qualita
(gestite come previsto dalla PRQ 8300);

Comunicazioni trasversali

Comunicazioni trasversali alle funzioni vengono attivate quando necessario con le stesse modalitd sopra

descritte.

02.3.2 COMUNICAZIONE, ESTERNA

Responsabile del processo
» COM, RAM, RTO, MAP, GIR, MAR

Coinvolti nel processo
s AQ,UT,UTE, FAT

Descrizione del processo

La comunicazione con clienti e fornitori viene suddivisa in diversi sottoprocessi in funzione del momento
¢ del tipo di comunicazione instaurata. In particolare, la comunicazione pud essere riferita alle
informazioni di natura tecnico-commerciale relative al servizio erogato, alle informazioni di carattere
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contrattuale, alle informazioni di ritomo da parte del cliente quali gestione di Reclami e della
Soddisfazione, nonché per richieste di integrazione documentazione relative a domande presentate,
solleciti di pagamento, invio copie di bollette, pratiche a seguito di perdite d'acqua occulte, ecc.

A seconda dell'oggetto, esse sono gestite dal Responsabile di funzione o dall'addetto interessato mediante
comunicazioni scritte, oppure annotando eventuali contatti verbali da conservare in allegato alla pratica in
questione.

La Carta del Servizio Idrico Integrato, il Notiziario semestrale € la stessa bolletta rappresentano ulteriori
canali di comunicazione relativi a specifiche di servizio ¢ ad informazioni complementari, che si
aggiungono alla corrispondenza ed ai contatti diretti ed a mezzo telefono.
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02.4 PROCESSI DI DOCUMENTAZIONE
02.4.1 GESTIONE DEI DOCUMENTI

» Disponibilita di
documentazione aggiornata

¢ Pianificazione dei processi e
necessitd di aggiomamento nel
tempo

GESTIONE
DOCUMENTI

Responsabile del processo
. AQ

Coinvolti nel processo
* Responsabili della preparazione, verifica, approvazione, emissione e distribuzione, archiviazione

Descrizione del processo

L’Organizzazione mantiene sotto controllo la documentazione del Sistema di Gestione Aziendale, le cui

responsabilita di emissione, distribuzione e aggiornamento nonché di eliminazione dei documenti superati

sono affidate all'Assicuratore Qualitd.

I controllo della documentazione viene realizzato attraverso:

* chiare responsabilitd di gestione: ogni documento viene verificato dal responsabile della funzione
coinvolta ed approvato dalla Direzione, emesso ed archiviato da AQ;

e distribuzione controllata: ogni singolo documento viene distribuito ad un elenco di utenti definito. La
distribuzione non implica la consegna fisica di una copia del documento, ma la sua spiegazione al
personale interessato e la possibilita di consultarlo da parte di questi in qualsiasi momento accedendo
alle copie appositamente predisposte;

» codifica dei documenti: ogni documento viene codificato in modo univoco attraverso una sigla
riportante la tipologia, il responsabile, il riferimento al documento da cui deriva e un numero
progressivo, determinando in questo modo un codice alfanumerico di lunghezza variabile;

o indice di revisione: ad ogni modifica del documento, questa viene identificata con un numero
progressivo che parte da 0 ¢ si incrementa a seguito dell’approvazione e della conseguente
distribuzione del documento. L’indice di revisione & univocamente correlato alla data di emissione.

L'Organizzazione provvede inolire alla gestione della documentazione proveniente dall'esterno (leggi,

norme) ed in particolare dei documenti forniti dai fornitori quali informative tecniche, commerciali,

cataloghi e listini. L'arca amministrativa provvede a consultare i documenti relativi al settore
amministrativo ¢ fiscale. Gli elenchi della documentazione controllata sono redatti in conformitd a quanto
sopra ripottato a cura del Assicuratore Qualitd.

Documenti Collegati
o PRQ 4230 “Gestione dei documenti e dei dati”
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02.4.2 GESTIONE DELLE REGISTRAZIONI

® Dati ed informazioni raccolii
durante lo svolgimento del
processi aziendali

Responsabile del processo
e AQ

Coinvolti nel processo

* Responsabili defla compilazione, approvazione, archiviazione

Descrizione del processo

GESTIONE
REGISTRAZIONI

» Disponibiliti dei dati e delle
informazioni al fine di fornire
evidenza della conformita ai
requisiti e dell'efficace
fimzionamento del Sistema ¢
Gestione Az.

*Organizzazione provvede a mantenere controllate tutte le registrazioni previste dal Sistema di Gestione
Aziendale al fine di garantirne la rintracciabilitd nel tempo. La rintracciabilitd delle registrazioni &
assicurata nei tempi stabiliti da un’adeguata identificazione del documento e da wuna corretta
archiviazione. La rimozione delle registrazioni obsolete avviene a cura dell'ente che & responsabile
dell'archiviazione delle stesse allo scadere del tempo di archiviazione previsto.

L'elenco dei documenti di registrazione e le responsabilita per la compilazione delle registrazioni sono

LY

individuate nella "Matrice di controllo dei documenti di registrazione della Qualita" MD4240.1

Documenti Collegati

e PRQ 4240 “Tenuta sotto controllo dei documenti di registrazione”
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02.5 PROCESSI PRINCIPALI DI PRODUZIONE ED EROGAZIONE DEI SERVIZI
02.5.1 IDENTIFICAZIONE DEI PROCESSI

Responsabili di processo
o Tutti i primi livelli aziendali

Coinvolti nel processo
s  Tutte le funzioni

Breve descrizione del processo

Il processo & composto da pill fasi tra loro interconnesse ed affidate alle diverse funzioni aziendali.

I processo di erogazione del servizio viene esaminato nei dettagli nelle prossime sezioni del presente
Manuale,

I flusso di seguito riportato schematizza i collegamenti tra i diversi processi (¢ le procedure ad essi
correlate) relativi alla realizzazione dei prodotti e/o all'erogazione dei servizi.

GESTIONE DOCUMENTI /
REGISTRAZIONI

[
'Taesnomz NG /RG/RF

GESTIONE
AUDIT INTERNI

GESTIONE RISORSE

DISPOSITIVI T
MONITORAGGIO

Legenda:

Plan {:}jo
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La gestione operativa pud essere a sua volta schematizzata come di seguito:

Y
COMUNICAZION! CON [L | Informazione, .| RIESAME DEL defirizione del requisii del
CLIENTE T accordl 7 | CONTRATTO servizio e costi
3 PROPRIETA DEL CLIENTE
definizione modalita dl esecuzions
PROGETTAZIONE e g‘c;ndotte. allacciamenti, ecc.
WVALUTAZIONE, QUALIFICA|  ricerca e vaiutazione dei fornitori
DEI FORNITORI Ll
APPROVVIGIONAMENTO
VERIFICA DEI PRODBOTT!
APPROVVIGIONATI
MOVIMENTAZIONE ED
IMMAGAZZINAMENTO
PROGRAMMAZIONE
LAVORI
| | |
Y Y Y Y
GESTIONE TECNICA DEL GESTIONE TECNICA DEL ESECUZIONE INTERVENTI GESTIONE DEI MEZZI
SERV. ACQUA POTABILE SERV. ACQUE REFLUE DI MANUTENZIONE OPERATIVI
CONTROLLOE

COLLAUDO DEI LAVORI

IDENTIFICAZIONE E
RINTRACCIABILITA

Y

EROGAZIONE DEL
SERVIZIO
|
\J

La tabella di ponderazione riportata nella PRQ 7100 evidenzia i processi ritenuti maggiormente
significativi e critici.
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02.5.2 RIESAME DEL CONTRATTO

# Richieste dei Clienti Capacita di erogare

e valutazione di fattibilitd RIESAME DEL servizi all'Utenza in
techica CONTRATTO conformita alle richieste
* Giestione dei preventivi ed al SGQ

+ Comunicazione esterna

Responsabile del processo
* COM, RTO, MAP, MAR

Coinvolti nel processo
e UTE

Descrizione del processo

L’esame delle esigenze del cliente avviene verificando gli aspetti tecnici, amministrativi e Jogistici con il
richiedente, al fine di identificare tutti i requisiti necessari prima dell’emissione del corrispondente
preventivo,

Una volta preparato il preventivo, questa viene riesaminato come previsto in Procedura per garantire la
completa fattibilitd anche in termini temporali.

L'accettazione del preventivo, emesso a fronte della specifica tichiesta da parte del cliente, e le richieste
di modifica di preventivi gia acquisiti, comportano la valutazione dell’impatto a livello tecnico, di
consegna ¢ stato di avanzamento dei lavori, finanziario e logistico; tale attivitd necessita di un riesame ed
eventuale accordo con il cliente e comporta la verifica della documentazione emessa a fronte di un
preventivo o di una sua modifica. I’esame ed il suo risultato vengono documentati e le registrazioni
mantenute.

In questo processo il richiedente pud essere I'Azienda stessa.

Documenti Collegati
* PRQ 7210 "Gestione del rapporto contrattuale - Riesame del contratto"
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02.5.3 PROGETTAZIONE

¢ Informazioni per
I'esecuzioni delle
lavorazioni conformi
alle richieste,a i vincoli
normativi e aghi
obiettivi aziendali

& Presenza di dati tecnici

» Presenza requisiti forniti dal
cliente

» Necessita di soddisfare delle
aspettative del cliente o
dell'azienda

PROGETTAZIONE

Responsabile del processo
s RTO

Coinvolti nel processo

o UT, altre funzioni individuate al momento della pianificazione, committente, eventuali Studi
professionali per service tecnico e rilievi topografici

Descrizione del processo

Questo processo € strutturato in modo da assicurare che i risultati della progettazione soddisfino le
aspettative dei clienti, i vincoli di legge e gli obiettivi aziendali interni.

La progettazione aziendale avviene su pit livelli, a seconda del tipo ¢ della complessita dell'intervento da
realizzare. Nel caso dei singoli lavori di routine (allacciamenti, tratti di condotte, ecc.), I'esecuzione
avviene sulla base di progetti-tipo gia approvati e dei dati e requisiti di base raccolti ¢ focalizzati all'atto
della richiesta, che sono soggetti ad un primo riesame. L'approvazione da parte dell'eventuale
committente avviene con il pagamento del preventivo di spesa. Per gli interventi pili complessi, sulla base
di quanto definito in sede di richiesta esterna o di esigenza interna e degli elementi in ingresso raccolti
(dati e requisiti di base), il Responsabile pianifica le fasi di realizzazione del progetto, sviluppa il progetto
con elaborazione della documentazione tecnica prevista, verifica e riesamina la congruenza di quanto
realizzato con i dati e requisiti di base. Dopo attento esame di quanto prodotto, la progettazione viene
validata da parte di RTO e/o eventualmente da altri esperti interni od esterni. Eventuali modifiche
risultanti dalle verifiche o dalla validazione vengono documentate sui rapporti e comportano la revisione
della documentazione di progetto. RTO trasmetie il progetto alla Direzione Generale e quindi al C.dA. ed
eventualmente alla Regione (in caso di finanziamento dei lavori) per l‘approvazmne superiore.

Tali fasi sono pitt ampiamente descritte nei paragrafi successivi.

Documenti Collegati
¢ PRQ 7300 "Progettazione"

02.5.3.1 Pianificazione della progettazione

Responsabile deila fase
e RTO

Coinvolti nella fase
e UT

Descrizione della fase

La pianificazione della progettazione ha ’obiettivo di esaminare i dati e i requisiti di base provenienti
dalla richiesta del cliente o da decisioni interne aziendali, identificare le attivitd di progettazione, le
risorse necessarie, i tempi di realizzazione, che comprende le fasi di verifica e riesame della progettazione
¢ le responsabilita di gestione del progetto. Si conclude con l'emissione di un Piano di progettazione.
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Interfacce organizzative e tecniche Le interfacce organizzative e tecniche fra le diverse funzioni
tesponsabili dello sviluppo del progetto sono definite nella procedura PRQ 7300 unitamente alla relativa
documentazione di supporto. '

Documenti Collegati
e PRQ 7300 "Progettazione"

02.5.3.2 Elementi in ingresso alla progetfazione

Responsabile della fase
« RTO

Coinvelti nella fase
s UT, cliente e altre funzioni eventuali

Descrizione della fase

I dati ed i requisiti su cui basare la progettazione sono identificati e documentati singolarmente per ogni
commessa oggetto di progettazione.

La documentazione di pianificazione definisce le modalitd e i tempi di progettazione ¢ le relative
responsabilitd che ne assicurano ’adeguatezza.

Documenti Collegati
e PRQ 7300 "Progettazione"

02.5.3.3 Elementi in uscita dalla progettazione
Responsabile della fase
¢ RTO

Coinvolti nella fase
* UT, eventuali Studi professionali per service tecnico e rilievi topografici

Descrizione della fase

Lo sviluppo del progetto ha lo scopo di definire i dati tecnici relativi al progetto da realizzare, le
specifiche di realizzazione, i disegni tecnici, le fasi di lavorazione e controllo ¢ tutto quanto caratterizza il
processo di realizzazione del progetto.

Di norma gli elaborati sono identificati mediante apposito cartiglio che, tra l'altro, permette di rendere
cvidenti gli esiti positivi delle verifiche effettuate.

Irisultati della progettazione sono documentati nella modulistica di registrazione della Qualita.

Documenti Collegati
* PRQ 7300 "Progettazione"
02.5.3.4 Verifica e riesame della progettazione

Responsabile della fase
e RTO
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Coinvelti nella fase
s  UT, altre eventuali funzioni interne e/od estetne

Descrizione della fase

I risultati della progettazione sono sottoposti a revisione critica, al fine di definire gli eventuali necessari
correttivi su problemi che potrebbero insorgere. La verifica ed il ricsame della progettazione hanno come
oggetto ’analisi di congruenza tra quanto definito nei dati e requisiti di base ¢ quanto elaborato in fase di
progetto, esaminando anche gli elementi che caratterizzano le specifiche di realizzazione, quali i
parametri tecnici di riferimento (obiettivi, risorse, tempi) e gli aspetti relativi alla fattibilita del progetto
stesso. Le verifiche sono effettuate almeno alla fine di ogni fase prevista nella pianificazione della
progettazione e sono effettuate dal Responsabile identificato. Tali verifiche sono finalizzate ad assicurare
che 1 risultati soddisfino i dafi e i requisiti di base ¢ possono consistere in calcoli alternativi, confronti con
progetti simili, esame della documentazione prodotta, verifica dei tempi di esecuzione, ecc.

I riesami sono pianificati in avvio di progettazione ¢ coinvolgono pilt funzioni (cventualmente anche
esterne), al fine di effettuare un’analisi interdisciplinare che consideri i molteplici aspetti del progetto. I
riesami sono finalizzati ad assicurare ’adeguatezza del progetto alle aspettative dei vari enti che saranno
coinvolti dalla realizzazione all'utilizzo dell'opera.

A seguito del riesame pud essere rivista la programmazione effettuata in avvio di progettazione, con
l'emissione di un nuovo Piano di progettazione.

Tali verifiche e riesami sono documentati in specifici verbali.

Documenti Collegati
e  PRQ 7300 "Progetiazione"

02.5.3.5 Validazione della progettazione

Responsabile della fase
s RTO

Coinvolti nella fase
o DG, MAP, GIP, GIR, MAR, Cliente

Descrizione della fase

La validazione del progetto consiste nell’esame dei risultati finali conseguiti con la realizzazione
dell'opera, allo scopo di determinarne la conformitd alle esigenze specifiche di utilizzazione definite
nell’ambito dei dati e requisiti di base.

Essa avviene a cura di RTO a seguito dell’esame dei documenti emessi a fine dell’esecuzione dell’opera
(Certificato di collaudo, Certificato di regolare esecuzione). La validazione & documentata dal verbale che
cita i documenti visionati ed i criteri utilizzati. Pud avvenire anche per parti o lotti funzionali; per opere
particolarmente complesse la stessa ¢ affidata a specialisti all'uopo incaricati,

Documenti Collegati
e PRQ 7300 "Progettazione”
02.5.3.6 Tenuta sotto controllo della progettazione

Responsabile della fase
» RTO
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Coinvolti nella fase
» UT, COM/UTE, MAP, GIP, GIR, MAR, cliente

Descrizione della fase

Nel caso in cui intervenga la necessitd di attuare modifiche ad un progetto dopo l'emissione dei risultati
della progettazione, esse vengono identificate e documentate attraverso la revisione della documentazione

di riferimento del progetto stesso.

Le richieste di modifica sono registrate dal Responsabile del Progetto su modulo apposito, descrivendo
dettagliatamente la modifica richiesta, richiamando i documenti/risultati di progetto coinvolti ¢ annotando
il motivo della modifica. Il Responsabile del Progetto valuta I’accettability della richiesta €, se positiva,

attiva un nuovo Piano di progettazione per "riprogettare” gli elementi coinvolti nella modifica.

Tale modifica ¢ la relativa documentazione, prima di essere riemessa, viene controllata, riesaminata ed

approvata ripercorrendo il medesimo iter sopra descritto.

Documenti Collegati
s PRQ 7300 "Progettazione"
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02.5.4 APPROVVIGIONAMENTO

+ Beni ¢ servizi
approvvigionati in

relazione alle specifiche
richieste da sottoporre a
verifica

e Necessitd di procedere
all'approvvigionamento di
beni e servizi

 Presenza di albo fornitori
qualificati

APPROVVIGIONAMENTO

Responsabile del processo
e MAG, APP, SEG, UT, GIP

Coinvolti rel processo
* Responsabili di funzione

Descrizione del processo

Le diverse fasi dell’approvvigionamento dei prodotti critici per il servizio erogato, compresa la qualifica

dei fornitori, sono applicate per garantire:

— la costituzione di un sistema operativo che consenta di svolgere in modo qualitativamente corretto le
pratiche di acquisto,

— la costante rispondenza dei materiali e dei servizi-lavori acquistati alle specifiche deﬁmte

~  la definizione inequivocabile delle responsabilita all'interno del ciclo di acquisto,

— la diminuzione dei tempi di approvvigionamento e nel contempo delle possibilitd di
errori/incomprensioni dovuti all'interfaccia tra gli enti aziendali,

— larapida risoluzione di ogni eventuale controversia.

Con questo processo viene data evidenza delle attivitd di pianificazione, controllo e verifica inerenti il

servizio di approvvigionamento, al fine di garantire che il prodotto acquistato sia conforme ai requisiti

specificati.

Gli acquisti vengono pianificati in base alle effettive esigenze riscontrate dal Responsabile dell'acquisto o

provenienti dai Responsabili di funzione. L’ approvvigionamento dei materiali critici avviene per mezzo

dell’emissione dell’ordine di acquisto o di altra forma conirattuale presso fornitori opportunamente

selezionati e qualificati, come indicato al precedente paragrafo.

La valutazione preventiva della documentazione tecnica di acquisto porta alla definizione dei requisiti per

I’approvazione del prodotto (specifiche di fornitura) e offre elementi utili per la qualifica del processo e

per la sorveglianza del fornitore.

Documenti Collegati
e PRQ 7420 "Approvvigionamento"
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02.5.5 PROGRAMMAZIONE

e Ordine dei Commitiente
risorse, materiali e strumenti
programmata

» Eventuali aviorizzazioni efo
permessi di attri Enti

+ Disponibilitd di conoscenze tecnich
« lista degli intervenii di manutenzio

e Piani di gestione e man. impianti

o Priorita di infervento
definite in conformita alle
specifiche
dell'Organizzazione ed
alle esigenze di
manutenzione

PROGRAMMAZIONE

Responsabile del processo
e Responsabili di funzione

Coinvolti nel processo
o Tutto il personale

Descrizione del processo

La programmazione dei lavori ¢ la fase che permette un’analisi sistematica delle priorita di intervento, sia
sulla base dei termini previsti dalla Carta del Servizio Idrico Integrato che delle esigenze determinate da

interventi di manutenzione,

programmati e non.

Proprio la caratteristica di incertezza che determina il presentarsi di necessita di intervento per riparazione
della rete idrica, intasamenti della rete fognaria, disservizi degli impianti, sopralluoghi presso le utenze,
ecc., fa si che non sia possibile redigere programmi stabili a cadenza superiore alla settimana e come
questi siano comunque soggetti a quotidiane verifiche di fattibilita sulla base delle prioritd eventualmente

presentatesi.

A seguito della programmazione vengono verificate la presenza ¢ la disponibilitd di documenti, materiale
ed attrezzature da fornire al personale operativo, nonché definiti i tempi necessari per la realizzazione

dell'intervento.
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02.5.6 CONTROLLO DEL PROCESSO

e FEsecuzione degli
interventi in conformitd
alle specifiche
contrattuali e agli
obiettivi aziendali

» Programmazione aggiornata
» Personale qualificato
» Presenza di documentazione
operativa aggiornata

CONTROLLO DEL
PROCESSO

Responsabile del processo
e Responsabili di funzione

Coinvolti nel processo
o Tutto il personale

Descrizione del processo

La fase di esecuzione dell'intervento si svolge dopo aver consegnato agli operatori tutta la
documentazione, il materiale e le atirezzature necessarie e dopo aver formato gli stessi sia relativamente
agli aspetti della sicurezza sul lavoro che al corretto utilizzo degli strumenti.

I'esecuzione delle attivita richiede un aggiornamento quotidiano del programma di esecuzione.

La disponibilita delle attrezzature e dei mezzi operativi utilizzati ¢ garantita da un piano di interventi di
manutenzione che ne assicura il controllo dell’efficienza.

1 controlli del processo vengono effettuati € documentati in ogni fase dell'intervento, come specificato
nella successiva sezione "Controlio" paragrafo 3.1.2.

Documenti Collegati

e PRQ 7510 "Gestione tecnica del Servizio Acqua Potabile"
e PRQ 7511 "Gestione tecnica del Servizio Acque Reflue”
e PRQ 7512 "Controllo e collaudo dei lavori"

02.5.7 VALIDAZIONE DEI PROCESSI

L'Azienda non gestisce "processi speciali. Tutti i processi aziendali possono essere verificati
direttamente all'atto dell'esecuzione e/o attraverso piani di controllo.

Ad ogni buon fine 'Organizzazione provvede a mantenere elevato il controllo sugli operatori che
svolgono attivitd che possano avere diretta influenza sull'erogazione del servizio in conformita alle
aspettative contrattuali e normative.

In questottica la qualificazione del personale effettuata ad intervalli prestabiliti dalla Direzione in
collaborazione con i Responsabili di funzione provvede, in unione alla gestione dei reclami da cliente, a
validare i processi di erogazione del servizio.
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02.5.8 IDENTIFICAZIONE E RINTRACCIABILITA

Materiali aftrezzature,

¢ Presenza di materfalj, impianti rintraccizbili

semilavorati, prodotti finiti

® Controlli sui materiali
approvvigionati
® Registrazioni dei controlli

IDENTIFICAZIONE E

R]NTRACCIABILITA - dDCumEHtaziﬂne di- o
supporto alla tracciabilitd

Responsabile del processo
* Responsabili di funzione

Coinvolti nel processo
 UT,AQ

Descrizione del processo

Nel caso di reclamo da parte del cliente o di N.C. rilevata in processo o sull'attivitd conclusa, & possibile
ricavare dai documenti di registrazione in processo ed in uscita tutte le informazioni inerenti i matertali e
le attivita svolte.

Relativamente ai documenti & attiva la Procedura di gestione dei documenti e dei dati che premette di
individuarli e tenerli sotto controllo.

Relativamente ai materiali, I'individuazione avviene tramite le iscrizioni apposte dai costruttori e, ove la
mancanza di queste ultime possa generare equivoci, da indicazioni apposte in fase di accettazione a
magazzino (codice a barre od altro). I materiali a magazzino sono collocati in scaffali etichettati in modo
da individuare le caratteristiche identificative dei pezzi (codice, dimensioni, ecc.).

L'individuazione delle reti idtica e fognarie & gestita a livello informatico e consente una rapida
consultazione di percorsi, diametri e materiali delle tubazioni e localizzazione degli impianti per le;

—  riparazioni,

—  progetiazione e realizzazione di nuove opere,

— richieste di segnalazione da parte di terzi.

Gli allacciamenti sono identificabili mediante schemi cartacei realizzati in occasione della loro
realizzazione e sono conservati nelle pratiche delle utenze conservate nell'archivio aziendale, assieme con
tutta la documentazione riguardante I'utenza stessa.

La documentazione viene, al completamento dell'intervento, rasterizzata ed archiviata nol Sistema
Informativo aziendale € resa accessibile ai Responsabili di funzione coinvolti.

Viene inoltre tenuto aggiornato un inventario delle tubazioni esistenti suddiviso in tratti (generalmente per
via) e degli impianti, che consente di identificare oltre a luogo, materiale ¢ diametro, anche la tipologia
del tratto di condotta (adduttrice, distributrice, ecc.), la lunghezza ¢ I'anno di posa o di costruzione.

Gli impianti sono identificati sul posto mediante un cartello che indica il tipo (Centrale di produzione,
impianto di sollevamento, ecc.) ed il numero verde dell'Azienda per eventuali segnalazioni.

Attraverso il controllo del processo & possibile rilevare in qualsiasi momento lo stato di avanzamento dej
lavori e tutta la documentazione di monitoraggio ad esso relativa.

Documenti Collegati
» PRQ 7530 "Identificazione e rintracciabilita"
¢ PRQ 4230 "Gestione dei documenti e dej dati"
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02.5.9 PROPRIETA DEI CLIENTI

Responsabile del processo
e RTO,MAP, GIR, MAR, COM

Coinvolti nel processo
e Cliente, UT, UTE, FAT

Descrizione del processo

I documenti forniti dai clienti in relazione alle richieste di nuovi allacciamenti o di fruizione dei servizi
pervengono e vengono gestiti dall'Ufficio Utenti o dall'Ufficio Acque Reflue, che li sottopone durante il
trattamento a verifiche sistematiche per quanto riguarda 'integrita, ’identita, [a qualitd e la quantita. Tali
documenti vengono raccolti in una cartella relativa all’utenza, numerata con codice progressivo.
L'archiviazione di tali documenti ¢ a carico di UTE/MAR. Eventuali documenti di proprietd dei clienti
che pervenissero direttamente presso UT (documenti tecnici), sono consegnati a UTE per la gestione e
J'archiviazione. ,

I documenti relativi a richieste di nuove opere (condotte di lottizzazione, prolungamenti, ecc.) vengono
gestiti ed archiviati da UT.

Eventuali smatrimenti o danneggiamenti di documenti di proprieta dei clienti vengono gestiti con I'iter di
Non Conformita, con e modalita e responsabilita descritte nell'apposita Procedura.

Tuiti gli impianti, immobili, macchinari ed attrezzature di proprietd dei Comuni soci ed utlhzzatl
dall'Azienda nellambito del servizio di gestione delle reti fognarie, impianti di sollevamento ¢
depurazione, vengono gestiti secondo le specifiche riportate nelle "Convenzioni per l'affidamento del
servizio di gestione della rete fognaria e degli impianti di sollevamento e di depurazione comunali" che
sono state stipulate con i Comuni stessi,

L'Azienda provvede a stipulare idonee assicurazioni che garantiscono i clienti in caso di danneggiamenti
di immobili, attrezzature o macchinari di loro proprietd e a danni versi terzi connessi alla gestione del
servizio. La responsabilitd deil'iter di gestione di un eventuale danneggiamento ai medesimi ¢ deli'Area
Amministrativa con il coordinamento del Responsabile Tecnico.

In seguito alla rilevazione di un danneggiamento di proprieta di un cliente viene percorso I'iter di non
conformita con le modalitd e responsabilita descritte nell'apposita Procedura.

Documenti Collegati
o PRQ 7540 "Proprieta del cliente"
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02.5.10 GESTIONE DEL MAGAZZINO

Disponibilitad di materiale
conferme da avviare alla
lavorazione

* Disponibilita delle corrette
informazioni per il
successivo reintegro (se
previsto)

® Presenza di materiali
approvvigionati

® Presenza della corretta
etichettatura o identificazione

GESTIONE DEL
MAGAZINO

Responsabile del processo
+ MAG

Descrizione del processo

Oltre al magazzino vero ¢ proprio, vengono gestiti anche magazzini mobili: si tratta dei mezzi operativi,
che sono dotati di una scorta sufficiente per I'ssecuzione degli interventi pitt comuni.

Per assicurare la corretta disponibilitd dei materiali necessari per Pesecuzione degli interventi sono
identificate le aree di immagazzinamento, comprese quelle per materiale "non conforme™ e "non
utilizzabile".

I materiali conformi sono stoccati nelle apposite aree di magazzino, a seguito dei controlli definiti al
ricevimento.

I prelievi sono controllati dal Responsabile del magazzino, sulla base delle registrazioni dei materiali
utilizzati in ogni intervento, in modo da ripristinare la dotazione dei mezzi operativi.

In caso di urgente necessitd di materiale non presente nei mezzi operativi, ciascun operatore pud
prelevarlo dal magazzino assicurandosi di registratlo successivamente nell'Ordine di intervento, Tale
possibilita & necessaria al fine di garantire la pronta disponibilita dei pezzi necessari alle riparazioni /
sostituzioni urgenti e, quindi, a limitare i tempi di risoluzione degli interventi (es. interventi in periodo di
reperibilitd od emergenza).

Periodicamente viene verificata la disponibilitd e lo stato dei prodotti a magazzino.

Per il materiale soggetto a scadenza viene eseguito praticamente quotidianamente (all'atto del prelievo) un
controllo per verificare lo stato di conservazione e la scadenza stessa; il materiale scaduto, a seconda della
tipologia, viene eliminato o declassato e posto nell'apposita area.

Documenti Collegati
* DS7550 "Planimetria aree per materiali a magazzino"
* PRQ 7550 "Movimentazione ed immagazzinamento"
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3.1 SORVEGLIANZA, MISURAZIONI E CONTROLLI
03.1.1 PROVE, CONTROLLI E COLLAUDI AL RICEVIMENTO

Responsabile del processo
e MAQG, APP, SEG-UT, GIP

Descrizione del processo

AlPatto dell’arrivo i materiali acquistati vengono sottoposti a verifiche sistematiche per quanto riguarda
Iintegrita, identita, la quantita, il termine di consegna ¢ la qualita delle forniture.

Questi elementi sono di riferimento alle eventuali verifiche da effettuare presso il Fornitore.

Documenti Collegati
e PRQ 7430 "Verifica dei prodotti approvvigionati"

03.1.2 CONTROLLI DURANTE L'ESECUZIONE

Responsabile del processo
* Responsabili di funzione

Coinvolti nel processo
e Operatori, AQ

Descrizione del processo

I processi del Sistema di Gestione Aziendale vengono costantemente monitorati e supervisionati dai
Responsabili di funzione, eventualmente in collaborazione con I’ Assicuratore Qualita.

Questi controlli sono contenuti nei moduli e nei documenti di Sistema che indicano, per ogni attivita, il
controllo eseguito. Mentre per i processi di Sistema il monitoraggio viene eseguito dai Responsabili di
funzione o da AQ nel corso degli audit interni, secondo procedure gestionali definite nei capitoli di
competenza, il controllo nelle fasi realizzative viene eseguito secondo specifiche Procedure di controllo,
che indicano la responsabilitd del controllo stesso, la frequenza di esecuzione e lo strumento da
impiegare. Si rimanda alla Direttiva di Sistema DS 8400 per la definizione e le modalitd di monitoraggio
degli indicatori prioritari per la misurazione dei processi del Sistema aziendale.

Eventuali Non Conformita sono segnalate in accordo alla Sez. 8.3 della norma.

Documenti Collegati

e PRQ 7510 — Gestione tecnica del Servizio Acqua Potabile
s PRQ 7511 — Gestione tecnica del Servizio Acque Reflue
s PRQ 7512 — Controllo ¢ collaudo dei lavori

03.1_.3 PROVE E CONTROLLI AL TERMINE DELL'ESECUZIONE

Responsabile del processo
e RTO, Responsabili di funzione

Coinvolti nel processo
¢ Operatori, AQ

Descrizione del processo
Il lavoro terminato viene sempre sottoposto a collaudo finale da parte del responsabile di processo, per
verificare la completa corrispondenza alle specifiche, capitolati, schemi esecutivi e procedure operative.
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Eventuali Non Conformita sono segnalate in accordo alla Sez. 8.3 della Norma.

Documenti Collegati

* PRQ 7510 ~ Gestione tecnica del Servizio Acqua Potabile
¢ PRQ 7511 - Gestione tecnica del Servizio Acque Reflue
* PRQ 7512 — Controllo e collaudo dei lavori
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03.2 PROCESSI DI VERIFICA E CORREZIONE

03.2.1 SODDISFAZIONE DELL'UTENTE

Valutazione del grado
di soddisfazione ,

identificazione dei punti
di forza e di debolezza

ANALISTIDELLA
SODDISFAZIONE DEL
CLIENTE

e Realizzazione dei
processi di
commercializzazione

Responsabile del processo
o COM, RTO, MAP, GIR, MAR

Coinvolti nel processo
* DG, AQ

Descrizione del processo

La valutazione della soddisfazione degli Utenti avviene tramite incarico a Societd specializzata per la
conduzione di indagine mediante questionario strutturato sottoposto alle utenze domestiche su campioni
scientificamente determinati, con l'elaborazione dei dati raccolti per analisi statistiche avanzate volte a
valutare i punti di forza e soprattutto di debolezza del rapporto che 1’ Azienda ha nei confronti degli utenti
stessi e per individuare i propri punti di miglioramento; nel tempo potranno eventualmente essere adottati
anche altri metodi di indagine.

Il risultato & lo studio del divario esistente tra la qualitd attesa del servizio (insieme delle caratteristiche
che 1'Utente si aspetta dal servizio ricevuto, al fine di vedere soddisfatte le proprie esigenze) e la qualita
percepita (cid che viene percepito dall'Utente in termini di soddisfazione dei propri bisogni e delle proprie
aspettative).

Tale indagine consente di monitorare ’andamento della soddisfazione nel tempo confrontando i risultati
ottenuti nel periodo precedente, al fine di misurare gli scostamenti nella percezione della qualita del
servizio anche a seguito di eventuali correttivi messi in atto dall'Azienda.

Le performance dell'Azienda vengono confrontate anche con le medie locali e nazionali del settore.

Ad ogni buon fine vengono tenuti in considerazione per quest'area le segnalazioni di reclamo anche non
formalizzato pervenute.

Documenti Collegati
s PRQ 8210 “Soddisfazione dell Utente"
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03.2.2 AUDIT INTERNI

s Analisi della conformita
del sistema a quanto
pianificato, della sua
attuazione ed
aggiornamento

¢ Sistema di Gestione
Aziendale

Responsabile del processo
» Assicuratore Qualitd

Coinvolti nel processo
¢ Tutto il personale aziendale

Descrizione del processo

Le attivitd di Audit Interno, svolte periodicamente sulla base delle necessitd del Sistema di Gestione
Aziendale, vengono attuate per monitorare I’efficienza ¢ I’efficacia del Sistema di Gestione Aziendale. La
pianificazione tiene conto dell'esigenza di verificare tutti i processi ¢ tutte le principali funzioni aziendali
almeno una volta all'anno sulla base della loro rilevanza ¢ delle criticitd emerse dalle verifiche effettuate
precedentemente. Tutte gli Audit Interni vengono documentati unitamente alle eventuali non conformita
rilevate e alle azioni correttive che si rendano necessarie.

Gli Audit vengono svolti da verificatori interni opportunamente qualificati, secondo la PRQ 8220.

Le verifiche all’Assicuratore Qualitd sono svolte da DG o da soggetto esterno qualificato, Per la verifica
delle attivita di DG l'auditor potra essere un esperto esterno o AQ.

Ai Responsabili di funzione spetta il compito di attuare e eventuali azioni correttive concordate.

Documenti Collegati
= PRQ 8220 “Audit Interni”
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03.2.3 GESTIONE NON CONFORMITA

» (reazione di un archivio
storico di problemi
aziendali al fine del
miglioramento

Problematiche organizzative

interne

s Materiali o prodotti non
conformi

s Segnalazioni da parte dei

clienti

GESTIONE NON
CONFORMITA’

Responsabile del processo
e Assicuratore Qualita, Responsabili di funzione

Coinvolti nel processo
e Tutto il personale Aziendale

Descrizione del processo

L'Organizzazione riconosce che il miglioramento pone le proprie basi sulla conoscenza ¢ per questo

ritiene importante if coinvolgimento di tutto il personale, e dei Responsabili di funzione in primo fuogo,

nel documentare in modo preciso ¢ sistematico qualsiasi problema si riscontri durante il regolare
svolgimento delle attivita.

In particolare le problematiche emerse si differenziano in tre categorie:

* Non conformita: si tratta di problemi interni all’ Azienda, che non trovano riscontro diretto da parte del
Cliente. Rientrano in questa tipologia tutti i problemi che non consentono di svolgere le attivita
secondo il flusso definito dalle procedure aziendali e pertanto implicano perdite di tempo e/o di risorse,
di dover correggere o rifare o scartare qualcosa.

o Reclami da Cliente (Utente): si tratta di problemi sollevati in modo formale o informale dal Cliente.
Un utente pud lamentarsi per iscritto ma compito del personale a contatto con il cliente, e quindi dei
Responsabili di funzione in primo luogo, ¢ quello di saper cogliere il reclanmo "non formalizzato" e
riportarlo in Azienda per una analisi approfondita.

e Reclamo a Fornitore: si tratta di problemi riscontrati tipicamente durante il controflo dei prodotti
approvvigionati (vedi capitolo 03.1.1) ¢ comunque di problemi che sono stati generati da un fornitore
esterno.

In tutti i casi tali problemi vengono documentati attraverso la compilazione di un rapporto da parte dei

Responsabili di Funzione che provvedono quindi a coinvolgere AQ per un'analisi. Il materiale reputato

non conforme ¢ identificato con opportuna dicitura “non conforme” al fine di impedirne I'utilizzo

accidentale.

Le N.C. rilevate in fase di Audit Interno comportano, all’atto della stesura del rapporto di audit, la

definizione dell’azione conseguente da gestire secondo quanto definito nelle Procedure specifiche.

Oltre ad una descrizione del problema riscontrato tali rapporti riportano il modo con cui il problema &

stato gestito. Questi rapporti sono la base essenziale per attuare un processo di correzione o di

prevenzione cosi come descritto al paragrafo 03.2.4.

Documenti Collegati
e  PRQ 8300 “Gestione Non Conformita™
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03.2.4 AZIONI CORRETTIVE E PREVENTIVE

» Non Conformit, Miglioramento

Reclami da Cliente, GESTIONE AZIONI attravtarso.
Reclami a Fornitori realt CORRETTIVE E Peliminazione delle
o potenziali PREVENTIVE cause dei problemi

Responsabile del processo
e Rappresentante della Direzione

Coinvolti nel processo
s Tutti i Responsabili di area

Descrizione del processo

L'Assicuratore Qualita, coadiuvato da tutte le funzioni aziendali, analizza sistematicamente i documenti di
registrazione ed in particolare i rapporti di Non Conformit3, i Reclami degli Utenti, i Reclami a Fornitore,
i risultati degli audit interni, gli indicatori di prestazione dei processi, i risultati di valutazione della
soddisfazione del Cliente ed ogni altra informazione disponibile al fine di individuare possibili azioni
correttive o preventive finalizzate alla rimozione delle cause di problemi reali o potenziali.

Al fine di individuare le azioni da intraprendere si avvale della collaborazione delle funzioni aziendali efo
di risorse particolari. La pianificazione e I’attuazione delle azioni vengono commisurate all'entitd della
non conformitd rilevata. T Responsabili individuati per la gestione dell’azione, per competenza,
provvedono alla verifica di avanzamento e di efficacia della stessa.

Al fine di tenere in evidenza le azioni in corso, seguirne il progresso ¢ verificarne il risultato, si utilizza
apposito modulo conservato da AQ.

Documenti Collegati
e PRQ 8520 “Gestione delle Azioni Correttive e Preventive”
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04.1 ANALISI DEI DATI

Tl monitoraggio dei dati provenienti dal Cliente, dai controlli interni del sistema, dei processi, dei prodotti
e degli approvvigionamenti permette di ottenere delle informazioni indispensabili per identificare
possibili opportunitd di miglioramento.

Mentre la raccolta dei dati avviene sistematicamente nel corso delle normali attivitd svolte
dall'Organizzazione, {a loro analisi viene condotta con frequenze differenti, strettamente correlate alla
foro criticita, alla disponibilita di una quantitd di dati sufficiente ad una analisi significativa ed alla
possibilita di intervento.

L'Assicuratore Qualita ha il compito di organizzare tale raccolta dati, richiedendo i dati necessari secondo
le frequenze stabilite ai diversi Responsabili come indicato nella Direttiva DS 8400 che specifica quali
indicatori vengono monitoratt, il livello di prestazione atteso, il metodo di calcolo, la cadenza di raccolta,
le responsabilita di aggiornamento ed il relative documento di registrazione.

Una analisi dettagliata delle prestazioni dei processi analizzati attraverso tali indicatori viene documentata
nel Riesame della Direzione (vedi capitolo 04.2). Il Riesame fornisce indicazione circa le prioritd di
intervento sulla base del raffronto fra i risultati ottenuti e gli obiettivi di prestazione prefissati. Qualsiasi
scostamento viene analizzato ¢, nel caso in cui lo scostamento risulti negativo, vengono ricercate le azioni
di miglioramento ritenute piu opportune.

In occasione del Riesame gli indicatori vengono verificati e, se necessario, aggiornati.

Documenti Collegati
o DS8400 “Analisi dei dati ed indicatori”

04.2 RIESAME DELLA DIREZIONE,

Responsabile del processo
+« DG

Coinvolti nel processo
e AQ, tutti i primi livelli aziendali

1l riesame avviene con cadenza almeno annuale salvo che non si verifichino situazioni tali da richiedere
riesami ed interventi straordinati. Durante l'attivitd di riesame vengono presi in esame tutti gli elementi
utili a valutare lo stato di attuazione e le prestazioni del Sistema di Gestione Aziendale (elementi in
ingresso raccolti in rapporti periodici predisposti da AQ) attraverso I’analisi, tra le altre cose, dei risultati
degli audit interni, delle informazioni di ritorno da parte del cliente, delle prestazioni dei processi e la
conformitd dei processi, dello stato di azioni correttive ¢ preventive, delle azioni a seguire da precedenti
riesami, delle modifiche che potrebbero avere effetti sul Sistema di Gestione Aziendale, delle
raccomandazioni per il miglioramento; dall'attivita di riesame scaturiscono tutti ghi elementi (elementi in
uscita verbalizzati da AQ in un apposito documento) indispensabili a pianificare quanto necessario al
proseguimento della gestione del sistema ed al suo miglioramento fra cui, tra gli altri, le decisioni e le
azioni relative al miglioramento dell’efficacia del Sistema di Gestione Aziendale per la Qualita, al
miglioramento dei prodotti in relazione ai requisiti dei clienti ed alla necessita di risorse.
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04.3 MIGLIORAMENTO CONTINUO

Responsabile del processo
¢ DG, Responsabili di funzione

Coinvolti nel processo

. AQ

L'Organizzazione ha pianificato il proprio Sistema di Gestione per la Qualitd secondo un modello basato

sul principio del “Miglioramento continuo” nelle sue

“Controllo” e “Riesame™:

quattro fasi “Pianificazione”, “Realizzazione”,

* la Pianificazione del Sistema & garantita dalla Direzione atiraverso la Politica e la definizione di

obiettivi specifici e documentati;

* la Realizzazione dei processi del Sistema di Gestione Aziendale avviene secondo metodologie definite

e documentate attraverso evidenze di quanto viene realizzato;

* un adeguato sistema di controllo, monitoraggio e verifica permette la raccolta delle informazioni
relative ai risultati conseguiti ed ai problemi emersi, nonché l'attivazione delle Azioni Correttive ¢
Preventive che si possano rendere necessarie;

* il Riesame periodico dei risultati cffettuato dalla Direzione consente una adeguata valutazione in
merito al funzionamento del sistema ed alle nuove esigenze di pianificazione che si rendono necessarie

[ POLITICAPER LA

QUALITA
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QUALITA

PROCESS!I
ORGANIZZATIVIE
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E MISURAZIONI
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31013 Codogné (TV)

O Copia CONTROLLATA assegnata a:

K Copia non CONTROLLATA

Rev. Data Causale Approvazicne Direzione

00 08/01/2007 Prima Edizione

Moadificato lo scopa della ceriificazione.
Ridefiniti i processi affidati all'esterno
Ridefinita la tipologia di clienti e ia proprieta
del cliente

01 16/10/2007

Aggiornamento riferimenti normativi.

02 04/11/2009 Aggiornamento p.to 2, 6.4, 7.5, 8.2.2e 8.2.4
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Sede legale Via F. Petrarcan® 3

Sedi operative diretie Sportello Operativo di Conegliano in corso Vittoric Emanuele
Sportello Operativo di Oderzo Via Garibaldi, 27
Sportello Operativo di Vittorio Veneto in Piazza Popolo, 14

Area geografica operativa Comuni della provincia di Treviso

Comuni serviti Cappella Maggiore, Chiarano, Cimadolmo, Codogné, Colle
' Umberto, Conegliano, Cordignane, Fregona, Fontanelle,
Gaiarine, Godega di Sant'Urbano, Gorgo al Monticano,
Mansug, Mareno di Piave, Motta di Livenza, Oderzo, Ormelle,
Orsago, Ponte di Piave, Portobuffolg, Salgareda, San Polo di
Piave, San Fior, San Pietro di Feletto, Santa Lucia di Piave,
San Vendemiano, Sarmede, Susegana, Vazzola, Vittorio
Veneto, in provincia di Treviso.

Numero totale dipendenti circa 100

Setiore merceologico Pubblic utility servizio idrico integrato

Prodotti e/o servizi offerti ai clienti | Gestione del servizio idrico integrato (acquedotto, fognatura,
depurazione)

Breve storia dell'azienda:

i Consorzio Acquedotio Sinistra Piave (di seguito C.A.S.P.) nasce nel 1957 con decreto del
Prefetto di Treviso ex T.U. n. 383/34. |l personale addetto all'acquedotio & peraltro dipendente dal
Consorzio Bonifica Pedemaontano Sinistra Piave.

Il 28/02/1995 il C.A.S.P si trasforma in Consorzio—Azienda al sensi degli artt. 23-25-60 della Legge
n. 142/90, e subentra a titolo universale alla precedente entita consortile. La differenza sostanziale
tra le due realtd sta nell'labbandono della contabilita finanziaria, tipica degli Enti Pubblici Territoriali,
e l'adozione della contabilita economica — patrimoniale, tipica delle aziende private.

Con l'accordo del 19/11/1996, appravato con atto assernbleare n, 15/86, tra il Consorzio
Acquedotte Sinistra Piave, il Consorzio Bonifica Pedemontano Sinisira Piave (di seguito
C.B.P.S.P.) e le R.S.A/00.8S. di categoria viene attuato il trasferimento del ramo d'azienda
gestione acquedoito dal C.B.P.S.P. al CASP., a far data 01/01/1997 con conseguente
assunzione del personale con stessa decorrenza.

Con atto del notaio Manavello di Treviso del 22/12/2001, infine, it C.A.8.P. si trasforma, ai sensi
delfart. 115 del D.Lgs. n. 267/2000, in societa di capitali con decorrenza 01/01/2002, assumendo
la nuova denominazione di SERVIZI IDRICI SINISTRA PIAVE S.R.L..

Con Deliberazione n. 12 del 19/12/2002 l'Assemblea dellAT.0. "Veneto Orientale” ha
salvaguardato la S.1.8.P. S.r.L, unitamente ad altre 5 entifsocieta, fino al 31/12/20068 e, come
disposto dalla L.R. n. 51998, ha dettato le linee guida per il trasferimento agli enti salvaguardati
delle gestioni in economia diretta. Nei primi mesi del 2003 T'A.AT.0. ha programmato ia
ricognizione delle opere del Servizio |drico Integrato esistenti nell’Ambito alic scopo di avere una
base per la predisposizione ed approvazione del Piano d'’Ambito e del programma pluriennale
degli investimenti, affidando il relativo incaricoc ad una A.T.l. costituita tra | 6 enti salvaguardati. Il
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Piano d'Ambito & stato approvato dallAssemblea delfA.T.O. con deliberazione n. 9 del
09.12.2003.

Nel luglio 2003 & stata costituita tra la S.1.S.P S.1.l, FA.S.I. S.p.A. di San Dona di Piave e il SILE
PIAVE S.p.A. di Roncade la “Piave Servizi S.c.r.l.”, societd consortile a responsabilita limitata nata
dalla volonta delle tre societa di creare sinergie tra le stesse, ottimizzando le risorse e le strutture
aziendali, nonché di perseguire l'obiettivo di divenire Ente Gestore del Servizio Idrico Integrato
neli'ambito territoriale di riferimento delle medesime tre societa.

Nel frattempo I'Assemblea dellA.A.T.O. con le determinazioni assunte nella seduta del 26.05.2005
stabiliva le modalita di affidamento del Servizio Idrico Integrato (affidamento diretto agli Enti con i
requisiti previsti dall'art. 113 del Testo Unico Enti Locali o, in mancanza, gara) ed individuava in
numero due i Gestori cui affidare il servizio, invitando gli enti salvaguardati a costituire Enti/Societa
che rispondessero ai requisiti previsti dalla legislazione vigente per I'affidamento “in house”.

Dovendo procedere secondo le indicazioni dellA.A.T.O. e nel rispetto dei tempi imposti dalla
stessa, '8.07.2005 la Piave Servizi S.c.r.l., a seguito di gara, affidava alla Pannorica S.r.}. incarico
professionale per la redazione e l'attuazione del progetto di aggregazionefricrganizzazione. Nel
corso di tale studio veniva individuata nella holding contrattuale (“gruppo orizzontale”) costituita
dalla societa capogruppo Piave Servizi S.c.t.l. e dalle tre societa operative A.S.l. S.p.A., S.LS.P.
S.r.l. e Sile Piave S.p.A,, la soluzione pill rispondente sia ai requisiti richiesti dalla normativa in
materia, sia alla volonta di mantenere le tre societd attualmente salvaguardate con la loro
peculiarita gestionale ed il loro consolidato rapporto con il territorio. Infatti tale modello di gruppo
societario, che trova il proprio fondamento giuridico nell'articolo 2497 septies del codice civile, pur
mantenendo in essere le tre societd salvaguardate (S..S.P. S.r.l, AS.l. S.p.A., SILE PIAVE
S.p.A.) nello stesso tempo le assoggetia ad una direzione e ad un coordinamento molto forte da
parte della societa capogruppo costituita dalla Piave Servizi S.c.r.l., societa che, come da progetio,
sarebbe diventata a partecipazione totalmente pubblica e quindi interamente controllata dagli enti
locali saci delle predette tre societa.

Con deliberazione n. 25 assunta in data 20.12.2008, e comunicata alla S.1.8.P. S.r.l. con nota del
16.01.2007 pervenuta il 24.01.2007, il Consiglio di Amministrazione dellA.A.T.O. “Veneto
Orientale” ha autorizzato i 6 gestori salvaguardati alla prosecuzione delle gestioni sino al
28.02.2007.
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1. SCOPO E CAMPO DI APPLICAZIONE

1.1 Generalita

It Manuale Qualita & stato predisposto per descrivere le varie attivitd relative al Sistema di
Gestione per la Qualita in conformita alla norma UNI EN ISO 9001:2008, pertanto costituisce un
riferimento permanente per azienda.

E rivolo al personale dell'azienda, at propri Utenti ed ai fornitori che lo dovessero richiedere,

Il presente Manuale copre i processi e gli aspetti aziendali funzionali alle attivita di gestione del
Ciclo integrato dellAcqua; per semplicitd comundgue, nel contesto del manuale si usa il termine
*azienda” intendendo l'organizzazione tutia e le unita di supporto e il termine “processi aziendali”
intendendo quelli relativi alle attivita di gestione del ciclo integrato dell’acqua.

In particalare il Manuale Qualita ha I'obiettivo di:

« documentare la Politica per la Qualita, i prodotti e i servizi offerti, la strutiura organizzativa, i
processi aziendali in termini di attivita, responsabilita e risorse

s assicurare approcci uniformi indirizzati alla soddisfazione dellutente ed al miglicramento

continuo

. fornire un supporto didattico per 'addestramento del personale interno

. fornire la base di riferimento per svolgere verifiche ispettive interne, finalizzate alla verifica

dell'adeguatezza e delfefficacia del Sistema di Gestione Qualita.

| capitoli del presente Manuale contengono una descrizione sintetica ma completa delle fasi
operative delf'azienda e riportano i riferimenti a procedure, istruzioni operative efo modulistica
specifica. | documenti di riferimento vengono elencati in calce al capitolo relativo del manuale.

L.e modalita operative descrilte nel presente manuale si applicano a tutte le attivitd coperte dallo
scopo della certificazione dell’azienda.

1.2  Applicazione

Il campo di applicazione del sistema gestione qualita dell'azienda & il seguente:

Gestione del servizio idrico integrato; progettazione, costruzione, installazione,
manutenzione e gestione impianti e reti afferenti al servizio idrico integrato.

| processi che l'azienda ha individuato e deciso di mettere sotto controllo, in relazione al campo di
applicazione sopra riporiato, sono elencati al par. 4.1.

Per I'attivita svolta dallazienda, i requisiti delia norma sono tutti applicabili.
2. RIFERIMENTI NORMATIVI

Il presente manuale fa riferimento alla NORMA UNI EN IS0 9001:2008.
I corpo legislativo di riferimento relativamente alle attivita svolte dall’azienda € il seguente:

D.P.C.M. 27 gennaio 19984, “Principi sulla erogazione dei servizi pubblici”;

D.P.C.M. 4 marzo 1996, “Disposizioni in materia di risorse idriche”;

L.R. 27 marzo 1988, n. 5, “ Disposizioni in materia di risorse idriche, istituzione del
servizio idrico integrato ed individuazione degli ambiti territoriali ottimali, in attuazione
della legge 5 gennaio 1994, n, 367,
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¢ D.P.C.M. 29 aprile 1999, “Schema generale di riferimento per la predisposizione della
carta del servizio idrico integrato”:

» Decreto Legislativo 3 aprile 2006, n. 152 "Norme in materia ambientale"

» Altre norme o regolamenti rilevanti per I'azienda, a fronte di requisiti cogenti (es. DLgs
81/2008, Dlgs 196/2003, ...), sono riportati nel modulo “Elenco Generale dei Documenti”
(QO1PQO1).

3. TERMINI E DEFINIZIONI

| termini di base e le definizioni utilizzati in questo Manuale sono quelii definiti nella Norma
UNIENISO 8000:2005 “Sistemi di Gestione per la Qualita - Fondamenti e Terminclogia",

Per agevolare la comprensione di quanto esposto nel Manuale della Qualita e nelle Procedure, si
riportano di seguito le definizioni degli acronimi con cui vengono designate le principali funzioni
citate o principali documenti e le interpretazioni di alcuni termini particolari utilizzati nelllambito dei
Processi propri dell'Azienda.

AC:.  Azione Correttiva ACQ: Acquisti

AP.  Azione Preventiva DDT: Documento Di Trasporto
DIR: Direzione MQ:  Manuale Qualita

NA:  Non Applicabile NC:  Non Conformita

RQ: Responsabile Qualita Sl: Sistema Informativo
5GQ: Sistema di Gestione per la Qualita Al Audit Interno

4, SISTEMA DI GESTIONE PER LA QUALITA
41 Requisiti generali

L'Azienda ha istituito un Sistema di gestione per la qualita, inteso come sistema per garantire e
migliorare la qualita dei processi aziendali, in conformita ai requisiti della norma UNI EN SO 9001.
Il Sistema Gestione Qualita & costituito dall'insieme di responsabiiita, procedure, attivita, strutture
risorse predisposte per realizzare la Politica per la Qualita (punto 5.3 del presente manuale) nel
modo pit: efficace possibile, ottenendo al tempo stesso un continuo miglicramento.

Al fine di mettere in atto il Sistema di gestione per la qualita I'azienda ha:

. identificato e documentato i processi operativi (vedi cap. 4.1 del MQ);

. stabilito le sequenze e le interazioni tra i processi (vedi cap. 4.1);

. individuato per i processi le modalitd operative e gli indicatori di efficacia ed
efficienza (documentati nelle relative procedure operative e nel cap. 8.2);

) individuato gli elementi in ingresso (input), gii elementi in uscita per ogni attivita

aziendale, le responsabilitd e i documenti di riferimento (vedi procedure richiamate nel
presente manuale qualita);

. individuato i punti di controllo per ogni processo (vedi Tabella Indicatori e procedure
richiamate nel presente manuale qualita);

. individuato le interfacce e i requisiti di qualita per le attivita affidate a fornitori esterni
(contenuti in appositi documenti contrattuali);

. stabilito un sistema di rilevazione dati per verificare Fandamento degli indicatori al
fine di perseguire gli obiettivi aziendali e it miglioramento continuo (vedi cap. 8.4).

Lo schema che segue riproduce sinteticamente Farchitetiura del Sistema Gestione Qualita
aziendalg, che mette in evidenza;

* nella fascia superiore del ciclo, gli aspetti strategici di guida, di responsabilita della direzione
(vedi cap. 4, 5, 6 del presente manuale);
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nella fascia centrale, gli aspetti operativi inerenti la ges
(vedi cap. 7 del presente manuale);

continuo (vedi cap. 8 del presente manuale).

tione dei processi di fornitura dei servizi

nelta fascia inferiore, gli aspetti di controllo dei risultati e della gestione del miglioramento
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Manutenziane altrezzalure 1
PROCESSO __,| PROCESSO I GESTIONE DELLE RET! IDROPOTARILE - FOGNATURA:
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Inolire nel diagramma di flusso sono definiti | processi che Fazienda ha individuato e deciso di
mettere sotto controllo, e come sono tra loro interrelati. La descrizione di dettaglic dei processi e

riportata nelle singole procedure di seguito riportate:

Gestione Contratti

Procedura PQQO2

Gestioni Reti

Procedura PQ03

Gestione Impianti

Procedura PQ04

Processo di Progettazione

Procedura PQQ05

‘Processo di Approvvigionamenti

Procedura PQ06

Processi di supporto

Procedure documentate relative

Gestione delia documentazione

Procedura PQO1

Gestione delle risorse

Procedura PQO7

Gestione del Sistema Qualita

Procedura PQ0O8

Inoltre Fazienda ha individuato e gestisce, seconde modali
(contratti, convenzioni, ....), i processi affidati in esterno. 1 p

ta definite da specifica documentazione
rincipali di questi processi sono:
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- Processo di lettura dei contatori
= Processo di gestione degli impianti di depurazione
] Processo di manutenzione e interventi su reti

4.2 Requisiti relativi alla documentazione

421 Generalits

L'azienda, nella sua operativitd quotidiana, si avvale dei seguenti tipi di documenti:
A. Documenti interni descrittivi del SGQ aziendale
B. Documenti tecnici e commerciali
C. Documenti di origine esterna
D. Dati

In particolare, i Documenti interni descrittivi del SGQ aziendale sono organizzati secondo la
seguente gerarchia:

Politica per la qualita e obiettivi
La Politica per la Qualitd definisce i valori @ gli obiettivi che la Direzione intende potre come
riferimento a tutte le funzioni aziendali per soddisfare le aspettative dei Clienti.

Manuale della Qualita

It MQ, fornendo un quadro generale di quanto pilt precisamente descritto nelle procedure e nelle
istruzioni operative, & il documento guida del SGQ, lo formalizza e lo documenta dando evidenza
della sua struttura.

Procedure
Sono documenti che descrivona nel dettaglio lo svolgimento di un determlnato processo inteso
come seguenza di attivita.

Istruzioni Operative
Sono documenti finalizzati a fornire dettagliate informazioni/ istruzioni sulle modalita di svolgimento
di una singola attivita o fase operativa.

Modulistica e Registrazioni della Qualita
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Si tratta di moduli standard o di altri documenti destrutturati usati nelle operazioni correnti, le cui
registrazioni consentono di tenere traccia dei singoli eventi formali (quali ad es. gli ordini, i contralli,
fe verifiche, i riesami, le validazioni, ecc.) che fanno parte della gestione operativa delf azienda.

4.2.2 Manuale della qualita

Il Manuale della Qualita dell'azienda é costituito da 8 capitoli pill un capitolo introduttivo; i capitoli
da 1 a 8 e i paragrafi in essi contenuti hanno la stessa numerazione della norma UNIENISO 9001.

[ paragrafi del capitolo 7 sono riferiti ai processi operativi aziendali e contengono:
— modalita operative attraverso cui si risponde alle prescrizioni UNI EN 1SO 9001
— responsabilita relative alle attivita descritte
— riferimenti ad eventuali procedure operative, dove esistenti.

I MQ comprende:

— lo scopo e il campo di applicazione del SGQ {vedi paragrafo 1.2);

— irequisiti della norma non applicabili e le relative motivazioni (vedi paragrafo 1.2);

— le procedure documentate richieste dalla norma UNIENISQO 8001;

— la descrizione delle interazioni tra i processi del SGQ (vedi paragrafo 4.1);

— la descrizione dei singoli processi operativi in termini di aftivitd, documenti in ingresso e in
uscita, responsabilitd, controlli e registrazione della qualitd (vedi allegate tabelle riassuntive
dei processi).

4.2.3 Tenuta sotto controllo dei documenti

L'azienda ha predisposto una procedura documeniata al fine di stabilire modalitd e responsabilita
per la gestione dei documenti del Sisiema di Gestione per la Qualita, inclusi i documenti di
Registrazione della Qualita.

La procedura documentata fornisce le prescrizioni necessarie ad assicurare che:

= i documenti vengano approvati per adeguatezza prima del loro utilizzo, riesaminati e,
quando necessario, aggiornati e riapprovati prima del loro utilizzo;

] siano identificate le modifiche apportate e lo stato di revisione vigente dei documenti;

= siano disponibili nei luoghi di utilizzo le pertinenti versioni dei documenti applicabili;

= i documenti siano leggibili, faciimente identificabili e rintracciabili;

» i documenti di origine esterna vengano identificati e la loro distribuzione avvenga in forma
controliata;

" si prevenga l'uso involontario di documenti obsoleti e venga adottato una loro adeguata
identificazione, qualora sia necessaria 1a lero conservazione;

. i documenti di Registrazione della Qualitd siano leggibili, faciimente identificabili e
rintracciabili;

] i documenti di Registrazione delia Qualitd siano correttamente identificati, archiviati,

protetti, reperibili, nonché conservati secondo le durate stabilite ed eliminati al termine del periodo
di conservazione;

- L'accesso ai dati ed al documenti di proprieta del cliente ed ai relativi archivi conservati presso
F'Azienda, per lo svolgimenio delle elaborazioni e l'erogazione del servizio & regolamentato
secondo quanto prevista dal Digs. 196/03.

4.2.4 Tenuta sotio controllo delle reqgistrazioni

L'azienda ha predisposto una procedura che definisce le modalita e le responsabilitd atte ad
assicurare che tutti i documenti di registrazione della qualitd siano identificati e soggetti a precise
regole di archiviazione e conservazione per rintracciarli agevolmente ogni volta che servano.

| Documenti di Registrazione della Qualita hanno lo scopo di dare evidenza oggettiva che:
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fe modalita operative praticate siano conformi a quanto previsto dalle procedure;
i controlli previsti vengano realmente effettuati

i prodotti e servizi forniti siano conformi ai requisiti specificati;

il Sistema Gestione Qualita descritto venga applicato efficacemente.

Nelle specifiche procedure operative sono indicati i responsabili e le modalita di compilazione delle
registrazioni e dei dati. Le registrazioni della qualita vengono conservate in forma cartacea o
elettronica e se ne assicura la loro rintracciabilita, chiara leggibilita, integrita e conservazione per i
tempi stabiliti.

In caso di archiviazione elettronica, vengono applicate le modalita operative previste per i dati del
Sistema informatico, riportate nel paragrafo 6.3 del manuale. Al termine del periodo di
conservazione predefinito, i documenti di registrazione possono essere distrutti, se cartacel, o
cancellati, se eletironici, a cura del responsabile della canservazione stessa,

Documenti applicabili Codice
Gestione della documentazione PQO1
Gestione Sisterna Qualitd PQ08
Elenco Moduli Registrazione e Supporto QO1PQOD1
Elenco Documenti Sistema Qualita QO2PQ01

5. RESPONSABILITA DELLA DIREZIONE

5.1 Impegno della direzione

L'evidenza dell'impegno del vertice dellazienda nei confronti del Sistema Gestione Qualita e del
suo continuo miglioramento & data da:

a) comunicazione, a tutfi i dipendenti, relativa all'importanza del rispetto dei requisiti del cliente
e dei requisiti cogenti

b) definizione delia politica per la qualita (vedi par. 5.3) :

c) definizione degli obiettivi, dei misuratori e loro assegnazione ai collaboratori (vedi par. 5.4)

d) messa a disposizione delle risorse materiali e umane per la gestione della qualitd (vedi
par.6.1)

e) partecipazione diretta e costruttiva al riesame del Sistema Gestione Qualita (vedi par. 5.6).

5.2  Attenzione focalizzata al cliente

La Direzione ha individuato come clienti due entita principali:
* lutente che usufruisce del servizio idrico integrato (attivita tipica della SISP S.r.l.) quale per
esempio: abitazioni civili e attivitd commerciali e industriali.
* il cliente che richiede interventi di progettazione e realizzazione delle opere (attivita
accessoria della SISP S.r.1.) quali le Pubbliche Amministrazioni.

La Direzione si assicura costantemente che le esigenze e le aspettative dei clienti (come sopra
definiti) e della Comunita Locale in cui Pazienda opera, siano comprese, chiaramente definite e
soddisfatte, al fine di accrescere nel tempo la loro soddisfazione complessiva, mediante le
seguenti attivita:

. definizione dei requisiti da ottemperare (vedi par. 7.2.1);
. verifiche sui prodotti e servizi forniti a fronte dei requisiti e delle specifiche (vedi par.
8.2.4);
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. misura della soddisfazione degli utenti e dei clienti, per mezzo di appropriate
indagini (vedi par. 8.2.1).

5.3 Politica per la qualita

La Politica per la Qualita definisce i principi e i valori che la Direzione intende porre come
riferimento a {utte le unitd aziendali e che sono fondamentali per il successo dellazienda e la
soddisfazione dei clienti. L'azienda mira ad ottenere la massima soddisfazione dellUtente e del
Cliente,

La Direziane ha definito e rivede periodicamente {almeno una volta I'anno, nell'ambito del Riesame
del 3GQ) la Palitica per la Qualita dell'azienda, assicurando che:

. sia appropriata alla “missione” dell'azienda

. comprenda limpegnoe al soddisfacimento dei requisiti, al raggiungimento della piena
soddisfazione dei clienti e al miglieramento continuo

. preveda la definizione di specifici obiettivi per la qualita, coerenti con la politica e soggetti a
misurazione e riesame

. sia diffusa e compresa da iutli i collaboratori delf'azienda.

La palitica, riportata in un'apposita lettera firmata dalla Direzione, & stata diffusa a tutta 'azienda:

= esposta in bacheca e in punti visibili dell'azienda,
= visibile a tutli in rete, attraverso il sistema informatico aziendale.

Essa si sviluppa secondo i seguenti punti:
« comprendere in modo corretto e completo le esigenze dell’ Utenti e del Cliente
= garantire la qualita dei servizi

* prevenire le difettosita, tramite il riesame delle Non Conformita e dei reclami

s migliorare con continuita la qualita del servizi offerti, individuando nuove opportunita
attraverso il riesame sistematico dei requisiti e dei processi
» migliorare l'efficacia del Sistema Gestione Qualita tramite le verifiche ispettive interne
«fissare degli obiettivi misurabili, coerenti con gli obiettivi generali della politica, che
consentano di monitorare e migliorare continuamente i processi, le metodologie di lavoro e i
livelli di servizio
s garantire un impiego ottimale delle risorse umane attraverso la responsabilizzazione
individuale, la valorizzazione e lo sviluppo delle singole capacita
* mantenere 'aggicrnamento e rispettare le normative e le leggi vigenti.

Nellambito del riesame periodico del sistema qualita da parte della Direzione, vengono definiti e
distribuiti a tutti gli interessati specifici obiettivi per il continue miglioramento del sistema.

54 Pianificazione

5.4.1 Obietlivi per la Qualita

Al fine di realizzare praticamente i principi e i valori dichiarati dalla Direzione e formalizzati nella
Politica per la Qualita, vengoneo fissati, nellambito del Riesame periodico della Direzione, obiettivi
e programmi tali da tradurre la Politica in fatti concreti e quotidiani.

Tali obiettivi vengano poi formalizzali ed inclusi nel verbale di riesame della Direzione.

Gli obiettivi per la qualita sono definiti dalla Direzione con | seguenti criteri:

. misurabili;
s coerenti con ia politica per la qualita;
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. coerenti con il miglioramento continuo;
. coerenti con [e specifiche del servizie;
. strutturati in modao da coprire tutti i principali processi aziendali.

Gli obiettivi sono assegnati per responsabilita e portati a conoscenza di tutti gli interessati
(responsabili aziendali), mediante distribuzione del verbale di riesame, a cura del RQ.

5.4.2 Pianificazione del sistema di gestione per la qualita

La pianificazione del Sistema Gestione Qualit, effettuata dalla Direzione per incontrare i requisiti
generali illustrati al par. 4.1, si basa sinteticamente sui seguenti punti fondamental:

- lidentificazione e la definizione dei processi aziendali che vengono documentati per mezzo
delle relative procedure operative ove necessario. Queste procedure specificano in dettaglio le
attivita, i documenti in ingresso e in uscita, le modalitd e le responsabilita esecutive, i controlii
sui servizi e gli indicatori scelti per il monitoraggio dei processi;

- la quantificazione e la programmazione delle risorse umane e materiali necessarie per la
realizzazione del servizio;

- la pianificazione degli obiettivi, ossia dei valori numerici di riferimento a fronte dei quali
misurare i risultati;

- lanalisi programmata dei risultati e la definizione di azioni correttive/ preventive a fronte delle
situazioni fuori linea;

- la definizione dei programmi di miglioramento.

La pianificazione degli aspetti sopra citati si integra con il Riesame della Direzione e tiene
costantemente in considerazione i risultati consuntivi ottenuti, le aspettative dei clienti, le
opportunita di miglioramento e le nuove tecnologie disponibili.

Nellambito del Riesame della Direzione vengono anche valutate e pianificate eventuali modifiche
al SGQ stesso, per renderlo pil efficace ed efficiente, per adeguarlo a nuove esigenze o a nuovi
assetti organizzativi. In questo caso, prima di attuare ogni modifica ci si assicura che questa non
comprometia Fintegrita del sistema e la coerenza con le norme di riferimento.

5.5 Responsabilita, autorita e comunicazione

5.5.1 Responsabilita ed autorita

Lo scopo di questa sezione & di definire le responsabilita, Fautorita e i rapporti reciproci per tutto il
personale che dirige, esegue e verifica le attivita che influenzano la qualita.
Per questo la Direzione ha emesso e approvato:

u I'Organigramma (allegato A al manuale qualitd), in forma nominativa con i nomi dei
responsabili e delle persone a loro diretto riparto.funzionale;
= I'Organigramma (allegato B al manuale qualita), divulgato in forma funzionale;

L'organigramma & diffuso a tutto il personale dell’azienda, esposto in punti visibili dell'azienda.

L'Azienda ha definito le responsabilita, I'autorita e le interfacce organizzative di tutto il personale
che dirige, esegue e verifica le operazioni aziendali e le atlivitd che influenzano la qualita,
riportando nel documento:

= “assetto struttura degli uffici e dei servizi".

) le schede personali

I responsabili di unita, in materia di qualita, hanno i seguenti compiti:

MQ [ rev. 02 del 04/11/2009 [ Pagina12di3l | MANUALE QUALITA SISP rev02.doc

Questo documento & di proprieta di SERVIZ] IDRICI SINISTRA PIAVE 5., che se ne riserva tuti | diritti




MANUALE DELLA QUALITA

= assicurare che la Politica della Qualita e le disposizioni aziendali siano conosciute e
vengano applicate dai collaboratori;

. promuovere [aggiornamento e l'applicazione delle procedure relative ai processi di
competenza;

" assicurare l'identificazione e la gestione delle non conformita relative ai prodotti e processi
di cui sono responsabili;

. analizzare i risultati relativi ai processi di competenza e promuovere le eventuali azioni

correttive e preventive.

5.5.2 Rappresentante della Direzione

La Direzione ha individuato e designato il Rappresentante della Direzione per la Qualita con i
seguenti compiti;
« assicurare che i processi del SGQ siano predisposti, attuati e tenuti aggiornati;
e riferire alla Direzione in merito alle prestazioni del SGQ e alle esigenze di miglioramento;
+ (diffondere la consapevolezza dell'importanza dei requisiti del cliente nellambito
dell'azienda

5.5.3 Comunicazioni interne

li Sistema di Gestione della Qualita & strutturato in modo da garantire adeguate comunicazioni
interne tra le diverse funzioni come specificato nelle procedure e nel presente manuale: in
particolare if RQ ha la respansabilita di gestire le comunicazioni in materia di qualita e di efficacia
del SGQ.

Gli strumenti di comunicazione interna sono la posta elettronica, la rete informatica con carielle
condivise sul server, P'affissione in bacheca e la distribuzione di documenti cartacei. '
Le modalita di diffusione delle principali comunicazioni sono contenute nella seguente tabella:

. Bocumento.:.: ..o 4o Modalitd di comunicazione. . |- .. Destinatari - .. -

- Affissa in bacheca per le
postazioni prive di rete
informatica

- In rete per tutti gli altri

Palitica per la qualita Tutti

Verbale di riesame della direzione

Obisttivi — indicatori Distribuzione eletironica via rete Responsabili ufficio

. - . - RQ
Rapporto di verifica ispettiva interna | Distribuzione cartacea - Responsabili di ufficio verificati
Non conformita e reclami Distribuzione cartacea -RQ o
- Responsabile inferessato
Rapporto di azione correitiva ej.. .. . -RQ
preventiva Distribuzione cartacea - Responsabile interessato
Norme e regolamenti Distribuzione cartacea ~ Personale interessato

5.6 Riesame da parte della Direzione

5.6.1 Generalitd

Il RQ indice, almeno una volta all’anno, una riunione per il riesame del Sistema Gestione Qualita.
A tale riunione partecipano la Direzione ed i responsabili delle unita organizzative aziendali. Lo
scopo principale della riunione é di valutare il SGQ nella sua interezza per assicurare che sia
adeguato alla realtd aziendale, efficace nel raggiungimento degli obiettivi ed eventualmente
maodificarlo in oftica di continuo miglioramento.

Hl verbale della riunione di riesame viene redatto dal RQ, distribuito alle funzioni interessate e
conservato tra | documenti di registrazione della qualita.
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5.6.2 Elementi in inaresso per il riesame

Nel corso del riesame vengono presi in considerazione:
- proposte di modifica al Sistema Gestione Qualita e alla Politica per la Qualita
- risultati del precedente riesame
- consuntivo ed efficacia del piano di formazione dell'anno in corso
- monitoraggio dei fornitori
- risuliati delfindagine di soddisfazione del cliente
- risultati delle verifiche ispettive interne ed esterne effettuate
- raggiungimento degli obiettivi fissati, compresi gli indicatori di processo
- stato delle non conformita rilevate dai controlii di processo
- stato dei reclami pervenuti dai clienti
- andamento e risultati delle azioni correttive/ preventive.

5.6.3 Elementiin uscita

Mediante I'analisi degli elementi sopra citati si verifica l'adeguatezza del SGQ e si decide in merito
al suo eveniuale aggiornamento.
in particolare, nel contesto del verbale di riesame vengono formalizzati i seguenti elementi:
- adeguatezza o modifica della Politica per la qualita
- eventuali modifiche al Sistema Gestione Qualita stesso
- obiettivi di qualita (con i relativi indicatori, i valori attesi, i responsabili e i tempi)
- le necessita di risorse (umane e strumentali)
~ il piano della formazione/ addestramento del personale
- il piano delle Verifiche Ispettive Interne
- eveniuali azioni correttive/ preventive
- i programmi di miglioramento

Documenti applicabili Codice
Gestione Risorse Umane Procedura PQQ7
Gestione Sistema Qualita Procedura PQO8

Assetto struttura degli uffici e dei servizi S======

Verbale di Riesame del Sistema Gestione Qualita =======

Organigramma Funzionale Allegato A
Organigramma Nominativo Allegato B

6. GESTIONE DELLE RISORSE

6.1 Messa a disposizione delle risorse

L'azienda ha pianificato e reso disponibili risorse umane e materiali sufficienti per la conduzione
delle attivita rilevanti ai fini delfla qualita e della soddisfazione degli utenti e dei clienti.
Le risorse vengono dimensionate e adeguate ai reali fabbisogni, in modo da assicurare la
sistematica capacita di far fronte ai compiti richiesti.
In particolare, le risorse che I'azienda ha individuato per il raggiungimento degii obiettivi di qualita
SONO: _

- il RQ

- le funzione aziendali riportate nell'organigramma allegato al manuale

- i isultati delle Verifiche Ispettive Interne della qualita (vedi paragrafo 8.2.2)

- le risorse finanziarie per la certificazione e per il miglioramento del sistema

~ | risultati del monitoraggio della soddisfazione del Cliente.

MQ } rev. 02 del 04/11/2009 i Paginai4dial | MANUALE QUALITA SISP rev02.doc

Questo documento & di proprietd di SERVIZ] IDRICI SINISTRA PIAVE S.r.l. che s& ne riserva tutti § diritt




MANUALE DELLA QUALITA

BAVE
25l

6.2 Risorse umane

6.2.1 Generalita

La gestione delle risorse umane & volia ad assicurare che il personale dell'azienda coinvolto in
attivitd che hanno influenza sulla qualita, sia qualificato allo svolgimento dei suoi compiti, sulla
base di un adeguato grado di istruzione, addestramento, abilita ed esperienza.
La competenza del personale, in funzione degli incarichi assegnati, & tenuta sotio controlio e
documentata attraverso registrazioni nella “Scheda personale” di ogni addetto.

6.2.2 Competenza, consapevolezza e addestramento

Tutto il Personale, nellambite delle attivitd che a lui fanno capo, concorre attivamente nelio
sviluppo e miglioramento del Sistema di Gestione per la Qualita e nel raggiungimento degli
Obiettivi per la Qualita.
Al fine di otienere tale coinvolgimento, nellambiio del Sistema di Gestione per la Qualitd sonho
state definite modalita e responsabilita relativamente alle seguenti azioni:
= individuazione delle esigenze di competenza del Personale che svolge attivitd di impatto
sulla qualita dei prodotti e/o processi;
» pianificazione dell'addestramento necessario per soddisfare tali esigenze;
» valutazione dell'efficacia della formazione e delladdestramento forniti;
= promozione nel personale di una partecipazione consapevole al raggiungimento degli
obiettivi per la qualita, valorizzande Fimportanza del foro contributoc allo sviluppo del
Sistema di Gestione per la Qualita
Per tutta il personale & mantenuta adeguata documentazione (scheda personale) relativa al grado
di istruzione, alladdestramento effeftuato, alle capacita ed allesperienza professionale; le
registrazioni riguardanti i dati “sensibili” vengono adeguatamente conservate ed archiviate per
garantire in canformita alle normative vigenti il rispetto della privacy nel trattamento della gestione
dei dati.

6.3 Infrastrutture

Al fine di assicurare la confarmita dei servizi rispetto ai requisiti richiesti e la prevenzione delle
Non Conformita, l'azienda definisce, predispone e sotiopene a manutenzione le infrastrutture
necessarie.

Le infrastrutiure comprendonao:

Sede Centrale in via F. Petrarca, 3 a Codogna (TV)

Sportello Operativa di Conegliano in corso Vitieric Emanuele

Sporielio Operativo di Oderzo via Garibaldi, 27

Sportello Operativo di Vittorio Veneto in Piazza Popolo, 14

Magazzini periferici

Strumentazione di misura

Strumentazione informatica per l'elaborazione dati e per il supporto alle aftivita operative
Attrezzature e mezzi da lavoro;

Autoveicoli di servizio.

6.4 Ambiente di lavoro

L'azienda & dotata di locali moderni e confortevoli a disposizione del personale. L'ambiente e le
postazioni di lavoro negli uffici e presso gli impianti, sono tali da garantire condizioni adeguate a
svolgere le attivita previste, secondao criteri di ergonomia e di sicurezza, rispettando le prescrizioni
del Digs 81/2008. Sono previste ed effettuate adeguate manutenzioni e pulizie dei locali e controlli
sull'idoneita degli stessi e delle atirezzature in dotazione.

Per le aftivita esterne, operanti le manutenzioni e le nuove opere, azienda procede in completa
sicurezza, rispettando ove applicabile le prescrizioni del DLgs 81/2008, e comungue garantisce ed
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effettua interventi specifici sulla messa in sicurezza delle aree di lavoro (specie su strada ad
elevata percorrenza), delle attrezzature e degli impianti.

In fase di programmazione delle attivita di realizzazione, manutenzione e gestione del servizio,
vengono verificate le condizioni ambientali, mediante sistematica consultazione delle agenzie e/o
enti preposti (es.. ARPAV, ..... ), al fine di stabilire la conformita dellambiente (temperatura,
umidita, ....) in cui si dovra operare con riferimento alle specifiche delfintervento da eseguire.

| collaboratori sono sensibilizzati affinché attuino procedure di lavoro sicure, adottando ogni
precauzione possibile. Ogni Callaboratore deve interrompere [attivitd qualora evidenzi situazioni di
pericolo non sufficientemente gestite e contattare immediatamente la Direzione affinché risolva la
situazione.

Documenti applicabili Codice
Gestione Risorse Umane Procedura PQO7Y
Assetto struttura degli uffici e dei servizi =======
Gestione Documentazione Procedura PQ01

7. REALIZZAZIONE DEL PRODOTTO

7.1  Pianificazione della realizzazione del prodotto e servizio

| servizi offerti dall'azienda ai clienti vengono realizzati mediante appositi processi codificati e
ripetibili (vedi MQ par. 4.1).

Questi processi vengono pianificati e sviluppati secondo i seguenti passi:
1. Definizione dei requisiti da soddisfare, con particolare attenzione a:
- vincoli normativi e legislativi
- requisiti del mercato efa dei client
- obiettivi dell’'azienda, compresi quelii per la qualita;
2. Definizione della sequenza di attivitd necessarie e sufficienti per la realizzazione di un prodotto
e servizio che sia conforme ai requisiti iniziali @ assegnazione delle relative responsabilita;
3. Definizione degli elementi in ingresso e in uscita per ogni attivita;
4. identificazione delle risorse strumentali e umane necessarie;
5. Definizione delle attivitd di controllo, misura e monitoraggio necessarie ad assicurare che i
processi realizzativi e i prodotti risultanti soddisfino i requisiti;
6. Definizione delle registrazioni necessarie a fornire evidenza che tali attivita vengano
effettivamente eseguite;
7. Redazione delle procedure documentate che descrivano in dettaglio i processi;
8. Riesame del processo per verificarne la coerenza con tutti gli altri processi del SGQ;
8. Approvazione del processo che si evidenzia con la firma di approvazione apposta sulla relativa
procedura documentata.

7.2 Processi relativi al cliente

La Servizi |drici Sinistra Piave S.1.l., deve fornire ai cittadini dei comuni associati:

. acgua potabile di qualita conforme alle normative applicabili
- un servizio di fornitura dellacqua potabile di assoluta affidabilita nella continuita;
" un servizio di raccolta e trattamento dei reflui fognari nel rispetto dellambiente e della

normativa applicabile.
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el

Al fine di assicurare che i requisiti e le aspettative del Cliente siano costantemente rispettati,
FAzienda ha definito e documentato le attivitd necessarie a individuare e recepire i seguenti
requisiti di fornitura del prodotto:

* Requisiti stabiliti dal Cliente per il prodotto;

* Requisiti non precisati dal Cliente, ma necessari per il corretto impiego del prodotto;

= Requisiti cogenti relativi al prodotto oggetto di fornitura;

= Eventuali requisiti aggiuntivi stabiliti dalf Azienda per il prodotto oggetto di fornitura.

I requisiti individuati vengono riesaminati dall'Azienda, prima di assumersi limpegno alla
erogaziane del servizio, allo scope di assicurare che:

» [aloro definizione sia sufficientemente chiara e dettagliata;

» esista una conferma da parte dell' Azienda dei requisiti applicabili prima dell'accettazione di
obblighi contrattuali, qualora i requisiti stessi non sianc forniti o non siano sufficientemente
documentati da parte del Cliente;

= vengano risolte eventuali differenze tra i requisiti di un contratio od ordine rispetio a quelli
espressi in precedenza in sede di preventivo;

= J'Azienda abbia le capacita per rispettare i requisiti stabiliti.

I risultati dei riesami effettuati in merito ai requisiti, ed alle conseguenti azioni, sonc documentati e
conservati.

E predisposto un sistema di gestione delle modifiche di contratto/ordine, al fine di accertare la loro
definizione e fattibilita, assicurare la modifica della documentazione contrattuale, informare le
funzioni ceinvolie in merito ai requisiti modificati.

Sono state individuate opportune modalita per comunicare con il cliente in merito a:

+ informazioni relative al prodotto;

s quesiti, gestione di contratti od ordini e relative modifiche;

s informazioni di ritorno da parte del cliente, inclusi i suoi reclami.

L'attenzione al Cliente e la concreta disponibilita ad accogliere ogni tipo di segnalazione relativa al
prodotto € il risultato di una politica volta a considerare il rapporto con il Cliente come un
fondamentale strumento di Miglioramento Continuo del Sistema di Gestione per la Qualita.

L'azienda ha individuato e definito fa proprieta del cliente, che gestisce mediante atti autorizzativi o
convenzioni,

A titolo esemplificativo e non esaustivo, tra le proprieta del cliente (Pubblica Amministrazione) che
la SISP S.r.l. utilizza si evidenziano strade, parcheggi e suolo pubblico in generale. Queste sono
regolamentate da atti autorizzativi.

Mentre per il privato, in generale la SISP S.r.l. non ha necessita di utilizzo della proprieta privata se
non per la lettura del contatore e per gli allacciamenti in proprieta. In entrambi i casi sono stabiliti
appositi documenti che regolamentanc o autorizzano Fuso della proprieta.

La seguente matrice di flusso descrive le attivita e le procedure operative di riferimento relative al
processo di definizione e riesame dei requisiti contrattuali e di gestione degli ordini dei Clienti.
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Descrizione Atfivita

Documenti di Riferimento

ANALISI DELLA RICHIESTA

Le richieste di allacciamento e attivazione utenza avviene secondo
modalita definite. La richiesta viene analizzata dai responsabili
preposti al fine di assicurare Ia fattibilita dei requisiti.

PQO2 Processo gestiona del contratto
PQ01 Gestione documentazione
Carta Servizi

DEFINIZIONE DEL CONTRATTO

U'attivazione dellutenza per la fornitura dellacqua o
lallacciamento alla fognatura, viene regolata secondo precisi
articoli di contratto tra utenza e azienda e nel rispetto della “Carta
dei Setvizi" e di regolamenti di fornitura del servizio idrico integrato.

PQO02 Processo gestione del contratto
PQO01 Gestione documentazione
Carta Servizi

4

RIESAME DEL CONTRATTO

Prima delia trasmissione all'utente il contratio viene riesaminato ed : Eggf Zr;;ie;ns:gfiﬁgig ilicc)::;xtratto
approvate dal responsabile preposto per assicurare il completo Carta Servizi
soddisfacimento delle clausole in esso contenute, a e

!
MODIFICHE AL CONTRATTO
Qualora, in corso di esecuzione della Fornitura, vengano richieste
modifiche da parte del'UTENTE, tali richieste dovranno essere . .
riesaminate secondo le stesse modalita definite ai punti precedenti PQO2 Procgssocgi;est;one de]. contratio
del flusso. « PQo1i Gest‘;o.ne ocumentazione
L'attuazione di medifiche, la cui necessita insorga per motivazioni| |* Carta Servizi
interne alfAzienda, passa attraverso Finvic di richiesta di
deroga/concessione al Cliente e la relativa approvazione.
COMUNICAZIONE DELLE MODIFICHE » PQO02 Processo gestione del contratto
Tutte le meodifiche all'ordine vengono comunicate allinteno| |¢  PQO1 Gestione documentazione
dellAzienda alle funzioni/persone interessate. o Carta Servizi

d
GESTIONE CONTRATTI UTENZA
In base ai contratti acquisiti viene effettuata la programmazione e PQO2 Processo gestione del contratto
delle attivitd di installazione e manutenzione, al fine di assicurare . PQO1 Gestione c?ocumentazione
l'evasione degli stessi secondo le tempistiche richieste dai Clienti e «  Carta Servizi
comungue nel rispetto dei parametri della “carta dei servizi”. «  PQO3 Processo di gestione reti

Lo stato di avanzamento della produzione viene costantemente

monitorato.
4

CHIUSURA CONTRATTI
| contratti completati vengono archiviati e verificati, secondo le
modalitd stabilite in merito contrattualmente

PQO2 Processo gestione del contratto
PQ01 Gestione documentazione
Caria Servizi
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7.3  Progettazione e sviluppo

L'Azienda ha definito opportune modalita per pianificare e tenere sotto controllo [a progettazione
elo lo sviluppo delle opere da realizzare sia reti che impianti di acquedotto e fognatura. Le attivita
di pianificazione stabiliscono le fasi dei processi di progettazione efo sviluppo, le attivita di riesame,
di verifica e di validazione adatte per ogni fase di progettazione e/o di sviluppo, le responsabilita ed
autorita attribuite per ogni fase pianificata.

Vengono gestite le interfacce fra i diversi gruppi coinvolii nella progettazione efo sviluppo per
assicurare comunicazioni efficact e chiarezza di responsabilita.

Ogni attivita di progettazione prevede la definizione degli elementi in ingresso relativi ai requisiti dei
prodotti oggetto di progetiazione. Tali elementi includono i requisiti funzionali e prestazionali, i
requisiti cogenti applicabili, le informazioni eventualmenie derivanti da precedenti progettazioni
similari, ogni aliro requisito ritenuto essenziale per la progettazione.

Anche gli elementi in uscita dal processo di progettazione e sviluppo sono opportunamente
documentati, in modo tale da permettere la loro verifica rispetto agli elementi in ingresso ed
assicurare che essi oftemperino ai requisiti di ingresso della progettazione e sviluppe, forniscano
informazioni adeguate per 'approvvigionamento e fa produzione, contengano o richiamino i criteri
di accettabilita per i prodotti, precisino le caratteristiche dei prodotti che sono essenziali per il loro
utilizzo.

Gli elementi in uscita dalla progettazione e sviluppo soho approvati prima del loro rilascio.

Il processo di progettazione del prodotto prevede sempre fasi di riesame, verifica e validazione, Ee
cui modalita esecutive sono definite in fase di pianificazione della progettazicne.

Le caratteristiche e ia frequenza di tali aftivitd sono ovwviamente commisurate alla complessita e
criticita della progettazione da realizzare.

| risultati di tali attivita e delle conseguenti azioni stabilite sono adeguatamente registrati

Le modifiche effettuate alla progettazione scno identificate, riesaminate, verificate, validate ed
approvate, secondo quanto necessario, prima della loro attuazione. Quando applicabile, il riesame
delle modifiche include la valutazione dei loro effetti su prodotti giad consegnati al Cliente.

Le registrazioni dei risuitati delle modifiche e le conseguenti azioni stabilite sono adeguatamente
documentati e conservati.

La seguente matrice di flusso descrive le attivitd e le procedure operative di riferimento relative al
processo di gestione delle attivita di progettazione.
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L Descrizione Attivita

I { Bocumenti di Riferimentr[

DEFINIZIONE DEGL ELEMENT] IN INGRESSO PER LA PROGETTAZIONE

Il pracesso di progettazione pud essere awviato a sequito di necessitd sorte in relazione ad
analisi del singoli Comuni associati o dal Piano degli investimenti stabiliti dallATOQ. Inoltre
l'attivazione della progettazione pud avvenire per esigente interne stabilite dalla Direzione.

La prima fase del processo di progettazione & costituita dafla fraduzione delie aspettative del
Cliente o della Direzione, da parte del Responsabile Tecnico, in caratteristiche e parameiri
gualifativi e quantitativi, che costituiranno, se approvati, gii elementi in ingresso per la

PQO5 Proecesso di progettazione
PQO1 Gestiane documentazione

rogettazione.

RIESAME E APPROVAZIONE DEGLI ELEMENTI IN INGRESSO

| requisiti del prodotto definitl nella fase precedente vengono analizzati dal Responsabile
Tecnico al fine di verfficarne l'adeguatezza, la completezza, l'assenza di ambiguita e
confliftualita,

Viene inoltre verificato che le capacita progettuali, tecniche ed organizzative della struttura
aziendale stano adeguate allo sviluppo ed afla realizzazione defla nuova opera.

Le registrazioni relative alla definizicne ed al resame del requisiti sono conservate

PQ05 Processo di pregetiazione
PQO01 Gestione documentazione

J

PIANIFICAZIONE DELLA PROGETTAZIONE
Se Fanalisi precedente ha dato esito positivo, e | requisiti del prodotto sono stati quindi
approvati, si avvia lattivitd di pianificazicne della progettazione inserendo il nuovo progetto
nell'elenco progetti che riporta:
- Le fasi che concorrono alla realizzazione del processo stesso, incluse le
fasi di riesame, verifica e validazione.
- Le responsabilita arganizzative e gestionali di ciascuna delie fasi,
- La documentazione operativa da produrre in ciascuna delle fasi e le relative
modalita di approvazione.
Il progetto si inserisce nella pianificazione della progeitazione che viene aggiornata con il

PQ05 Processo di progetiazione
PQ01 Gestione documentazione

rogredire della progettazione.
VERIFICHE DELLA PROGETTAZIONE
Sulla base di quanto pianificato, vengono effetiuate verifiche della progettazione al fine di
assicurare che gli elementi in uscita soddisfine | requisiti in ingresso,

PQO5 Pracesso di progettazione
PQO01 Gestione documentaziche

RIESAM] DELLA PROGETTAZIONE

Sulla base di quanto planificato, vengono effettuati riesami allo scopo di;
- valutare Iidoneitd dei risultati della progetazione eseguita in relazione ai
requisiti;
- individuare eveniuali problemi e proporre le conseguenti azioni.

| riesami sono gestiti dal Responsablle Tecnice con il coinvolgimento delle risorse che

PQOS5 Processo di progetiazione
PQ01 Gestione documentazione

partecipano al progetto

VALIDAZIONE DELLA PROGETTAZIONE

Sulla base di quanto pizanificato, viene effettuata dal Respansabile Tecnico la validazione sulla
base dei risultati conseguitl in seguito alle verifiche e riesami precedenti, allo scopo di
assicurare che I'opera risuliante dalla progettazione sia in grado di soddisfare i requisiti richiesti

PQO05 Pracessa di progettazione
PQO1 Gestione documentazione

per I'utilizzo specificato o previsto.

GESTIONE DELLE MODIFICHE DELLA PROGETTAZIONE
Le modifiche effettuate alla progettazione sono gestite in modo da essere chiaramente
identificate analizzate ed approvate prima della loro atiuazione.

PQOS5 Pracesse di progeltazione
PQO1 Gestione documentazione
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7.4  Approvvigionamento

L'Azienda ha definito metodi e responsabilita per tenere sotto controllo il processo di
approvvigionamento, al fine di assicurare che i prodotti e servizi approvvigionati risultino conformi
ai requisiti.

Esiste un sistema di valutazione, qualificazione e scelta dei fornitori, al fine di assicurare la foro
capacita a fornire prodotti rispondenti ai requisiti delfAzienda. Tale sistema si basa su analisi di
natura preventiva e valutazioni consuntive del loro comportamento. | risultati delle valutazioni e
delle conseguenti azioni sono adeguatamente documentati.

| documenti di approvvigionamento contengono tutte le informazioni necessarie a descrivere i
pradotti da acquistare, ivi inclusi, secondo necessita:

* irequisiti per 'approvazione di prodotti, servizi, procedure, processi, apparecchiature;

= irequisiti per la qualificazione del personale (dove previsto);

»  jrequisiti sul sistema di gestione per la qualita.
Prima del rilascio, i documenti di approvvigionamento vengono verificati al fine di assicurarne la
loro adeguatezza.

I prodotti oggetto di fornitura sono controllati al fine di verificare che soddisfino i requisiti specificati
nei documenti di acquisto.

Qualora I'Azienda o i suoi Clienti intendano effettuare verifiche presso il fornitore, le modalita
relative a tali verifiche, nonché quelle concernenti il rilascio dei prodotti, vengono specificate sui
documenti di approvvigionamento.

La seguente matrice di flusso descrive le attivitd e le procedure operative di riferimento relative al
processo di gestione del sistema di approvvigionamento.
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Descrizione Attivita

Documenti di Riferimento

DEFINIZICNE DEI FARBISOGNI
Sulla base delle richieste provenienti dal magazzine o per 'awio
det cantieri riferiti a commesse, vengono definiti i fabbisogni di

PQO8 Processa di approvvigionamento
PQO1 Gestione della documentazione

acquisto.
d

PREDISPOSIZIONE DEGLI ORDINI DI ACQUISTO

Gli ordini di acquisto vengono predisposti avendo cura di includere
in modo completo e chiaro tutte le informazioni necessarie per la
corretia evasione dell'ordine da parte del fornitore.

Quando necessario, prima di inviare un ordine, vengono inviate
Richieste di Offerte a pili fornitori, che vengono vagliate al fine di
scegliere la migliore in termini di garanzia di qualita della fornitura
e di canvenienza economica.

Prima di essere emesso, l'ordine di acquisito viene verificato in
merito alla sua idoneita ed approvato.

PQ06 Processo di approwvigionamento
PQO01 Gestione della documentazione

INVIO DELL'ORDINE AL FORNITORE

L'ordine di acquisto pud essere inviato esclusivamente a fornitori
qualificati.

A tale proposiic si possono verificare sostanzialmente due
situazioni.

PER LA TIPOLOGIA DI|PER LA TIiPOLOGIA DI
FONITURA RICHIESTA | FONITURA RICHIESTA
L’AZIENDA DISPONE L'AZIENDA NON DISPONE DI
DI FORNITORI QUALIFICATI | FORNITORI QUALIFICAT!
{ d

Viene scelto il fornifore che
assicura le migliori prestazioni in
termini di qualitad del prodotto e
convenienza economica

Si ricerca un nuovo fornitore,
attivande il processo  di
valutazione e qualificazione.

PQO6 Precesso di approwigionamento
PQO1 Gestione della documentazione

1

VERIFICA DEL PRODOTTO ACQUISTATO

| prodotti acquistati vengono controllati in accetiazione, al fine di
verificare la loro rispondenza ai requisiti specificati sullordine di
acquisto.

Se conformi, e qualora non immessi direttamente in produzione
dopo il controllo, 1 prodotti acquistati vengono immagazzinati.

| prodotti non conformi al controllo, in attesa di essere restituiti al
fornitore, vengono opportunamente identificati al fine di evitarne

PQO6 Processo di approwigionamento
PQO1 Gestione della documentazione
PQO8 Gestione del sistema qualita
i001PQ06 Controllo in accettazione

l'uso.
4

MONITORAGGIO DEL FORNITORE
Tutte le informazioni relative agli esiti delle forniture sono utilizzate
per la rivalutazione pertiodica dei fornitori.

PQO8 Processo di approvvigionamento
PQO01 Gestione della documentazione
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7.5  Attivita di produzione e di erogazione di servizi

L'Azienda ha definito opportune modalitd per tenere sotto controllo le attivita di realizzazione delle -
opere ed erogazione del servizio atiraverso:

= la disponibilita di infermazioni che precisino le caratteristiche del prodotto;

. la disponibilita, ove necessario, di istruzioni per la realizzazione delle attivita;
. {'utilizzo di apparecchiature idonee;

. la disponibilita ed utilizzazione di dispositivi per misurazioni e moniforaggio;
" I'attuazione di adeguate attivita di monitoraggio;

. I'attuazione di attivita per rilascio dei prodotti e per la consegna.

Nellambito delle attivita di realizzazione delle opere ed erogazione del servizio, 'Azienda nei casi
in cui i risultati finali non possono essere verificati da successive attivitd di monitoraggio e
misurazione (es.: saldatura, ...), definisce opportune attivita di validazione, allo scopo di
dimostrare la capacita dei pracessi di conseguire i risultati pianificati, seconda le seguenti modalita:

n definizione dei criteri necessari per il iesame e 'approvazione dei processi
= approvazione delle apparecchiature e qualificazione del perscnale

] definizione ed uso di metodi, procedure e dei requisiti di registrazione

] definizione delle attivita di rivalidazione

La descrizione delle modalita e responsabilita di validazione dei processi speciali, & stabilita nei
documenti contrattuali es.: “capitolati speciali”.

L'Azienda ha definito opportune modalitd, ove appropriato, per identificare i prodotti con mezzi
adeguati lungo tutte le fasi della loro realizzazione e per identificare il loro stato in relazione ai
requisiti di misurazione e di monitoraggio. Quando la rintracciabilita & un requisito, I'Azienda tiene
sotto controllo e registra Fidentificazione univoca dei prodotti. Le modalitd di registrazione sono
costituite da appositi elenchi efo cartografie che identificano univocamente le parti che
compongono la rete e gli impianti gestiti dall’azienda che sono:

o) gli impianti e le reti acquedotto

o gli impianti e le reti fognatura

o i punti di prelievo e controllo sulle reti

o} misuratori di portata utenza

o misuratori di portata dell’azienda

gli elenchi e le cartografie complete con tutti i dati, seno aggiornati e archiviati dai responsahbili
preposti.

Qualera per la realizzazione del prodatto, I'Azienda utilizzi parti di proprieta del Cliente da integrare
con le altre pari acquistate dall'azienda, essa garantisce una organizzazione ed una struttura in
grado di identificare, verificare, proteggere e salvaguardare l'evenfuale proprieta del cliente sia
hardware che software.

L'eventuale perdita o danneggiamento, nonché la riscontrata inadeguatezza di tali proprieta
saranno registrate e segnalate al cliente.

Poiché le parti eventualmente fornite dal cliente sono delle stesse tipologie gestite dalfazienda, le
procedure e istruzioni applicabile nella gestione di tali prodotti non differiscono da quelle gia
presenti in azienda.

La conformitd dei prodotti e dei lorc componenti durante la realizzazione delle opere e la
conduzione degli impianti, fino alla consegna, &€ mantenuta inalterata attraverso opportune attivita
di identificazione, movimentazione, imballaggio, immagazzinamento e protezione.

La seguente matrice di flusso descrive [e attivita e le procedure operative di riferimento relative al
processo di realizzazione del prodotto.
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Descrizione Attivita

Documenti di Riferimento

REALIZZAZIONE DI RETI, IMPIANTI ED ALLACCIAMENTI
A seguito della validazione della progettazione per la
costruzione allacciamenti e manutenzione reti ed impianti, si

predispone “bando di gara" contenente tutte le caratteristiche + PQO5 Processo di progettazione
tecniche dellopera compresi gli aspetti economici e temporali. + PQO3 Processo di Gestione Reti
La realizzazione delle opere da parte delle ditte aggiudicatarie = PQO04 Processo di Gestione Impianti
viene monitorata dal personale dell’azienda secondo pracedure » PQO1 Gestione documentazione
definite.
Inoltre per esecuzione e collaudo delle opere vengono presi a
riferimento anche i “capitolati specialf”.
ALLACCIAMENTO RETI E FORNITURA DI ACQUA
POTABILE _
A seguito di sottoscrizione di contratto da parte dell'utenza, » PQO02 Processo Gestione del Contratto
lazienda attiva il propric personale per lallacciamento ¢ PQO3 Processo di Gestione Reti
delfutenza mediante installazione di contatore, controllo di e PQ01 Gestione documentazione
corretta esecuzicne e registrazione nell'ordine di servizio. »  Carta dei servizi
Successivamente si da seguifo all'erogazione continua
delfacqua potabile.

{
ALLACCIAMENTO RETI E AUTORIZZAZIONE ALLO
SCARICO FOGNATURA
A seguito di richiesta di allacciamento da parte dell'utenza, * PQO2 Processo Gestione del Contratto
I'azienda attiva il proprio personale, per la verifica delle opere di s PQD3 Processo di Gestione Reti
allacciamento eseguite dallutenza. Alla correfta esecuzione » PQO1 Gestione documentazione
delle opere consegue il rilascio dell'autorizzazione o “nulla osta” s Carla dej servizi
allo scarico. Segue comunicazione allufficio utenza per la
riscossione della tariffa.

!
CONTROLLI ED INTERVENTI DI MANUTENZIONE
PERIODICA SU RETI E IMPIANTI
L'azienda ha predisposto un piano di controllo sulle acque s PQO3 Processo di Gestione Reti
potabiii e reflue, che stabilisce i punti di prelievo, le frequenze e * PQ04 Processo di Gestione Impianti
i parametri e modalita di controllo. s PQO01 Gestione documentazione
Inolire, ha predisposto un piane di controllo, verifica ed * Carta dei servizi
intervento al fine di mantenere in corretto funzionamento le reti
ed impianti di acqua potabili e reflue.
INTERVENTI DI MANUTENZIONE ED ASSISTENZA SULLA
RETE E AGLI UTENTI * PQO3 Processo di Gestione Reti
L'azienda dispone di una struttura operativa che garantisce la » PQO04 Processo di Gestione Impianti
presenza del personale in modo capiliare e continuativo 24h = PQ01 Gestione documentazione
allinterno del territorio servito, per interventi di riparazione dei » Carta dei servizi

guasti sulle reti e su segnalazioni degli utenti.
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7.6  Gestione del dispositivi di monitoraggio e misurazione

L'azienda ha definito nellistruzione 1006PQ03 "Gestione della strumentazione™ le modalitd per
individuare le misurazioni, la riferibilita metrologica e di conseguenza gli strumenti da utilizzare e le
modalita di mantenimento in corretto stato di taratura.

Per assicurare che i monitoraggi e le misurazioni siano eseguite in modo sistematico e ottenere
risultati validi le apparecchiature seguono questi requisiti:

. Vengono tarate ad intervalli specificati come descritto nell'istruzione 1006PQ03 “Gestione
della strumentazione”,

. Vengono regolate nuovamente se necessario

- Sono state identificate con un codice per conoscere il loro stato di taratura

] Sono protette da regolazioni che potrebbero invalidare i risultati delle misurazioni _
. Sono protette da danneggiamenti e deterioramenti durante la movimentazione, la
manutenzione.

| risultati di validita delle precedenti misurazioni se l'apparecchiatura non era conforme sono

registrate come definito nelllistruzione 1006PQ03 “Gestione della strumentazione”, cosi come le
registrazioni dei risuitati delle tarature e verifiche.

La responsabilitd dell'effetiuazione delle tarature e dell'addestramento del personale che utilizza gl
strumenti di misura per it corretto uso e la buona conservazione degli stessi & affidata al RQ.

Nei casi di malfunzionamento RQ provvede per limmediata manutenzione o taratura dello
strumento.

RQ provvede anche ad individuare le nuove esigenze d'apparecchiature di controllo, ovvero di
sostituzione di quelle esistenti.

Documenti applicabili Codice
Pracedura “Processo di Gestione Reti” PQO3
Procedura “Processo di Gestione Impianti” PQ04
Istruzione di gestione della strumentazione i006PQ03

8. MISURAZIONI, ANALISI E MIGLIORAMENTO

8.1 Generalita

Il presente capitolo ha lo scopo di definire le attivitd di misurazione (controllo) e di monitoraggio
(andamento dei risuitati nel tempo) necessarie a dimostrare la conformita dell'azienda al SGQ e la
conformita dei prodotii/ servizi ai requisiti previsti.

L'analisi sistematica detf'andamento dei risultati consente di identificare sia i punti di forza che le
aree di debolezza, in modo da migliorare continuamente le prestazione dell'azienda sul mercato e
la soddisfazione dei clienti.

A tale riguardo, I'azienda ha messo in atto le seguenti atfivita:
. monitoraggio della soddisfazione dei Clienti:

audit interni sul SGQ;

monitoraggio e misurazioni dei processi;

monitoraggio e misurazioni dei prodotti/ servizi.

Per ogni processo sano definiti nelle procedure di riferimento i controlli da effettuare nelle varie
fasi.

Il RQ ha la responsabilitd di analizzare periodicamente Fandamento dei controlli e di riportarlo su
appositi rapporti che costituiscono gli elementi in ingresso per il riesame della direzione (vedi
paragrafo 8.4).
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8.2 Monitoraggi e misurazioni

8.2.1 Soddisfazigne del cliente

La misurazione ed il monitoraggio della soddisfazione del cliente avvengono attraversa finvio
periodico (o l'intervista telefonica) ai clienti di questionari appositamente predisposti che includeno
domande sul prodotto e sul servizio delfazienda.

Lo scopo principale del questionario & di stimolare i commenti dei clienti e di capire le loro
aspettative, al fine di migliorare l'organizzazione ed i processi aziendali per creare it massimo
valore per il cliente stesso.

Il questionario & composto da una serie di domande che prevedono risposte articolate su pili livelli
di valutazione tali da identificare la situazione rilevata dal Cliente.

lL.e metodologie e la frequenza di somministrazione, sono definite dal RQ annualmente in
occasione del riesame della Direzione. Tutti i questionari compilati sono raccolti e visionati dal RQ.

A titolo statistico e su base annuale, per ognuna delle domande, viene calcolata la media. Per 1a
rappresentazione grafica, a cura del RQ, vengono normalmente utilizzate tabelle, diagrammi a
barre o a torte.

Questi valori, relazionati a quelli di rilevazioni precedenti costituiscono i dati di input del riesame
del Sistema Gestione Qualita aziendale. '

Documenti applicabili Codice

Procedura Gestione Sistema Qualita PQG8

8.2.2 Audit interni

L'azienda ha predisposto un sistema documentato di Audit della qualita con T'obiettivo di verificare
e valutare:

» [efficienza e I'efficacia del SGQ

* il rispetto delle norme

s il rispetto delle procedure aziendali del SGQ

Gli Audit del SGQ costituiscono un riesame sistematico ed indipendente di tutti gli elementi del
SGQ (ciog di tutte le attivith e ghi eventi descritti o a cui si fa riferimento nel presente MQ). Esse
sono volte a determinare se le attivitd sono in accordo con quanto pianificato e se guanio
prescritto viene attuato efficacemente, mantenuto aggiornato e risulta idoneo al conseguimento
degli obiettivi.

Nel corso degli audit possono emergere “richieste di azioni correttive” che vengona gestite come
descritto nel paragrafo 8.5.2.

Pianificazione deqgli audit interni

i RQ ha la responsabilitd di definire e formalizzare il “Piano annuale degli audit interni”
{Q22PQ08). il piano contiene le seguenti informazioni:
» le areef funzioni da verificare;
¢ | processi coinvolti;
i punti della Norma applicabili;
il calendario delle visite;
la documentazione di riferimento;

. &

I valutatori (Auditor) non devono avere alcuna responsabilita diretta nellattivita sottoposta a
verifica,
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[.a formulazione del piano delle visite si basa sui seguenti criteri:
» devono essere oggetto di verifica tutti | processi e |le aree aziendali che hanno influenza
sulla qualita dei prodotti/ servizi forniti, inclusa FAssicurazione Qualita e la Direzione;
+ devono essere verificati tutti i requisiti applicabili della norma 1SO 9001 e del Manuale
della Qualita;
+ devono essere considerati i risultati dej precedenti audit.

Il RQ, a causa di situazioni particolari emerse durante 'anno, pud modificare if piano annuale degli
Audit Interni, previa approvazione delia Direzione, motivando formalmente le modifiche apportate.

Esecuzione deqli Audit Interni
Il valutatore ha la responsabilita di preparare una lista di riscontro contenente i punti da verificare.
La lista deve essere riportata nell'apposita modulistica (Q23PQ08).
Per gli audit sui processi/ procedure operative, la lista pud essere ricavata dalle tabelle riassuntive
dei processi aliegate al manuale. Nel corso degli audit devono essere presi in considerazione
anche eventuali Richieste di Azioni Correttive (RAC) precedenti, al fine di verificarne I'efficacia.
La verifica & indirizzata ai seguenti aspetti:
= esame dei documenti normativi applicabili allarea da verificare (Manuale Qualita,
procedure, istruzioni di lavoro, prescrizioni legislative, ecc.);
» colloqui con il personale mirati ad accertare la disponibilitd e la conascenza della
documentazione di pertinenza;
* osservazione diretta del modo di operare, accertando la conformitd o meno delle attivita
svolte rispetto a quanto prescritto;
" accertamento che eventuali Richieste di azioni correttive relative ad audit precedenti
(interni ed esterni) siano state attuate e risultino efficaci.

Sulla lista di riscontro, in corrispondenza di ogni domanda, viene riportata:

- la descrizione sintetica, ma puntuale delle specifiche situazioni verificate (es.: N. della
chiamata, N. contratto, date, ...,

- il risultato delf'osservazione, sia esso positivo o negativo;

- il giudizio del Valutatore circa la conformita o meno dell'evento o dei documenti osservatl

Il Rapporto di Audit, preparato dal valutatore a conclusione delfaudit, contiene, olire alle
informazioni generali sulla visita, il numero di non conformita rilevate, un giudizio generale
sullandamento dell'audit e le eventuali osservazioni emerse.

Le non conformité possono riguardare | seguenti aspetti:

= adeguatezza e integritd della documentazione (es. procedure non aggiornate o in
coniraddizione, nuova processe nan documentato, ecc.)
a modo di operare rispetio alle prescrizioni (es. deviazioni dalla procedura, mancanza di un

controllo previsto, ecc.)

A seguito di una non conformita il Valutatore apre direttamente una Richiesta di Azione Correttiva.

| risultati degli Audit costituiscono parte integrante dei dati da analizzare durante il riesame della
direzione,

Documenti applicabili Codice

Procedura Gestione Sistema Qualita PQO03

8.2.3 Maonitoraggio e misurazione dei processi

I processi aziendali sono tenuti softo controllo medianti appositi indicatori ricavati dalle registrazioni
riportate nella “Tabella indicatori”.
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Le non conformita sui processi, emerse a seguito di esiti negativi dei controlli e gli indicatori sono
periodicamente aggregati ed analizzati dal RQ che si avvale anche di opportune tecniche statiche
(vedi paragrafo 8.2.4).
| monitoraggi le misurazioni di tutti i processi identificati cosl come lindicazione del target per il
periodo di osservazione successivo sono riportati nel Verbale di Riesame.
Nel riesame, per ogni indicatore viene riporiato:

« il processo interessato

* la fonte dei dati

* il responsabile dei dafi

* il target e il consuntivo del periodo corrente

o il target (valore atteso) del periodo successivo

s lafrequenza di misurazione/ analisi

It RQ, a seguito dell'analisi dei suddetti dati, qualora ritenuto necessario, attiva le opportune azioni
correttive (vedi paragrafo 8.5.2).

8.2.4 Monitoraaaio e misurazione dei prodotti/ servizi

li presente paragrafo tratta i controlli messi in atto dallazienda per assicurare che ogni singolo
servizio, nelle varie fasi del suo ciclo di erogazione, abbia i requisiti conformi alle specifiche
previste per la relativa fase (vedi paragrafo 7.1).
Le attivita che implicano controlli di accertamento della conformita, sono normalmente le seguenti:
[}
Controlli sui prodotti/ materiali in ingresso (vedi paragrafo 7.4)
-
Controlli durante il processo di erogazione (vedi paragrafo 7.5)
*

Controlli finali (vedi paragrafo 7.5)

La definizione dei controlli e le registrazioni di conformita di ogni servizio/prodotto sono riportate
nelle procedure di riferimento dei singoli processi richiamati nel presente manuale o nei documenti
contrattuali (capitolati speciali).

Le procedure o i documenti contrattuali (capitolati speciall) inoltre, specificano i criteri di
accettabilita per il controllo e il responsabile per il rilascio del servizio/prodotto (allacci, estensioni
refi, ....).

Nel caso in cui dai controlli emergano non conformita, vengono applicate le prescrizioni relative al
trattamento delle non conformita descritte nel paragrafo 8.3 del presente manuale.

Come regola, non & ammesso che, per motivi di urgenza, un servizio per il quale & previsto un
controllo il quale non sia stato effettuato venga rilasciato.

8.3 Gestione dei prodotti non conformi

L'’Azienda ha definito in una procedura documentata modalita, responsabilita e autorita per la
gestione dei prodotti non conformi, al fine di garantime la loro identificazione ed evitarne
Finvolontaria utitizzazione o consegna al Cliente.

Per NC si intende una difformita dai requisiti stabiliti, riscontrata sul servizio in qualunque fase di
erogazione o sul processao stesso.

Le NC vengono normalmente individuate durante i controlli pianificati sui servizi o sui processi
dell'azienda; comunque, anche eventuali NC rilevate occasionalmente in situazioni non pianificate
0 segnalate dal cliente stesso vengono gestite in maniera analoga.

Le azioni previste per la gestione delle NC sono:
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- chi rileva una NC provvede a:

. identificare il prodotto/ servizio non conforme ;

. registrare sinteticamente la NC e la sua causa sul modulo Q04PQ08 “Verbale di non
conformita”

. definire il trattamento e e responsabilita;

Tutti i rapporti di non conformita completati sono consegnati al RQ per Ia verifica d'efiicacia e per
Felaborazione delle statistiche.

L'elenco delle NC costituisce una fonte importante di dati per il monitoraggio della qualita in
azienda.

A seguito di NC ripetitive o di rilevante impatto, i RQ pud decidere di attivare una azione correttiva/
prevenliva strutfurata come descritto nel paragrafo 8.5.2 del presente manuale.

Reclami di clienti

Viene considerato reclamo qualunque comunicazione del cliente (scritta o verbale) che denuncia
insoddisfazione relativa a servizi non corrispondenti ai requisiti o alle aspetiative del cliente stesso.

| reclami dei clienti vengono raccolti dalla Segreteria/ RGQ che li assegna al responsabile di
competenza, il quale deve seguire i seguenti passi:

. registrare sinteticamente il reclamo e la sua causa sul modulo Q24PQ08;

® documentare eventuali suggerimenti proposti dal cliente per ridurre Teffetto
dell'insoddisfazione;

. identificare e applicare il frattamento pill apportuno;

. ricontrollare il prodotto/ servizio dopo il trattamento;

. prendere contatto con il cliente per accertare la sua accettazione della soluzione.

Tutti i reclami pervenuti vengono poi passati al RQ per la verifica d'efficacia, le aggregazioni
statistiche e le eventuali azioni correttive/ preventive da adottare.

Le NC del 8GQ vengono solitamente rilevate nel corso degli audit o nel’ambito delle riunioni di
Direzione. Nel caso di NC da audit & sempre necessaria |'attivazione formale di azioni cotrettive,
pertanto viene subito utilizzato il modulo Q21PQO8 anziché it modulo Q04PQ08,

Documenti applicabili Codice

Procedura Gestione Sistema Qualita PQO8

8.4  Analisi dei dati

La raccolta dei dati, la loro elaborazione, 'aggregazione e le analisi statistiche nascono dalla
necessita di verificare l'efficacia e I'efficienza del SGQ e di individuare aree di miglioramento.
| dati individuati per 'analisi devono sempre comprendere i seguenti:

. risultati delle indagini sulia soddisfazione dei clienti (vedi par. 8.2.1);
. misurazioni dei processi (vedi par. 8.2.3);

. misurazioni dei servizi(vedi par. 8.2.4);

. prestazioni dei fornitori (vedi par. 7.4).

Tecniche statistiche

La scelta delle techiche statistiche pil appropriate alle esigenze aziendali & responsabilita del RQ.
Le principali metodologie usate sono le seguenti:
. Raccolta dei dati (con eventuale campionamento statisticamente significativo)
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. Aggregazione dei dati per tipolagia e area
. Analisi di scostamento rispetto agli obiettivi fissati
. Rappresentazioni grafiche

La rappresentazione del dati viene effettuata sotto forma tabellare o grafica.
L'analisi dei dati, preparata dal RQ, costituisce uno degli elementi fondamentali per il riesame del
Sistera Gestione Qualita aziendale.

8.5 Miglioramento

8.5.1 Miglioramento continuo

L'azienda ha istituito un sistema orientato al progressive miglioramento, parte essenziale della
Politica per la Qualita dichiarata nel par. 5.3 del manuale. La logica & quella illustrata nel “ciclo
della qualita” al par. 4.1.

Sostanzialmente il modello di miglioramento si fonda sui seguenti passi:

. in base al requisiti dei clienti e del mercato vengono stabiliti la Politica aziendale, gli
obiettivi e i processi idonei a raggiungere i risultati prefissati;

. le operazioni e i controlli previsti dai processi vengono eseguiti rigorosamente da
tutte le unita organizzative;

. i pracessi e i servizi del’azienda vengono monitorati e misurati a fronte degli obiettivi
stabifiti;

. vengono adottate le azioni per risolvere i problemi incontrati e vengono definiti nuovi

obiettivi e programmi atti a perseguire il continuo miglioramento del sistema stesso.

Il riesame del SGQ da parte della direzione costituisce il motore fondamentale che consente alla
macchina aziendale di migliorarsi ad ogni ciclo di funzionamento.

8.5.2 Azioni correttive

Si intende per Azione Correttiva (AC) linsieme delle atiivitd volte a correggere un problema
accaduto, in modo da evitare il suo ripetersi in futuro.

Tutte le AC vengono registrate sul modulo “Rapporto Azione Correttiva e Preventiva” (Q21PQ08)
che conterra tutta la storia dell'azione fino alla verifica della sua efficacia.

Il RQ ha il compito di informare la Direzione, durante il riesame del SGQ sullo stato delle AC in atto
e di proporre le nuove AC che ritiene necessarie, in collaborazione con i responsabili delle unita
interessate.

Le modalita di registrazione delle AC sona descritte in dettaglio alla fine del presente capitalo.

8.5.3 Azioni preventive

Si intende per Azione Preventiva (AP) linsieme delle attivita volte ad eliminare un potenziale
problema non ancora accaduto.

Le AP sono mirate al miglioramento di servizi, Processi, Soddisfazione dei Clienti e del Sistema
Gestione Qualita,

L.e Azioni Preventive vengono documentate e gestite nel corso della loro evoluzione mediante il
modulo Q21PQQ08 a cura delle persone incaricaie.
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8.54 Modalita di gestione delle Azioni correttive e preventive

L'azienda ha definito una procedura (PQ08) che descrive le modalita di gestione delle AC e AP, di
seguito si riportano le fasi principali della gestione AC e AP:

1. Richiesta di Azione Correttiva o Azione Preventiva (AC / AP)

Il documento da utilizzare per l'apertura di una AC/AP & il modulo Q21PQ08.

Qualsiasi reparto dell'azienda ha la possibilita di proporre al RQ l'apertura di una AC/AP.

Il richiedente ha [a responsabilita di verificare la reale esistenza e gravita dello specifico problema
olire che di raccogliere tutte le informazioni utili, compresi i risultati di eventuali tentativi gia fatti,
per risolvere il preblema.

2. Analisi e implementazione delia AC / AP

Ricevuta I'assegnazione dell’AC/AP, il responsabile provvede a:
. in caso di AC, analizzare le cause effettive della non conformita riportandole
nell'apposito riquadro del modulo;
. in caso di AP, indicare i problemi potenziali che potrebbero presentarsi e i vaniaggi
attesi derivanti dalla AP;
. definire I'azione da attuare e una data di previsto completamento;
. attuare lazione.

3. Verifica dell'attuazione della AC / AP
Il responsabile, attuata F'azione, descrive le modalita di completamento della stessa ed inserisce la
data di effettivo completamento nel campo “Verifica attuazione” del modulo e lo invia quindi al RQ.

A conclusione delle attivita previste dalla AC/AP, RQ effettua una verifica sulfefficacia dell'azione
attuata per assicurarsi che il problema sia stato effettivamente risolto in maniera definitiva {(in caso
di AC} o che il miglioramento atteso sia stato ottenuto (in caso di AP) e formalizza tale verifica sul
modulo Q21PQ08.

La verifica dellefficacia delle AC generate da una verifica ispetiiva viene solitamente effettuata
nellambito della verifiche ispettiva successiva. L'esito di questa verifica viene riportato in dettaglio
sul Q23PQ08 RVI e comunicata agli interessati,

Documenti applicabili Codice

Procedura Gestione Sisterma Qualita PQ08

9. ALLEGATO “POLITICA DELLA QUALITA
10.ALLEGATO A “Organigramma funzionale”
11.ALLEGATO B “Organigramma_nominativo”
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Il presente processo verbale, viene chiuso e firmato a termini di legge dal Presidente e dal Direttore.

IL PRESIDENTE IL DIRETTORE
F.to Dr. Graziano Panighel F.to Dr. Salvatore Minardo

REFERTO DI PUBBLICAZIONE (art. 124 D.Lgs. 18.08.2000 n. 267)

Attesta il sottoscritto che copia del presente verbale sara pubblicata all Albo dell’Ambite Territoriale Ottimale
“Veneto Orientale” il giorno g » e virimarra affissa per 15 (quindici) giorni consecutivi ai sensi
dell'art. 124, 2° comma, del D.Lgs. "”‘!8’*@8&06]0 n. 267.

1. 2000

Conegliano, 17 7

IL FUNZIONARIO INCARICATO
F.to Bruno Paimieri
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Conegliano, ./ /.

CERTIFICATO DI PUBBLICAZIONE ED ESECUTIVITA’ (Art. 134 D.Lgs., 3° comma, del D.Lgs. 18.8.2000 n. 267)

Si certifica che la suestesa deliberazione & stata pubblicata all'Albo dell’Ambito Territoriale Ottimale "Veneto
Orientale” per 15 (quindici) giorni consecutivi, divenendo esecutiva il ﬁ ? §j 511
?J EJ i

Conegliano, 2 7 BER E@Ef




