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1. SCOPO

Questa procedura descrive le modalità e le responsabilità da rispettare per pianificare ed erogare correttamente i servizi previsti dal Sistema di Gestione per la Qualità.

2. APPLICABILITÀ

Questa procedura si applica quando si procede ad erogare un servizio della Cooperativa.

3. RIFERIMENTI

Manuale di Gestione Qualità della Cooperativa Sociale PRO.GE.I.L.
Leggi di riferimento del settore

4. TERMINI E DEFINIZIONI

Nell’ambito della presente procedura sono stati utilizzati termini già definiti nel MGQ.

5. RESPONSABILITÀ

La responsabilità dell’applicazione della procedura è del Referente del singolo settore, che si avvale della collaborazione degli operatori/addetti/assistenti/tutor.

6. PROCEDURA

In questa procedura sono inclusi i servizi che tradizionalmente vengono erogati dalla Cooperativa.

Nel dettaglio abbiamo:

6.1 Servizi di Pulizie e Sanificazione

6.2 Servizi di Assistenza di bordo

6.3 Servizi di Tutoraggio Aziendale
6.4 Servizi di Gestione Mense

6.5 Servizi di Raccolta Differenziata

6.6 Servizi di Custodia Parcheggi

6.7 Servizi di Cura e manutenzione del Verde

6.8 Servizi di Mediazione

6.9 Servizio di Biglietteria ferroviaria
6.1 Servizi di Pulizia e Sanificazione
Le fasi attraverso cui viene erogato il servizio sono le seguenti:

	Fase
	Descrizione
	Responsabile

	1
	Stipulazione del contratto (vedi par. 8.2.3 del MGQ)
	Presidente/Vicepresidente

	2
	Analisi degli interventi previsti dal contratto
	Referente

	3
	Redazione del piano di lavoro (sulla base degli interventi previsti)
	Referente

	4
	Erogazione del servizio con verifiche periodiche
	Addetti/Referente


Descrizione

Una volta stipulato il contratto, il REF analizza gli interventi da effettuare e redige di conseguenza il piano di lavoro. Successivamente coinvolge gli addetti, informandoli delle attività da svolgere (caratteristiche, modalità, luogo, ecc.) e consegnando loro:

- una copia delle prestazioni da effettuare, estrapolata dal contratto (quando necessario, per gli interventi più articolati),
- il piano di lavoro (mod. 8.5/02), da discutere e condividere, dove sono riportate le attività da fare, la periodicità, il personale coinvolto.

Durante l’erogazione, gli addetti siglano il piano secondo la tempistica prevista per dare evidenza del controllo sul lavoro svolto ed ogni mese consegnano al REF il foglio orari ed il piano di lavoro compilato.
Il REF controlla la corretta compilazione del modulo, lo confronta con il foglio orari e sigla con proprio visto i due documenti che poi consegna al RAM per l’elaborazione delle buste paga.

Se dal controllo emergono aspetti non chiari, il REF contatta immediatamente l’addetto per avere spiegazioni in merito.

Per l’impiego corretto dei prodotti da utilizzare nell’ambito delle attività di sanificazione e pulizia, gli addetti fanno riferimento, quando necessario, alle schede tecniche a loro disposizione, dove sono riportati gli accorgimenti da osservare (dosaggio, modalità di utilizzo, ecc.).
Le schede sono consegnate anche allo scopo di favorire la sicurezza degli operatori e di tutte le persone che frequentano i luoghi oggetto del servizio, nel rispetto del Dlgs 81/08.

La conservazione dei prodotti utilizzati è tale da garantirne l’integrità e di assicurare l’inaccessibilità ad estranei.

Quando il servizio di pulizia degli ambienti e dei materiali viene erogato all’interno di Nidi di Infanzia e/o Scuole materne e la responsabilità della sanificazione dei giocattoli (e dell’acquisto dei relativi prodotti) che i bimbi utilizzano quotidianamente per i loro giochi è della cooperativa, gli addetti devono porre particolare attenzione a questo aspetto. 
In particolare essi hanno il compito di rispettare la periodicità stabilita per la pulizia e utilizzare prodotti privi di tossicità e che non contengono sostanze pericolose.
Periodicamente, al massimo ogni 3 mesi il REF effettua riunioni con gli addetti allo scopo di consegnare i prodotti da utilizzare, verificare l’andamento del servizio, discutere di problematiche.
Gli argomenti trattati e le decisioni prese vengono riportate nel mod. 8.5/01 “Verbale di Riunione” a cura del REF. Il modulo è siglato dai partecipanti.
Durante tutto il periodo di erogazione del servizio, il REF è in contatto con il cliente, sia telefonicamente che attraverso incontri mirati.

In questa maniera egli ha modo di percepire la soddisfazione del cliente in merito al servizio prestato.
Inoltre, al termine del contratto (solitamente annuale), ha luogo un incontro tra il REF ed il cliente per confrontarsi sull’andamento del servizio e scambiarsi le proprie opinioni. In questa occasione può anche essere concordato il rinnovo contrattuale.

Il REF riporta sul Verbale di Riunione (mod. 8.5/01) le note più importanti emerse dall’incontro.

Tutte le non conformità che dovessero emergere durante l’erogazione del servizio vengono registrate nel mod. 8.7/02 a cura del REF, come previsto nella PQ 8.7/01 “Gestione delle Non Conformità”.
6.2 Servizi di Assistenza di Bordo

Questo tipo di servizio viene prestato durante il trasporto, ha per destinatari bambini e portatori di handicap ed è erogato attraverso quanto previsto nel regolamento comunale o nel capitolato speciale, allegato al contratto iniziale.
Gli assistenti di bordo ricevono istruzioni dal REF attraverso la consegna di una copia del regolamento o del capitolato, che serve da guida per il corretto comportamento da assumere durante il servizio.

Inoltre viene consegnato agli operatori un documento specifico dove si da evidenzia dei nominativi del personale addetto, le varie fasce orarie e i percorsi da svolgere.

Ogni assistente mensilmente redige il foglio presenze per l’evidenza del lavoro svolto e lo consegna al REF, che ne verifica la corretta compilazione e lo vista per poi trasmetterlo al RAM per l’elaborazione delle buste paga.
Durante tutto il periodo di erogazione del servizio, il REF è in contatto con il cliente, sia telefonicamente che attraverso incontri mirati.

In questa maniera egli ha modo di percepire la soddisfazione del cliente in merito al servizio prestato.

Inoltre, al termine del contratto (solitamente annuale), ha luogo un incontro tra il REF ed il cliente per confrontarsi sull’andamento del servizio e scambiarsi le proprie opinioni. In questa occasione può anche essere concordato il rinnovo contrattuale.

Tutti gli incontri sono registrati nel mod. 8.5/01.

Tutte le non conformità che dovessero emergere durante l’erogazione del servizio vengono registrate nel mod. 8.7/01 a cura del REF, come previsto nella PQ 8.7/01 “Gestione delle Non Conformità”.

6.3 Servizi di Tutoraggio Aziendale

Il servizio consiste nel mettere a disposizione un tutor ad un soggetto svantaggiato che viene inserito in azienda.

Il servizio ha inizio a seguito della comunicazione inviata alla cooperativa dal comune committente, nella funzione dell’Operatore della Mediazione, con cui si richiede l’affiancamento di un tutor.

La comunicazione è accompagnata da un progetto di inserimento redatto dall’Operatore e dal servizio sociale competente.

Il progetto già prevede il ruolo che il tutor dovrà ricoprire e le ore da dedicare all’inserito.

Sulla base delle caratteristiche dell’inserimento (tipologia di lavoro, orari previsti, soggetto svantaggiato, ecc.) e dei carichi di lavoro interni alla cooperativa, il REF individua la figura da destinare all’incarico.
Viene fissato un primo incontro tra tutor designato, persona da inserire, operatore della mediazione e servizi sociali, per favorire la conoscenza reciproca.
All'interno dell'azienda l’attività del tutor è focalizzata al reperimento di informazioni a carattere generale come il tipo di tecnologia e il clima relazionale, ma soprattutto, in riferimento alla persona inserita, deve:

· Capire quali sono le abilità lavorative (che difficilmente qualcuno ha già testato) nel contesto lavorativo;

· Analizzare il luogo di lavoro, favorirne anche fisicamente il suo inserimento e supportare l'inserito in un momento così delicato;

· Procedere all'individuazione di un referente interno all'azienda che possa inizialmente aiutare l'inserimento del soggetto svantaggiato;

· Monitorare gli umori del soggetto inserito, prevenire eventuali difficoltà, raccogliere informazioni dai colleghi di lavoro e dal referente aziendale;

· Fissare degli obiettivi intermedi e finali per raggiungere lo scopo del progetto.

Quello del tutor è un processo di accompagnamento mirato, costante nel tempo, che dia fiducia e sicurezza alla persona che si avvicina al mondo del lavoro o alla quale viene assegnato un nuovo incarico.

L'operatore diminuirà comunque la propria presenza in modo graduale, non appena si saranno create le condizioni tali da permettere al soggetto inserito di lavorare sempre più in modo autonomo.

Per ogni presenza a fianco del soggetto, il tutor compila la “Scheda Verifica” (mod. 15/c), messa a disposizione del committente, in cui riporta le attività svolte, i comportamenti e le osservazioni.
Periodicamente, come previsto nel progetto, vengono realizzate delle verifiche sull’andamento del servizio che sono registrate dall’operatore della mediazione. Una copia è conservata dalla cooperativa.

Mensilmente vengono consegnati al committente il foglio orario, riportante le ore di tutoraggio effettuate nel mese. 

Infine, al termine del periodo previsto dalla convenzione, il REF del servizio elabora una relazione finale sui casi inseriti, il totale delle ore, il totale del fatturato ed i risultati raggiunti nell’attività di tutoraggio. L’originale viene consegnato al committente, mentre una copia è conservata nel Sistema Informatico.
Tutte le non conformità che dovessero emergere durante l’erogazione del servizio vengono registrate nel mod. 8.7/01 a cura del REF, come previsto nella PQ 8.7/01 “Gestione delle Non Conformità”.

6.4 Servizi di Gestione Mense

Questo tipo di servizio viene erogato sulla base di quanto previsto dal Manuale HACCP della Cooperativa.

Il menù a cui la cuoca deve attenersi è elaborato dal committente e, nei casi di scuola materna e primaria, viene consegnato anche ai genitori dei bimbi.

Gli acquisti dei beni alimentari sono fatti dalla cuoca che in genere si reca direttamente al punto vendita per scegliere e verificare la bontà dei prodotti da utilizzare.

Nei casi invece dovesse sorgere la necessità di emettere degli ordini, questi devono essere formalizzati e siglati per la verifica della completezza dei requisiti (data, tipologia e quantità di prodotto richiesto, termini di consegna, pagamento e altri dati eventualmente necessari).

I controlli al ricevimento devono avvenire secondo quanto previsto nel MGQ al par.8.4.2 e nel manuale HACCP.

La cuoca compila un registro dei pasti in cui riporta i bambini che hanno utilizzato la mensa. Mensilmente questo documento viene inviato al committente.

Inoltre, ogni mese il personale redige il foglio presenze e lo consegna al REF, che ne verifica la corretta compilazione e lo vista per poi trasmetterlo al RAM per l’elaborazione delle buste paga.

Gli Addetti provvedono alla somministrazione dei pasti rispettando quanto previsto nel manuale HACCP.
Ogni tipo di manutenzione sulla struttura o sulle attrezzature utilizzate è di competenza del committente.

Ad ogni modo, tutto il personale ha il compito di segnalare al REF anomalie nel funzionamento di attrezzature (lavastoviglie, frigoriferi, ecc.) e ogni altra situazione ritenuta di pericolo per la sicurezza. Il REF in questi casi richiede un tempestivo intervento tramite fax al committente.

In alcuni casi la Cooperativa PRO.GE.I.L. riceve soltanto l’incarico di trasporto del cibo già preparato dal committente e della somministrazione.

In queste situazioni gli Addetti svolgono le attività previste nel contratto nel rispetto di quanto concordato con il cliente e del manuale HACCP fornito dal committente. 

L’autista inoltre deve attenersi alle indicazioni riportate nel manuale HACCP della Cooperativa per garantire la corretta conservazione dei prodotti durante la movimentazione.
Tutte le non conformità che dovessero emergere durante l’erogazione del servizio vengono registrate nel mod. 8.7/01 a cura del REF, come previsto nella PQ 8.7/01 “Gestione delle Non Conformità”.

6.5 Servizi di Raccolta Differenziata
COMUNE DI SERRA DE’ CONTI

Il servizio di raccolta differenziata, erogato solo due volte al mese, ha come destinatari alcune famiglie del paese e viene svolto con un mezzo di proprietà della Cooperativa.

Gli operatori per lo svolgimento delle attività previste si basano sul disciplinare fornito dal committente che prevede gli orari, i punti e le modalità di raccolta.

Nello svolgimento del lavoro gli operatori sono a contatto con il personale del committente (in particolare con un funzionario del Comune) e ciò facilita la comunicazione e la risoluzione di eventuali improvvise problematiche, a tutto vantaggio della bontà del servizio erogato.

Gli operatori effettuano un giro programmato. Per lo svolgimento del proprio lavoro, l’operatore ha a disposizione:

· una piantina

· l’elenco delle famiglie da visitare, dove l’operatore registra l’effettiva raccolta e annota le anomalie riscontrate.
· l’istruzione operativa (IO 8.5/01) dove sono indicati gli orari, le mansioni e le attività da svolgere.

Nel raccogliere il materiale da portare in discarica, l’operatore deve prestare molta attenzione che non ci sia materiale di diversa natura.

Quando il giro è concluso, tutto il materiale viene portato presso l’isola ecologica comunale per essere scaricato all’interno di container.

Ogni mese gli addetti compilano il foglio orari per l’evidenza del lavoro svolto e lo consegnano al REF, che ne verifica la corretta compilazione e lo vista per poi trasmetterlo al RAM per l’elaborazione delle buste paga.

Tutte le non conformità che dovessero emergere durante l’erogazione del servizio vengono registrate nel mod. 8.7/01 a cura del REF, come previsto nella PQ 8.7/01 “Gestione delle Non Conformità”.

6.6 Servizi di Custodia Parcheggi
Il servizio di custodia parcheggi viene erogato su specifiche aree messe a disposizione dal committente.

L’incarico prevede la presenza costante di un operatore che verifica che le autovetture siano posizionate correttamente all’interno degli spazi previsti e provvede a riscuotere il corrispettivo ed emettere la ricevuta sulla base della tariffa oraria prevista ed il tempo di sosta dell’utente.

Per il corrispettivo che gli utenti devono pagare esiste un tariffario ad ora, elaborato dalla cooperativa ed approvato dal comune, che viene esposto al pubblico insieme al regolamento del parcheggio.

Gli orari di apertura sono concordati con il committente.

I turni di lavoro degli operatori sono stabiliti dal REF, che controlla il buon andamento anche attraverso visite giornaliere sul luogo di lavoro.
Al termine di ogni giornata gli operatori consegnano l’incasso al RAM che controlla la corrispondenza del valore con quanto riportato nelle ricevute fiscali emesse. Qualora ci fossero discordanze viene contattato l’operatore per avere chiarimenti in merito.

Ogni mese gli addetti compilano il foglio orari per l’evidenza del lavoro svolto e lo consegnano al REF, che ne verifica la corretta compilazione e lo vista per poi trasmetterlo al RAM per l’elaborazione delle  buste paga.

6.7 Servizi di Cura e Manutenzione del Verde

Il servizio di cura e manutenzione del Verde viene erogato su specifiche aree indicate nel contratto stipulato con il committente e riguardano, generalmente, sia giardini scolastici sia giardini pubblici. Il lavoro viene effettuato con l’ausilio di un automezzo di nostra proprietà. Inoltre la squadra ha a disposizione tutta l’attrezzatura necessaria per svolgere le lavorazioni previste.

Il gruppo di lavoro dispone anche di tutti i d.p.i. previsti per legge che vengono utilizzati a seconda della lavorazione rispettando le direttive del Pos.
Il REF e gli operatori per lo svolgimento delle attività previste si basano su un elenco fornito dal committente previsto nel contratto e allegato al disciplinare tecnico.
Per lo svolgimento del proprio lavoro, l’operatore ha a disposizione:

- un elenco delle ubicazioni (contenuto nel mod.8.5/04)
- una piantina

Al termine di ogni lavorazione tutta l’erba tagliata viene raccolta in alcune ceste di uso agricolo che vengono successivamente caricate sul mezzo.
Quando il mezzo è pieno, viene compilato dal REF un formulario (fir) e tutto il materiale viene portato presso la discarica comunale per essere smaltito. Questo può avvenire più volte nell’arco della giornata.

L’attività svolta viene registrata dal REF nel modulo 8.5/04 “Cura e manutenzione del Verde”
Inoltre, in occasione di ciascun taglio, come ulteriore verifica, la DGEN/REF, per controllo finale del taglio nel rispetto di quanto richiesto nel disciplinare del committente (altezza erba, pulizia ambiente, ecc) compila la check list controllo del cantiere cura e manutenzione del verde.
Ogni mese gli addetti compilano il foglio orari per l’evidenza del lavoro svolto e lo consegnano al REF, che ne verifica la corretta compilazione e lo vista per poi trasmetterlo al RAM per l’elaborazione delle buste paga.

Tutte le non conformità che dovessero emergere durante l’erogazione del servizio vengono registrate nel mod. 8.7/01 a cura del REF, come previsto nella PQ 8.7/01 “Gestione delle Non Conformità”.

Per quanto riguarda la programmazione degli interventi questa non è possibile farla con cadenza annuale per via delle condizioni meteorologiche. Per tanto ogni intervento di manutenzione viene eseguito dopo l’ok da parte del committente che invia un fax per autorizzare l’esecuzione del lavoro. A questo punto, il responsabile programma le giornate di lavoro registrando nel mod. 8.5/04 le ubicazioni interessate e le date previste dell’intervento. Si precisa che il piano di lavoro può essere facilmente soggetto a variazioni nelle date a seguito del variare delle condizioni meteorologiche o di richieste particolari di alcuni utenti che vanno a variare la programmazione. Per questi motivi, all’interno di ciascun intervento la programmazione non può andare oltre la settimana.
6.8 Servizio di Mediazione
Il servizio di mediazione, che la Cooperativa gestiste per i Comuni dell’Ambito Sociale Territoriale n. 8, viene erogato per trenta ore settimanali. 
Il servizio segue metodologicamente il Protocollo d’Intesa tra la Provincia di Ancona, i Comuni dell’Ambito Sociale Territoriale n. 8 di Senigallia e l’ASUR Marche di Senigallia – Zona territoriale n.4, per la realizzazioni di interventi di integrazione lavorativa delle persone svantaggiate del 07.02.2011.
L’Operatore della Mediazione espleta le proprie funzioni sia nella sede dell’Equipe Integrata presso il Centro per l’Impiego l’Orientamento e la Formazione di Senigallia che sul territorio, attraverso la funzione di raccordo dei servizi pubblici e privati ed il costante e continuo lavoro di informazione e supporto alle aziende/enti e alle persone svantaggiate destinatarie degli interventi.

I beneficiari (art. 10 del protocollo) di tali interventi, metodologie, strumenti, attività e procedure sono:

- gli inseriti negli elenchi di cui all’art.8 della Legge 68/99,

- le persone affette da disturbi mentali, non inserite negli elenchi della Legge 68/99 ed in carico al Dipartimento di Salute Mentale, 
- n. 5 eventuali persone in situazione di svantaggio comportante rilevante difficoltà lavorativa e a rischio di emarginazione sociale,

- disabili frequentanti l’ultimo anno della scuola superiore, coinvolti in stage finalizzati a facilitare la transizione scuola – lavoro.
Gli interventi di cui si occupa l’Operatore della Mediazione, esplicitati nell’ art. 5 del protocollo d’intesa metodologico – operativo, sono:
- collaborazione con i componenti dell’Equipe Integrata per la realizzazione del Protocollo d’Intesa Metodologico anche attraverso forme di promozione dello stesso.

- conoscenza e analisi delle competenze e abilità dei DESTINATARI tramite:

confronto con i servizi di presa in carico, contatti diretti con i destinatari, compreso il servizio di orientamento e di preselezione in collaborazione con gli operatori del C.I.O.F., conoscenza sul campo delle abilità dei destinatari anche tramite il lavoro degli addetti al tutoraggio.

- analisi, in collaborazione con l’operatore del CIOF, delle AZIENDE per il reperimento di informazioni necessarie per :

l’integrazione della banca dati relativa, l’abbinamento utenti/ azienda, l’elaborazione del progetto di inserimento lavorativo.

- collaborazione con gli operatori del CIOF per il lavoro di ABBINAMENTO destinatari/aziende.

- collaborazione e confronto con gli operatori dell’Area Vasta n. 2 Distretto di Senigallia e dei Comuni dell’ATS n. 8 per la valutazione, PROGETTAZIONE, attuazione e verifica dei progetti individualizzati di integrazione lavorativa.

- sostegno e MONITORAGGIO progetti di inserimento lavorativo, in collaborazione con i servizi di presa in carico coinvolgendo i destinatari, le aziende e il tutor dove presente.

- documentazione degli interventi svolti utilizzando l’apposita modulistica costruita e condivisa con l’Equipe di lavoro integrata (scheda di invio all’equipe, scheda valutazione mansione, scheda progetto, scheda di verifica).
Ogni mese gli addetti compilano il foglio orario per l’evidenza del lavoro svolto e lo consegnano al REF, che ne verifica la corretta compilazione e lo vista per poi trasmetterlo al RAM per l’elaborazione delle buste paga e al Committente per la fatturazione.

Tutte le non conformità che dovessero emergere durante l’erogazione del servizio vengono registrate nel mod. 8.3/01 a cura del REF, come previsto nella PQ 8.3/01 “Gestione delle Non Conformità”.
6.9 Servizio di biglietteria ferroviaria
Il servizio di biglietteria ferroviaria viene erogato presso le stazioni di Senigallia e Marotta.

L’incarico prevede la presenza di un operatore allo sportello della biglietteria per l’erogazione dei titoli di viaggio e delle informazioni.

Gli orari di apertura sono stabiliti dal committente, i turni di lavoro degli operatori dal REF, che controlla il buon andamento anche attraverso visite bi-settimanali sul luogo di lavoro.

Al termine di ogni giornata gli operatori effettuano la chiusura e il controllo della cassa assicurandosi che ci sia corrispondenza tra le vendite effettuate e l’incasso. Qualora ci fossero discordanze gli operatori segnalano al REF le varie anomalie.
Ogni mese gli addetti compilano il foglio orario per l’evidenza del lavoro svolto e lo consegnano al REF, che ne verifica la corretta compilazione e lo vista per poi trasmetterlo al RAM per l’elaborazione delle buste paga.
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