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PREMESSA
La presente norma & stata elaborata dal’UNITER, ente federato
al’'UNI, nell’ambito della propria Commissione "Servizi",

La Commissione Centrale Tecnica delllUNI ha dato la sua approva-
zione il 21 novembre 2002,

Le norme UNI sono revisionate, quando necessario, con la pubbli-
cazione di nuove edizioni o di aggiornamenti.

E importante pertanto che gli utilizzatori delle stesse si accertino di es-
sere in possesso dell'ultima edizione e degli eventuali aggiornamenti.

Si invitano inoltre gli utilizzatori a verificare I'esistenza di norme UNI
corrispondenti alle norme EN ¢ SO ove citate nei riferimenti normativi,

Le norme UNI sono elaborate cercando di tenere conto dei punti di vista di tutte le parti
interessate e di conciliare ogni aspetto conflittuale, per rappresentare il reale stato
dell'arte della materia ed il necessario grado di consenso.

Chiungue ritenesse, a seguito dell’applicazione di questa norma, di poter fornire sug-
gerimenti per un suo miglioramento o per un suo adeguamento ad uno stato dellarte
in evoluzione & pregato di inviare i propri contribuii al’'UNI, Ente Nazionale Italiano di
Unificazione, ¢he 1i terrd in considerazione, per l'aventuale revisione della norma stessa.
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INTRODUZIONE

La presente norma tiene conto, fornendone i requisiti di qualificazione, della specificita dei
servizi alla persona e alla comunita.

Essa & complementare alla UNI EN 1SO 9001 che rappresenta. il riferimento per la certifi-
cazione del sistema di gestionse per la qualith aziendale. La presente norma considera per
acquisiti gli obblighi previsti dalla legislazions in vigore.

SCOPO E CAMPO DI APPLICAZIONE
La presente norma si applica ai seguenti servizi di carattere consolidato:
- servizi alla prima infanzia (fino a tre anni);

- servizi alla prima infanzia integrati strutturalmente con servizi educativi rivolti anche
alia fascia di etd 3-6 anni;

- servizi educativi progettati per la fascia di eta 0-6 anni quali i centri infanzia, pubblici
e privati.

Tali servizi sono volti a favorire I'equilibrato sviluppo fisico e psichico dei bambini, a
facilitare l'instaurarsi di relazioni tra bambini e adulti e tra bambini e bambini, offrendo
stimoli al percorso di crescita di questi ultimi e integrando I'esperienza educativa delle
famiglie.

Ai fini della presente norma si applica la seguente classificazione tipologica:

- nidi d'infanzia;

- servizi integrativi ai nidi d'infanzia, comunque denominati, quali ad esempio:
- centri per bambini e genitor,
- centri/spazi gioco,
- centri infanzia,

- servizi educativi territoriali.

Per i servizi innovativi/sperimentali (per esempio i servizi domiciliari) deve essere
applicato esclusivamente il punio 5.

RIFERIMENTI NORMATIVI
UNI EN ISO 9000 Sistemi di gestione per la qualita - Fondamenti e terminologia
UNI EN ISO 9001 Sistemi di gestione per la qualita - Requisiti

UNI CEI EN 45020  Termini generali e loro definizioni riguardantt [a normazione e ls
attivith connesse

3.1
3.2

3.3

Nota

TERMINI E DEFINIZIONI

Ai fini della presente norma si applicano le definizioni delta UNI EN 18O 9000, della
UNI CEI EN 45020 & le seguenti.

utente: Bambino e familiare a cui sono rivolii i servizi.

committente; Chi acquista il servizio.
[ committente pud coincidere con futente.

nido d'infanzia: Struttura che eroga un servizio che risponde a bisogni educativi e sociali
rivolto a bambini da 3 mesi a 3 anni di eta e alla loro famiglia. Tale servizio, che pud confi-
gurarsi come servizio a tempo pieno o a tempo parziale, prevede la realizzazione di
programmi educativi e momenti di "routing” quali pasto, sonno, cambio e tutti gli altri
servizi di cura necessari per il bambino.
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34

3.41

342

3.4.3

3.5

3.6

3.7

3.8
3.9

servizi integrativi ai nidi d’infanzia: Servizi erogati in luoghi con caratteristiche educative,
ludiche, culturali e di aggregazione sociale, rivolti ai bambini anche accompagnati da
familiari o altri adulti autorizzati. Hanno I'obisttive di ampliare |'azione dei nidi d'infanzia,
garantendo risposte flessibili e differenziate alle esigenze dei bambini e delle famiglie.

centro/spazio gioco: Struttura che eroga servizi educativi e ricreativi rivolti a bambini dat
12 mesi ai tre anni, per fruizioni temporanee ¢ saltuarie nella giornata da parte dei
bambini, anche senza la presenza della famiglia con turni organizzati secondo criteri di
massima flessibilita. Tali servizi sono privi di mensa e riposo pometidiano.

centro per bambini e genitori: Struttura che eroga servizi per bambini da 0 a tre anni d'eta,
con carattere educativo e ricreativo, organizzati secondo il criterio della flessibilita, con la
presenza della famiglia o di adulti accompagnatori.

centro infanzia; Servizio destinato ai bambini di etd compresa tra i 12 mesi e i 6 anni,
organizzato sulla base di percorsi pedagogici personalizzati o di piccolo gruppo in
relazione al rapporto tra la maturita dei soggetti ed i contenuti dell'intervento educativo.

servizio educativo territoriale: Servizio a disposizione delle famiglie in orario extra scola-
stico e delle scuole (nidi, scucle d'infanzia} in crario scolastico che offre occasioni
educative di incontro e di gioco (per esempio, ludeteche, centri di pratica psicomotoria,
spazi lettura & punti verdi).

coordinatore pedagogico: Chi garantisce il raccordo tra [ servizi per la prima infanzia
all'interno del sistema territoriale e concorre alla definizione degli indirizzi e dei criteri di
sviluppe e di qualificazione del sistema dei servizi per 'infanzia.

direzione: Area rappresentata dal legale rappresentante o da chi gestisce le risorse e/o
ha la responsabilita diretta sul personale e sugli utenti.

risultato: Livello di raggiungimento degli obiettivi.

struttura erogatrice: Unita organizzativa che fornisce i servizi rientranti nella classifica-
zione dicuiin 1.

41

4.11

412

42

4.2.1

422

4.23

REQUISITI DEI SERVIZI
Requisiti generali

La struttura erogatrice deve predisporre un documento tecnico che descriva le pratiche,
le procedure e le proprie strategie per 'erogazione del servizio.

La direzione deve garantire e documentare una pianificazione annuale delle attivita di
controllo sul sistema di gestione dei servizi.

Definizione degli indirizzi generali {missione)

La direzione deve definire, fin dal momento della sua costituzione, la "missione", ovvero
impegno che, attraverso lo svolgimento dellattivita, si vuole dedicare al raggiungimento
di un obiettivoc generale di carattere socic-educativo.

La direzione deve definire il risultato generale che si vuole raggiungere ed individuare ta
tipologia di servizio di riferimento.

Sulla base della missione, deve essere determinato e documentato il modsllo generale
dlintervento {progetto educative della struttura erogatrice) e, quindi, il tipo di offerta che si
& in grado di garantire.
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4.3

4.3.1

432

44

4.41

4.4.2

4.4.3

4.4.4

4.4.5

44.6

44.7

448

44.9

informazione

La direzione deve:

a) definire il tipo, la misura e le modalita delfinformazione necessarie per garantire un
controllo costante dei servizi e la loro conformita alle specifiche definits;

b) mettere a disposizione risorse da dedicare all'attivita di informazione verso l'esternc
sulle modalita ed i tempi per poter usufruire del servizio & per un primo orientamento
della famiglia del bambino;

c) garantire la gestione delle informazioni di ritorno.

Linformazione (in qualsiasi forma essa venga fatta) deve essere finalizzata anche alla
comunicazione nei confronti della famiglia dei conteruti del progetto educativo della
struttura con particolare riferimento agli obiettivi & alla pratica educativa,

Organizzazione

La struttura deve definire:
- i mesifanno;

- i giorni/setiimana;

- gli orari,

per l'erogazione del servizio. Un calendario apposito deve essere predisposto annual-
mente.

Eventuali flessibilita nell’orario di erogazione del servizio devono essere specificate dalla
struttura & comunicate alle famiglie. Tali flessibilith non devono, tuttavia, interferire con i
momenti di pasto, sonno e attivitd.

La direzione deve garantire che le caratteristiche dell'utenza vengano rilevate/raccolte,
documentate ed analizzate da parte della struttura erogatrice in modo da poterle in
gualsiasi momento verificare ed adeguare ai fini di una riprogettazione del servizio.

| risultati della valutazione dei dati e delle informazioni devono essere fatti circolare tra il
personale educatore della struttura al fine di garantire una omogeneita degli interventi e
dei comportamenti degli stessi.

La struttura deve organizzare le attivith secondo aggregazioni, coerentemente con il
progetto educativo del singolo servizio.

Per ogni gruppo la struttura deve garantire organizzazions del contesto in funzione delle
esigenze del bambino. In particolare:

a) peripiccoli (in eta, per esempio 0-1 anni), occorre garantire tranquillita e intimita ma
anche possibilitd di esplorazione e movimento,

b) perimedi (in etd, per esempio 1-2 anni), occorre garantire lo sviluppo motorio, la
libera espressione, | processi di autonomia e di relazione progressivi,

c) perigrandi (in etd, per esempio 2-3 anni), occorre garantire un'organizzazione del
contesto orientata alfacquisizione delle competenze cognitivo-relazionali nel
rispetto degli interessi dei bambini.

In funzione dell'etd dei bambini, la struttura deve, attraverso gli educatori, prevedere un
passaggio graduale e progressivo da un gruppe all’altro, garantendo cosl la necessaria
continuita educativa.

Ogni struttura deve definire il numero massimo di bambini per ciascun educatore anche
in funzione delle fasce d’eta e del progetto educative.

Lorganizzazione del lavoro nella struttura deve avere caratiere Eollegiale e ogni operatore
deve essere coinvolto nel rispetto def propri rucli, competenze e responsabilita specifiche.
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4491

4492

4.5

4.5.1

4,5.2

453

4.5.4

455

4.5.6

4.6

4.6.1

4.6.2

4.6.3

4.6.4

A tal fine deve essere sviluppata un'attivita di formazione tale da incentivare I'acquisizione
e l'ottimizzazione nel tempo di una capacita di gestione e coordinamento di tutte quslle
iniziative, quotidiane e straordinarie, che possono favorire 'accoglienza ¢ la collabora-
zione fra tutti gli adulti che, in medo diverso, si occupano dei bambini.

| percorsi formativi, sia individuali che di gruppo, devono fornire agli operatori strumenti
(teorici e tecnici) utili per comprendere la complessa realtd del setvizio in relazione ai
bambini e per saper organizzare percorsi educativi in funzione di bisogni specifici.

Gestione degli spazi e degli arredi

Lorganizzazione degli spazi e degli arredi deve essere orientata al benessere e alla
sicurezza dei bambini e degli adulti, essere congruente con il progetto educativo & deve
preveders elementi fissi/costanti quali punti di riferimento e rassicurazione per il bambino.

Gli ambienti, in particolare, devono essere organizzati e allestiti in modo da rispondere alle
esigenze dei bambini e prevedere come minimo,

- uno spazio "accoglienza";

- uno spazio per il riposo {ove previsto, in funzione della tipologia di servizio);
- servizi igienici;

- uno spazio "cucina” {ove previsto, in funzione della tipologia di servizio);

- spazi attrezzati per le attivitd di ogni gruppo;

- uno spazio esterno (almeno per i nidi d'infanzia).

| diversi spazi devono essere atirezzati con arradi e angoli di gioco adeguati alle diverse
eta dei bambini e alle differenti esigenze educative.

Nelle zone attrezzate con materiali e arredi specifici, devono essere svolte attivita ludiche
e ricreative strutturate e non, adeguate all’eta dei bambini.

Lorganizzazione dello spazio deve essere correlata alla diverse forme di relazione, ma
deve anche offrire possibilita di esplorazione e movimento per il bambino stesso.

Lorganizzazione del contesto deve essere correlata ad un processo di controllo e valuta-
zione periodico finalizzato all'eventuale riprogettazione del contesto stesso.

Progettazione educativa

La struttura deve individuare un responsabile per la definizione ed attuazione del progetto
educativo della stessa.

La progettazione educativa deve essere oggette di elaborazione da parte di tutto il gruppo
degli operatori e del responsabile in modo da garantirne la piena condivisione e deve
essere il risultato di attivita di osservazione diretta dei bambini e delle loro esigenze.

La progettazione educativa deve essere finalizzata alla creazione di un ambiente che
favorisca Finstaurarsi di relazioni significative tra bambini e adulti, tra bambini & bambini,
o tra adulti e adulti; deve inoltre prevedere la messa in atto di azioni di stimolo differenziate
per percorsi di crescita (sviluppo senso-percettivo, sviluppo motorio, sviluppo della
comunicazione verbale e non, ecc.).

Nell’ambiio del progetto educativo devano essere definiti gli obisttivi della struttura, che
comprendano almeno:

- I'impegno a contribuire alla strutturazions dell'identita;

- I'impegno a contribuire allo sviluppo delle competenze relazionali e cognitive ed alla
promozione della socializzazione tra bambini;

- le caratteristiche strutturali ed organizzative in termini di spazi e arredi;
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46.5

4.6.6

4.6.7

468

4.7

471

4711

4712

4713

472

4721

4722

- i tempi e i materiali necessari per 'erogazione del servizio & per il raggiungimento
degli obiettivi;

- le specifiche di servizio (per esempic tempi, orari, funzionamento del servizio);

- le caratteristiche relazionali in termini di rapporto adulto-bambini, bambino-bambini,
adulto-aduiti;

- te metodologie utilizzate per I'erogazione del servizio.

Nel progetic devono anche essere specificate le diverse aftivith di intrattenimento ludico
e di cura. Indicazioni a tale propesito devono essere fornite alla famiglia direttamente dal
personale educatore.

La famiglia deve essere coinvolta per la condivisione e il raggiungimento degli obiettivi
socio-educativi fissati.

Nel progetio educative devono esserse regolati anche i passaggi da un gruppo allaltro e
tra la struttura e le scuole d'infanzia, affidando il ruclo attive agli stessi educatori che
hanno seguito i bambini in precedenza.

La strutfura deve definire, in un’apposita sezione del progetio educativo, modalita speci-
fiche di accesso ed erogazione del servizio nel caso di bambini con deficit © con
svantaggio sociale.

Attuazione del progetto educativo
Ambientamento

La struttura erogatrice deve specificare e documentars i criteti, le modalita e le responsa-
hilita per la realizzazione della fase di ambientamento.

Dal momento che devono essere garantiti una situazione di serenita emotiva per il
bambino & l'instaurarsi di un rapporto di reciproca collaborazicne e fiducia tra il personale
e la famiglia, la struttura deve definire & mettere in atto azioni volte a garantire:

a) la presenza di una figura familiare di riferimento che affianchi (per aimeno una
settimana di frequenza) il bambino in questa fase iniziale;

b) la gradualita dei tempi di allontanamento dalla figura familiare e dei tempi di perma-
nenza nella struttura, in modo da faverire il distacco da una parte e la conoscenza
del nuovo contesto da parte del bambino dallaltra;

c) lacontinuita di frequenza particolarmente nella fase di ambientamento,
d) la presenza di un educatore di riferimento sia per il bambino sia per la famiglia.

In questa fase la struttura erogatrice deve definire e mettere in atto azioni volte alla
reciproca conoscenza e allo scambio di informazioni (abitudini e ritmi del bambino, per
esempio) utili alla condivisione dei fini educativi con la famiglia del bambino. Queste azioni
devono consentire alla famiglia ed agli operatori di concordare modalita di inserimento pit
dettagliate in funzione di esigenze specifiche del bambino.

Gestione della giornata

La struttura deve definire ed organizzare le attivita di "routine" (I'accoglienza e il ricongiun-
gimento con i genitori e momenti dedicati all'alimentazione, al ripeso, alligiene personale
e allo sviluppo psicefisico) in modo da favorire una sequenza quetidiana regolare e cosi
che tempi, ritmi e modalita tengano conto delle diverse eta ed esigenze del hambino,

Durante la permanenza deveno, in funzione dell’eth del bambino, essere offerte oppor-
tunita diversificate di gioco libero ed organizzato con un coinvolgimento sia a livello indivi-
duale sia a livello di piccolo o grande gruppo. A tal fine la struttura erogatrice deve mettere
a disposizione spazi atirezzati e materiali specifici per le differenti proposte anche a
garanzia della sicurezza dei bambini.
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4723

4724

4725

473

47.3.1

4732

4.7.4

4,75

47.6

417

4.7.8

Il personale deve essere suddiviso nelle diverse sezioni per gruppi e deve occuparsi
stabilmente dello stesso gruppe di bambini in modo da poter rappresentare per questi e
per la famiglia un univoco punte di riferimento.

! bambini non devono essere mai lasciati fuori dal controllo del personale addetto.

La struttura erogatrice, in tutte le fasi di ercgazione del servizio, deve mettere in atto
azioni" finalizzate ad attuare il collegamento con le altre agenzie-educativo-sociali-
sanitarie e con [a comunita del territorio. In particolare la struttura deve garantire:

- la messa in atto di interventi che facilitino il passaggio dei bambini {conoscenza del
nuovo ambiente e memoria della propria storia);

- l'organizzazione di incontri che permettanc il passaggio delle informazioni fra le
figure educative sui percorsi dei bambini. In particolare nel passaggio nido-scuole
d’'infanzia tali informazioni devono essere documentate;

- lamessa in atto di azioni che garantiscano lo scambio di informazicni con le famiglie.

Verifica

Deve essere attuato un controllo con ls istituzioni per verificare la coerenza di quanto effet-
tuato nella realizzazione dei processi con quanto stabilito nel progetio educativo quadro.

Il controllo deve essers documentatc ed effettuato in pil fasi del processo e deve
prevedere periodici incontri per la programmazione, il coordinamento e la verifica tra
direzione, educatori e personale in genere, committenti e altri soggetti eventualmente
ceoinvolti nella gestione del progetto educativo.

I risultati dei controlli, registrati, devono consentire alla struttura di acquisire & monitorare
nel tempo informazioni sull'infanzia in generale e su ciascun bambine in particolare ed
essere oggetto di valutazione e confronto tra i diversi operatori ed educatori della struttura
anche ai fini di un riesame de! progetto educativo della struttura.

Deve essere definito ed adottato un sistema di monitoraggio periodico e di valutazione dei
risultati del progetto educativo e di follow-up (eventualmente d'intesa con i Servizi Territo-
riali) in relazione al progetto stesso. In tale valutazione devono essere coinvolti anche i
familiari.

| risultati di tale analisi devono essere utilizzati per ridefinire il progetto educativo, i requisiti
dei processi, per verificare le procedure interne adoitate per I'organizzazione e I'eroga-
zione del servizio e per definire possibili azioni di miglioramento sia verso finterno
dell'organizzazione sia verso I'esterno ¢ quindi in termini di risposta alle esigenze
espresse e implicite con riferimento allutente. Devono essere esplicitati anche i criteri in
base ai quali valutare gli effetti dell'intervento, in base agli obiettivi posti.

Lattivita di monitoraggio deve comprendere anche una pratica di comunicazione, osser-
vazione e ascolto costante dei bambini al fine di comprenderne lo stato di benessere, la
differenza di evoluzione e per verificare costantemente i risultati in rapporto ai ritmi psico-
biologici degli stessi. Tale tipo di monitoraggio deve conssntire, in base alle situazioni ed
alle esigenze emerse, un’eventuale riesame dell’'organizzazione dell'ambiente in modo da
realizzare il massimo della qualith complessiva, nel rispetto dei vincoli presenti (tempi,
spazi, perscne) e al fine di rispettare gli obiettivi educativi prestabiliti,

Deve essere specificata I'esigenza ed individuate un processo di diffusions interna delle
informazioni e dei risultati prodotti per consentire agli operatori di partecipare al raggiun-
gimento degli obiettivi fissati & di tenere sotto controllo I'aderenza delle loro attivita rispetto
a quanto preventivato.

Vedere in proposito Legge 8 novembra 2000, n® 328.
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4.8
4.8.1

4.8.2

4.9
4.91

4.9.1.1

4912

4913

49.2

4921

4922

4923

4924

493

4931

Nota

Partecipazione della famiglia

Per il benessere del hambing, la struttura deve mettere in atto azioni volte a coinvolgere
la famiglia nella realta della struttura e ad incentivare I'instaurarsi di un rapporto di fiducia
e di cooperazione tra il perscnale e la famiglia. A tal fine la struttura deve organizzare
periodiche occasioni di incontro {individuali /o di gruppo} con la famiglia.

In particolare per gli incontri di carattere collegiale a scopo informativo, di discussione/confronto
e per la scluzione di eventuali problemi collettivi e/o condivisi, la struttura deve garantire una
adeguata programmazione in modo che vengano anche chiaramente definiti contenuti, tempi e
modalita per la relativa organizzazione e conduzione.

Requisiti per il personale
Requisiti generali

Gli operatori devono essere coinvolti nel raggiungimento dei risultati previsti, generali e
relativi al progetto educativo anche attraverso la condivisione del modello organizzativo.
A tal fine, la direzione deve pianificare ed attuare interventi volti ad aumentare il livello di
motivazione.

Le azioni di stimalo posscno comprendere, per esempio, seminari interni, incontri o confronti & la ricerca di
occasioni di comunicazione sulle attivita ed i progetti svolti all'interno della struttura erogatrice.

Per garantire un sistema di gestione costante devono essere definite ed attuate delle

- el g . . N
strategie per la ricerca delle cause, la gestione & la prevenzione della rotazione del
personale ("turnover") con particolare attenzione alle esigenze dell'utente e del personale
stesso.

La struttura deve mettere in atto azioni volte a garantire la massima stabilita del personale
in modo da poter costruire e realizzare un progetto educativo che sia il risultato della conti-
nuita di riflessicni e della condivisione delle esperienze.

Capacita comunicativo-relazionali

Il perscnale deve essere selezionato e successivamente formato in modo da poter
sviluppare e monitorare la capacita di relazione sia interna sia esterna al servizio.

La competenza relazionale ed educativa degli educatori rappresenta un elemento fonda-
mentale in fase di selezione. In particolare, 'aspetto relazionale deve essere sviluppato:

- sia verso il destinatario del servizio;

- sia verso l'altro personale impiegato nel processo di erogazione del servizio, sia
verso l'esterno.

Deve essere effettuato un monitoraggio della qualita della relazione "personale-utente”.

Nellambito della struttura erogatrice, devono essere promosse attivita finalizzate allo
sviluppo della capacita di osservazione, ascolto e comprensione da parte degli operatori
dei comportamenti e delle esigenze dellutente.

Deve essere garantita trasparenza sui meccanismi di incentivazicne verso gli operatori ed
una attivita di valutazione della soddisfazicne degli stessi.

Requisiti per il personale

Requisiti per il coordinatore padagogico

La struttura erogatrice deve disporre della funzione di coordinamento pedagogico. |
coordinatori pedagogici devono possedere almeno:

a) competenze gestionali;
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b} competenze specifiche sul lavoro di gruppo e sul coordinamento di gruppi di lavoro;
¢} comprovata esperienza tecnica e/o educativa specifica;
d) laurea specifica ad indirizzo secio-pedagogico o socio-psicaologico.

Requisiti per 'educatore

La figura dell’'educatore deve essere in possesso di diploma di scuola secondaria
superiore ad indirizzo pedagogico o di & anni di esperienza nel settore affiancata da un
corso di specializzazione ad indirizzo pedagogico; deve possedere, inclire, competenze
attinenti la sfera affettiva cognitiva e relazicnale. Tale capacith pud essere stata perfe-
zionata attraversc una formazione personale o di gruppo.

5.1

5.1.1

5.2

5.3

5.3.1

5.3.2

5.3.3

5.3.4

535

54

5.4.1

PROGETTAZIONE DEI SERVIZI INNOVATIVI
Requisiti generali

| servizi innovativi/sperimentali, quindi non ancora consolidati territorialments, possono
realizzarsi:

a) come innovazioni metodologico-didattiche di progetti educativi esistenti;

b} come progettazioni che comportinoe cambiamenti crganizzativi e/o strutturali.
In ciascuno dei due casi, la struttura deve riportare nel progetto educativo:

a) - indicazioni particolareggiate delle finalita cui tendono le innovazicni proposte;

=3

le motivazioni scientifico-educative;

o O

)
) i contenuti, le metodologie e le procedure;
}  le risorse da impiegare;

)

]

i tempi e le modalita di verifica parziale e finale.

Raccolta dati di base

Deve essere attuata una raccolta di dati provenienti sia dallesterno sia dallinterno
dellorganizzazione (per esempio dagli educatori, dagli utent, dalla famiglia) per poter definire
gli elementi di base del servizio innovativo coerentemente con la missione della struttura.

Definizione delle specifiche del processo e delle modalita di realizzazione

Deve essere individuato un respensabile della progettazione con il compito successivo di
controllo e coordinamento delle attivita e degli operatori.

In base agli elementi raccolti, devono essere individuate le caratteristiche, la tipologia e le
finalitd del servizio innovativo.

Devono, inoitre, essere individuate le risorse necessarie (in relazione a quelle disponibili)
e le modalita operative per la garanzia del raggiungimento del risultato.

Va effettuata una puntuale pianificazione delle modalita esecutive,

La direzione, in collaborazione con il responsabile della progettazione, ha la responsa-
bilith di formare ed addestrare il personale sulle procedure operative e sugli obiettivi che
si vogliono raggiungere.

Riesame, verifica e validazione delia progettazione

In fasi specifiche della realizzazione del progetto, devono essere effetfuate e registrate

attivith di riesame e di verifica al fine di valutare la capacité del progetto di soddisfare i
requisiti, individuare gli eventuali problemi e trovare le necessarie soluzioni.
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54.2 Dove possibile, prima dellerogazione del servizio innovativo progettato, deve esserns
verificata 'applicability a casi concreti e specifici (validazione).

5.5 Controllo

5.5.1 Deve essere curato particolarmente il controllo durante lattuazione del servizio
innovativo, al fine di rispettare costantemente ¢li elementi di base e gli obietfivi specifici
che sono stati individuati.

55.2 Devono sssere individuati criteri @ modalita per la verifica periodica e la supervisione
costante dei servizi innovativi svolti al fine di garantire la continua adeguatezza alle speci-
fiche di processo e Iefficacia delle attivita nei confronti dei diretfi interessati.

5.5.3 Per quanto possibile, la famiglia deve essere coinvolta nel processo di controllo.

Ll UNI 14034:2008 QUNI Pagina®




C.RE.A SOC. COOP SOCIALE
UNIstore - 2018 - 2018/381240

UNI

Ente Nazionale ltaliano  La pubblicazione dslla presente norma avviene con la pariecipazione volontaria dei Soci,
di Unificazione dallindustriz e dei Ministeri.

Via Battistotti Sassi, 11B Riproduzione vietata - Legge 22 aprile 1941 N° 633 e successivi aggiornamenti.

20133 Milano, ltalia




