	[image: image1.png]



	LINEA GUIDA PER AUDIT ISO 9001:2008
nel settore EA-39
	OdC di SGQ



	Requisito
	Guida alla valutazione

	5.2  
Orientamento al cliente

	Verificare se è disponibile la Carta dei servizi, che per alcune tipologie di servizi pubblici (es. distribuzione gas, acqua) è obbligatoria, per altri (ad es. raccolta rifiuti) non ancora; in essa devono essere definiti i parametri necessari a valutare i risultati conseguiti, in termini di caratteristiche dei servizi erogati.

	5.4.1 
Obiettivi per la qualità
	Verificare che, nel caso di organizzazioni complesse (ad es. ex-municipalizzate che erogano servizi al territorio), siano definiti obiettivi specifici, per le principali tipologie di servizi erogati.

	5.6.2/8.2.3
Elementi in ingresso per il riesame
	Verificare che siano definiti e che sia valutato l’andamento degli indicatori, associati alle caratteristiche dei servizi, dichiarate nella Carta dei Servizi.

	6.2.2 Competenza, consapevolezza e addestramento
	Il personale, per alcune tipologie di attività, deve possedere specifiche qualifiche che dovranno essere opportunamente identificate e che dovranno essere presenti, secondo necessità, all’interno dell’organizzazione.

Alcune di queste attività sono:

• trasporto rifiuti con determinate caratteristiche di pericolosità (patentino ADR);

• manipolazione/uso di sostanze tossiche (frequenza obbligatoria a corsi specifici – eventuale patentino - a seconda della tossicità delle sostanze)

• analisi chimiche e batteriologiche sulle acque o sui rifiuti (laurea specifica – iscrizione ad albi professionali);

• manutenzione/uso di mezzi di sollevamento, autocisterne, gru, ecc

	6.3 
Infrastrutture


	Verificare se sono state previste specifiche modalità di gestione del rischio, in relazione alle diverse tipologie di servizio; da verificare ad es.:

• regolamentazione degli accessi agli impianti (es. per acquedotti, impianti di depurazione acque reflue),

• uso dei DPI da parte del personale, della apposita segnaletica di cantiere (es. per manutenzione delle reti di distribuzione gas o acqua).

Altre infrastrutture che possono essere presenti:

• software per il controllo automatico di parametri di impianti (ad es. impianti di depurazione acque reflue, monitoraggi emissioni su impianti di trattamento rifiuti, analisi del percolato di discarica);

• ponti radio o reti telefoniche interne, per collegamenti tra sede centrale ed automezzi (ad es. di raccolta rifiuti o di autospurghi)

	6.4 
Ambiente di lavoro


	Verificare ad es.:

• modalità di gestione (immagazzinamento, conservazione, ecc.) di sostanze pericolose utilizzate per l’erogazione di servizi (es. derattizzanti, disinfestanti, ecc.);

• stato dei serbatoi/ depositi di sostanze chimiche - additivi utilizzati nella gestione degli impianti

	7.1 
Pianificazione della realizzazione del prodotto
	I servizi (processi realizzativi) a cui si fa riferimento possono essere:

• raccolta, trasporto, selezione, recupero, trattamento rifiuti;

• gestione impianti di trattamento acque reflue

• espurgo pozzi neri, pulizia e manutenzione reti di distribuzione gas, acqua, fognature, ecc.

Per queste tipologie di servizi la pianificazione è, per alcune caratteristiche del servizio, effettuata congiuntamente ai comuni (ad es. n. di svuotamenti settimanali dei cassonetti, n. di passaggi in determinate aree, ecc.) e diventa parte integrante della convenzione/contratto di appalto. Questo perché alla necessità di erogare un certo tipo di servizio (ad es. la spazzatura strade per un nuovo comune), corrisponde una necessità di risorse, quindi un impegno in termini economico-gestionali e di mezzi (aumento del n. di autospazzatrici, del personale, ecc.) tale da dover essere compiutamente definita prima di rendere operativa la convenzione coi comuni (che sono nella maggior parte anche azionisti di queste aziende).

A livello di maggior dettaglio, la pianificazione può comprendere inoltre:

• la definizione dei percorsi più idonei che devono essere effettuati dagli automezzi e spazzatrici;

• l’identificazione della necessità di disporre di mezzi sostitutivi, in caso di avarie/guasti e di personale idoneo e numericamente sufficiente;

• la programmazione delle manutenzioni, sia interne (degli impianti, degli automezzi, ecc.) sia esterne (ad es. la pulizia o la manutenzione preventiva delle reti fognarie, la sostituzione dei cassonetti, ecc.)

	7.2.1 Determinazione dei requisiti relativi al prodotto
	Verificare se l’azienda dispone di modalità di riesame/modifica delle convenzioni/capitolati, al fine di proporre miglioramenti del servizio, ad es. : incremento del n. di cassonetti o maggior numero di passaggi in specifiche aree, ecc.. in funzione della qualità percepita dagli utenti del servizio stesso (ad es. a seguito di reclami sul n. insufficiente di cassonetti o sui tempi di svuotamento degli stessi). Devono inoltre essere noti e rispettati i requisiti cogenti relativi al servizio (es. percentuale di rifiuti raccolti in modo differenziato).

	7.2.2 
Riesame dei requisiti relativi al prodotto
	Tale attività viene effettuata prima della stesura della convenzione col comune cliente, che normalmente prevede anche le modalità con cui il servizio dovrà essere erogato, pertanto tale processo è difficilmente verificabile, per le attività già in essere.

Può essere invece verificato nell’ambito della gestione di nuove trattative o partecipazione a gare d’appalto pubbliche per acquisire servizi per nuovi comuni o gestione di nuovi impianti.

	7.2.3 Comunicazione con il cliente
	In questo ambito sono da verificare tutte le attività atte a comunicare con gli utenti dei servizi (attivazione di URP, numeri verdi, gestione reclami, sportelli informativi, ecc.)

	7.3.1 Pianificazione della progettazione e sviluppo
	Requisito può essere applicabile nei seguenti casi:

• azienda che avvia nuovi servizi (ad esempio la gestione di una nuova tipologia di impianto);

• azienda che tra i suoi servizi svolge anche la progettazione delle reti di distribuzione (gas, acqua) o delle fognature, o che progetta le attività per le bonifiche dei siti contaminati

	7.4.1 Processo di approvvigiona-mento


	Fornitori importanti per queste tipologie di aziende possono essere:

• materiali/apparecchiature o lavorazioni utilizzati nella gestione degli impianti (ad es. fornitura dei teli di ricopertura delle discariche e loro saldatura);

• laboratori di analisi;

• consulenza tecnica (ad es. per la progettazione di bonifiche o di nuovi impianti);

• servizi di manutenzione.

	7.5.1 

Tenuta sotto controllo delle attività di produzione e di erogazione di servizi
	Verificare se sono definiti criteri e responsabilità relativamente a:

• programmazione dei servizi (mezzi idonei, tempi necessari, personale qualificato a seconda del tipo di servizio);

• conduzione e manutenzione impianti (il dettaglio varia in funzione del numero e della complessità degli impianti in gestione);

• manutenzione mezzi;

• gestione magazzini e depositi (in particolare per sostanze tossiche o pericolose);

• controlli periodici o analisi da effettuare;

• raccolta informazioni (ad es. quantità di rifiuti raccolta in modo differenziato) e gestione della documentazione necessaria (ad es. MUD).

	7.5.3 Identificazione e rintracciabilità


	L’identificazione degli additivi/prodotti pericolosi deve essere effettuata come previsto dalla legislazione vigente (etichettatura con frasi R e S). La classificazione dei rifiuti (e quindi la possibilità o meno di trasportarli o di accettarli all’impianto di smaltimento), deve essere fatta mediante l’attribuzione dei codici CER, come previsto dalla legge. 
É necessario poter sempre risalire al produttore dei rifiuti attraverso la documentazione prevista per legge (registri di carico e scarico, formulari).

	7.6 
Tenuta sotto controllo dei dispositivi di monitoraggio e misurazione
	Possibili dispositivi di misurazione:

• bilico per la pesatura dei mezzi trasportanti rifiuti;

• strumentazione di laboratorio per analisi chimiche e batteriologiche;

• strumenti di monitoraggio in continuo per gli impianti (ad es. pHmetri e sonde per la misura dell’O2 in impianti di depurazione acque reflue)

	8.3 

Tenuta sotto controllo dei prodotti non conformi
	Esempi di NC:

• rifiuto accettato anche se avente caratteristiche non idonee allo smaltimento all’impianto;

• compost prodotto con caratteristiche chimico - biologiche diverse da quanto previsto dalla legislazione;

• parametri di funzionamento degli impianti o di scarico ai depuratori fuori dai limiti.

	8.4 Analisi dei dati
	Tra i dati devono essere presenti anche quelli necessari a monitorare i parametri presenti sulla carta dei servizi e quelli necessari per legge (ad es. percentuale di rifiuti raccolti in modo differenziato).

	Nota 1: Un organizzazione che eroga servizi pubblici può svolgere diverse attività corrispondenti alle Aree Tecniche così come identificate nel modello MRU024; la presente linea guida è orientata a fornire indicazioni per la raccolta di evidenze per le attività più significative, in particolare riferite alle seguenti aree :
· Raccolta dei rifiuti

· Trattamento e smaltimento dei rifiuti

· Recupero dei materiali

· Attività di risanamento e altri servizi di gestione dei rifiuti 

	Nota2: verificare ogni parte della guida in maniera completa per ogni punto/requisito richiesto (qualora applicabile), e riportare le evidenze nella check list di base (stage 2).

	ANNOTAZIONI


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