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12. Controilo del processo 2 gestions G281 1ISCHH0 i e

1. Scopo

irs le modalitd e iz responsabilitd con cui la Cooperativa

Scopo della presente pire
assicura la compransions dzl’'organizzazione e del suo coniasto.

2. Generalita
La procedura stabilisie ls modalita atiraverso cul la Cooperative determina e riesamina

periodicamente | faticri interni ed esterni rilevant! per le proprie finalitd e per i propri indirizzi

strategici, e che influsrizeno la sua capacitd di conseguire | risultali attesi per il proprio sistema di

gestione per lz quzlita. Le uc\-n: stabilisce incitre, le modelitd attraverso le quali la

ricdicamsnie quell slanc le part intersssate (stakeholder), sia interne

Cooperativa detern
che esterne, e quaii iz loro aspetiziive ed ssigenze che influenzano il proprio sistema qualita.

£

3. Applicabilita

atiivita  direite alla comprensione

@

La presenie procedura st aoplicea nelfambiio  delie

dell'organizzazione, del suc contesic e delis partl interessats

4. Termini e definizioni

. ™ PP, T P N Y H IH o b
Si g riferimenio glia Sez. 3 del Manuale deila Qualita.

5. Riferimenti e applicazione informazioni documentate

PG 16 VALUTAZIONE DELLE PRESTAZION! Rev G0 del 171129
Pag.3a23




EN 150 8001:2015

PROCEDURA GESTIONALE

VALUTAZIONE DELLE PRESTAZIONI Rev. 00 del 29.11.2017

PG 05 Cestione risorse umans
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PG 07 Gesti

re, amblente per if funzionarmenio dei processi e aitre

PG 08 Pr
PG 10 Geﬁigma celle gars per Vaffidamento dai servizi
PG 11 Rapporti con iz Pubblice Amministrazions

PG 12 Fatturazione

PG 13 Bilancio

EMVIZIO

6. Responsabilita e aggiornamento

L'aggiornamento della prassnie procedura & compito del Responsabile Assicurazione Qualita.

Le responsabilita reiativ
matrice.

.

e procedura sono riportate nelia seguente
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Attivita
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Monitoraggi ¢ misus: @

| i
. (o~ i | i ; |
Gestione NC/AC @ ; | @ |

! I

Soddisfazione dei Clierite i & |

Audit interni @ o f
Riesame daiia Tirezione 5 ] i
= - O : ; !
j | |

7. Monitoraggio e misurazione dei processi

-

r ia gestione della Gualita.

e i nucieo centrale del Sistamsa pe

Il controlic sui processt cosl
| processi vengeno monitorat attraversc:
- Gli audit interni, da Dvwausk annualments su clascun processo aziendale; io svolgimento

& regot 3 prasente gﬁroce

degli audit interni

- Larilevazione @ de! Cliente e dai clima Interno, da svolgersi secondo una
pianéﬁcazione che, nelarce ¢ un tennio, colnvoiga it | Servizi; ia rilevazicne della
soddisfazione del clisnie e dei clima interno & rag&ézta dalla presente procedura {v. intra).

- Alivelio dei servizi, con It Rapporio annuale dei servizio, elzberato a cura del Coordinatore
(v. PE — Procedure di Erogazione del S "‘ervézio} Nellambiio del Rapnorto annuale del

1

sull'andamenio dei processi connessi

con rerogazione & 2rvizio. inoltre, per | diversi

procassi, sono rilgvel icatori i processo che sono g}@i x::suxgetto di Riesame della
Direzione {v. intra; \

3z o o
accreditaman

o sccigle {ex Lr. 82/2009 e s.m.i). Tali

3

indicatori invesiono | processi connessi con Perogazione del servizio alla persona secondo

- La rilevazions

le disposizioni della Regione Toscana e cosiituiscone un requisito cogente ai fine del
ic o della struttura interessati. Tale

s 3 £t
{o sociale dal

mantenimentc deli'as
he non rientrano nelle fatlispecie

rilevazione non st apgiic

3011 1

Gmi pdmyi] o . O TR T AT s h e gl i e § o e taiss e vy o ) Sar 5 -
regolaie dalia Lr. £1/200% & s.m.l sul sistema integraio cal servizi e degil interventi sociali.
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L'attivita di fornitura del paall ocontrollo conforme allo

s

standard HACCF cha efficac ¢if misurazione atte ad

assicurare al conformiia

La somminisirazione di mied 21 la somministrazione dei

farmaci e daile s in tali procedure sono

stabilite e modelits = somministrazions ¢ le specifiche misurazioni previste.

conircilo delie temperature e delle condizioni

Per entramb
ambientali ¢i igiene e sicurezza cne vengono tenute soitu controlio medianie misurazioni con

apparecchiaiure adegu corso a misurazioni esterne

3

prodotte da fornitor certificall & &l

K

elle misurazioni effettuate.

(

9. Soddisfazione del cliente

Ogni servizic interessalc dalla presente procedura preveds un'ailivitd per la valutazione della

soddisfaziane dai o : dolla soddisfazione dei cliente é

definito come segus.

Dirgzione - RAQ individuazione del targst “Scheda gestione

Ciuestionario”

§m ey

7S
s )brwl HEsH

5 rilavazicne Mod, AQ 001/P318

AN

Direzione - RAG izione del can Jpéme = “Scheda gesticne

Coordinaior modatita di “contatto’ Ciuestionario”
HE =14 i

Mod. AQ Q01/PG16

Coordinatori ~ RAG . Siesura del questionario Questionari
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4. ! “Scheda gestione

Y 5t L)
.. | LUesuonharno
Espeno esigmo al servizin | Vaiidazione del quest ionario wusstonanc

fod. AQ 001/PC16

Ut

HE VR T JR D& i B etie | o ot
Coordinatori - Rilevalor L somministrazione Questionaric Questionar:

8. “Scheda gestione

Quesiicnario”

risultati ' Viod. AQ 0C1/PG16

7. “Verbale Riuniont

=y i 7~
Ny

Direzicne — RAG - . Cestione e diffusione risuliali fMod, AQ 001/PGOT7

9.1 Individuazione del target e definizione strumento di rilevazione

-~

@ ocon 4 RAQ ed | Coordinateri del Servizi, individua il target e

La Direzicne, i colk

‘r,‘

definisce gli strumenti e s modatitd sl ooportune di rilevarions deliz Soddisfazione del Cliente
attraverso un Audii periodico. La sceila dslic strumento ai rievazione avviene in base alla tipologia

del Cliente & dells zree da indag

ricorta i servizi interessati,

Sulla base deiie

&

definisce aitresi un cam

s ndagare @ delis numerosita dal target si
dlevazions = si riporia sul Mod. AQ 001/PG16.

R~
o
3
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9.3 Stesura del Questionario

ii Customer

2

| Coordinat

arl @ al servizi,

ai destinat

2

o
.
2
pheec}
[&]
1]
[hht
K]
e
5]
w

]
@
o)
[}
a

<

=
@
&
3
12
L
o
2

5

levare:

ogni servi

i relazions o

&

#

ad

c G

ive

t

ica

f

<

i dimensioni signi

a.

Zione

=
T
=3
(on
S
IS
©

ni servizio della

=)
&
an
&
o
g

Cooperativa.

9.4 Verifica e Validazione del questionario

Him

Gindtits

als)

Trattandosi di un

e esterna al

St

et

o

5
i

testati, ma sem

$151

-

Cooperativa ¢ coi

strumenti. Una va
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9.5 Somministrazione del Questionario

et
vh:a F30hg &t

| questicnari scno ar accompagnati da una breve

presentazions rie

Guaue!

O o o

G sichiade i

o s dluppare fa magsima discrezione
]

o

Per faciliiara sernminisirati perscnaimente

ai Clienti; il rilsvaicre - girgttamente net servizio

| questionari so el RAQ, che ne elabora i risultati.

| risultati dei que art sono formalizzal e rivortall sul module “Scheda gestione questionario”
(Mod. AQOGT/FPG1E;.

9.7 Gestione e diffusione risultati

I RAQ, eniro un mase circe
partecipano la Uirgzic

gati, convoca un incontro i restituzione cui

150, Laddove non sia possibile

svolgere Pincontro i rig

[Eh

Ne! corso deilinconire:

Reesl
NP NI 1} i

a siconiron
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Allo scopo di Cinterni, guasti non si

su element! di evidenza

basanc su iny

La matrice di flusso pud esss

RESPON SOCUMENTAZIONE
£ i |
|
Direzions | “Piznc annuale degli audit

L ntern?” Mod AQ G02/PG16

RAG

“Programma di Audit Interno”
Mod AQO03/PGE18
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SEEY

Frogramma di Audit
interne” Mod. AQ003/PG16

Valutators | i “Rapporto ¢i Nen
1 Conformita”
i
i

Mod. AQ 004/PG16 Check

e rapoorio di Audit

{Seconda parte)

Valuiziore

Direziong - KAL

10.1 Descrizione delle Attivita

Individuazione dei Verificatori

La direzione affids i

comunque semuie

lod. AQ G04/PG1E Check

Lzt e rapporic ¢i Audit

]

o it vaiutatori, individuando

ssono sssere inferni od esterni
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che abbia delle dirette

allorganizzazio:

&

responsabiiit

| valutator int

o 9ssere prevenivamants g i da cerscnalalente qualificalo con una formazione di

un firccinic comgrendete

ene i requisit! previsti per i

valutatori infermi.

10.2 Pianificazione degli audit
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