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POLITICHE DELLA QUALITA’

1. Motivazioni

Al fine di offrire ai propri Clienti/Utenti un servizio di qualita, la Direzione della Cooperativa “Un Segno
di Pace” Onlus ritiene che una gestione attentamente monitorata delle proprie attivita sia lo strumento
pit efficace al fine di definire e raggiungere i propri obiettivi in un’ottica di miglioramento continuo
della qualita. Per questi motivi la Cooperativa considera 'adozione di un Sistema di Gestione della
Qualita, riferito alla norma UNI EN ISO 9001:2015, come la migliore soluzione alle proprie esigenze.

2. Premessa

La Cooperativa adotta un modello di Sistema di Gestione della Qualita basato sull’approccio per
processi, dove la soddisfazione del Committente e del Cliente/Utente sono alla base dell’erogazione
del servizio.

3. Introduzione

La Cooperativa sviluppa I'assetto societario e promuove I'lmpresa Sociale attraverso il coinvolgimento
dei propri soci lavoratori orientato ad un controllo democratico, alla partecipazione attiva, alla
responsabilita sociale, con particolare attenzione alla trasparenza di tutte le attivita di rendicontazione
economica e di reportistica.

4. Obiettivi

Attraverso la propria azione, la Cooperativa persegue i seguenti obiettivi per la qualita dell’assistenza:

> Rispondere ai bisogni dei Clienti/Utenti erogando servizi conformi alle normative di riferimento
e che permettano di ottenere la loro massima soddisfazione;

» Accrescere costantemente i legami con il territorio promuovendo il lavoro di rete con la
comunita locale;

» Promuovere una gestione orientata all'innovazione dei propri servizi per migliorare la capacita
di rispondere alle nuove problematiche sociali emergenti;

» Operare per una piena tutela dell’utente, rispettando le leggi in materia di sicurezza e di privacy
e attivando specifica procedura come previsto dal Modello Organizzativo 231;

» Promuovere la cultura della qualita nei vari livelli operativi al fine di ottenere il miglioramento
continuo dei processi;

» Promuovere e attivare adeguati flussi informativi e comunicativi sia all'interno
dell’organizzazione sia verso i propri stakeholder;

» Promuovere la professionalita e la qualificazione professionale ponendo massima attenzione
alla valorizzazione delle risorse umane nel rispetto del contratto collettivo di riferimento anche
attraverso I'allocazione di risorse specifiche per la formazione continua.

5. Impegno della Direzione per la Qualita

A livello operativo, la Direzione della Cooperativa si impegna ad alloccare ed attivare adeguate risorse
umane, economiche,tecniche e funzionali per il corretto svolgimento dei processi coinvolti
nell’erogazione dei servizi, secondo i parametri di qualita stabiliti, concentrandosi su quattro ambiti
principali:. , . | b
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1. Organizzazione:

» Ottimizzare le risorse economiche e finanziarie al fine di raggiungere risultati di
bilancio che permettano il raggiungimento di una migliore condizione peripropri
soci lavoratori e il reinvestimento in attivita di miglioramento (organizzativo,
strutturale);

» Garantire una comunicazione efficace e trasparente, sia interna che esterna.

2. Cliente/Utente:

» Garantire I'erogazione dei servizi secondo standard di elevata qualita;

» Comunicare in maniera trasparente gli elementi contrattuali, 'applicazione delle
rette e la rendicontazione economica;

» Garantire la formalizzazione di specifici Progetti Terapeutici Riabilitativi
Personalizzati (P.T.R.P.) individualizzati in favore dell’utenza;

» Assicurare un’efficace gestione dei reclami garantendo la possibilita di
formulazione da parte di Clienti/Utenti;

» Prevenire, controllare, mitigare ed eliminare gli elementi di rischio;

» Assicurare la soddisfazione del Cliente/Utente.

3. Sedi di Servizio:

» Generare un sistema delle attivita basato sull’efficienza/efficacia;

» Fissare standard di valutazione misurabili dei processi;

» Pianificare ed erogare servizi in sintonia con gli standard di qualita richiesti dal
mercato;

» Prevenire, controllare, mitigare ed eliminare i fattori di rischio.

4. Formazione, miglioramento ed innovazione:

> Mirare all'innovazione tecnologica e di sistema;
» Monitorare, rivedere e programmare piani di miglioramento;
» Assicurare |'aggiornamento professionale continuo del personale.

5. Conclusioni

La Direzione designa un Responsabile per la Qualita come suo rappresentante che, indipendentemente
da altre responsabilita, ha il compito di assicurare che i requisiti del presente documento e degli altri
documenti del Sistema di Gestione della Qualita siano implementati e mantenuti. La persona designata
terra informata la Direzione sullo stato e sull'adeguatezza del sistema.

La Direzione siimpegna a riesaminare annualmente le Politiche della Qualita per accertarne la continua
idoneita, in occasione del Riesame della Direzione.
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