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Premessa
L’attività artigianale risponde all’esigenza dei cittadini di migliorare il loro ambiente individuale, famigliare, collettivo e di tutelare e valorizzare il patrimonio di risorse naturali, culturali, ed economiche del territorio, adottando le soluzioni tecniche più adeguate ad assicurare elevati standards di qualità socio-ambientale del servizio ed il benessere delle persone. La tutela di questi valori è l’obiettivo principale dell’attività artigianale e costituisce il fondamento del presente documento. 
La presente carta dei servizi rappresenta uno strumento semplice e diretto per comunicare al cliente gli standard prestazionali delle imprese artigiane di pulizia. 

La carta presenta i principi fondamentali che le imprese artigiane di pulizia seguono nella propria attività, i servizi offerti ai clienti e gli obiettivi che le imprese hanno programmato di raggiungere nel 2012.
Questo documento illustra i valori guida, le informazioni generali, le soluzioni ai possibili problemi che potrebbero verificarsi nello svolgimento delle attività. 
Le imprese di pulizia artigiane garantiscono ai clienti un’offerta di servizio di qualità in grado di soddisfare, in ambito nazionale e internazionale, le esigenze di serietà, affidabilità e riservatezza coniugate a standard socio-ambientali particolarmente apprezzati dalla collettività. 
La varietà dei servizi offerti consente al cliente di scegliere secondo le proprie peculiarità ed aspettative. 

I requisiti specifici del servizio sono stabiliti da contratti di servizio personalizzati tra l’impresa artigiana e il cliente.  

L’impresa artigiana si distingue nettamente dall’industria grazie ad una serie di fattori che definiscono le distanze da un tipo di servizio seriale e standardizzato in favore del servizio unico e nel contempo fortemente diversificato che caratterizza il lavoro dell’artigiano.
Nell’esercizio della professione, gli operatori delle aziende artigiane si  comportano secondo principi deontologici basati sulla responsabilità dei propri atti, sulla professionalità, sulla competenza tecnica, sull’affidabilità e sulla riservatezza. 

Il comportamento degli operatori diventa così il supporto fondamentale su cui si fonda la qualità del servizio, che rappresenta il valore aggiunto delle aziende artigiane.  
Articolo 1. Finalità

La presente carta dei servizi si pone l’obiettivo di:

· Comunicare al cliente gli impegni programmatici delle imprese artigiane di pulizia e gli standards di qualità socio ambientale del servizio offerti; 

· Valorizzare, tutelare e promuovere le peculiarità del servizio artigianale di pulizia e i comportamenti etici degli operatori.
· Rendere il servizio artigianale chiaramente riconoscibile e distinguibile agli occhi del pubblico dei consumatori.

Articolo 2. Strumento

La carta dei servizi “impresa affidabile” definisce la tipologia di impresa e i servizi che potranno accedere al riconoscimento della certificazione di qualità. 

Articolo 3. Soggetto richiedente

Potranno ottenere la certificazione di conformità alla carta dei servizi “impresa affidabile” le imprese operanti nel settore Pulizie iscritte a Confartigianato/CNA che dimostrino di possedere i requisiti richiesti dalla presente carta dei servizi.

Articolo 4. Condizioni di ammissione del servizio alla certificazione 

Sono ammesse alla certificazione le seguenti attività:

erogazione di servizi di pulizia in ambienti civili e industriali.

Articolo 5. I VALORI GUIDA E GLI IMPEGNI DELLE IMPRESE ARTIGIANE 

5.1 Miglioramento della qualità del servizio

L’impresa artigiana intende migliorare il servizio per soddisfare le esigenze dei clienti. In particolare l’impresa si impegna a: 

5.1.1 favorire l’aumento della consapevolezza del livello di pulizia da parte dell’impresa artigiana e del cliente 

Nel caso di lavori continuativi viene somministrato al cliente un questionario in cui è richiesto di indicare il livello di soddisfazione percepita rispetto agli elementi peculiari sotto indicati.
La somministrazione del questionario dovrà essere almeno annuale. 
AREA AMBIENTI CIVILI 

	Elementi 
	Criterio di giudizio 

	Superfici verticali (pareti, vetri ecc.) 
	□ Ottimo 
□ Buono
□ Sufficiente 

□ Insufficiente ___________

	Superfici orizzontali (Pavimenti, soffitti ecc.) 


	□ Ottimo 

□ Buono

□ Sufficiente 

□ Insufficiente ___________

	Servizi igienici


	□ Ottimo 

□ Buono

□ Sufficiente 

□ Insufficiente ___________

	Rifiuti


	□ Ottimo 

□ Buono

□ Sufficiente 

□ Insufficiente ___________


AREA AMBIENTI INDUSTRIALI 

	Elementi 
	Criterio di giudizio

	Superfici verticali (pareti vetri ecc.) 
	□ Ottimo 

□ Buono

□ Sufficiente 

□ Insufficiente ___________

	Superfici orizzontali (Pavimenti, soffitti ecc.) 


	□ Ottimo 

□ Buono

□ Sufficiente 

□ Insufficiente ___________

	Macchinari produttivi
	□ Ottimo 

□ Buono

□ Sufficiente 

□ Insufficiente ___________

	Spogliatoi e servizi igienici


	□ Ottima 

□ Buona

□ Sufficiente 

□ Insufficiente ___________

	Sala Mensa
	□ Ottimo 

□ Buono

□ Sufficiente 

□ Insufficiente ___________

	Rifiuti

	□ Ottimo 

□ Buono

□ Sufficiente 

□ Insufficiente ___________


I risultati dell’indagine di soddisfazione del cliente così realizzata, saranno valutati dalle imprese artigiane aderenti alla carta dei servizi sulla base dei criteri di valutazione di cui all’allegato 1 “Criteri di valutazione del livello di pulizia”.   

5.1.2 Garantire la cura e la sicurezza nei locali del committente. 

L’impresa artigiana deve garantire lavorazioni eseguite con la massima cura nei locali del committente. Ogni incidente a persone oppure danno, deterioramento a cose deve essere immediatamente segnalato alla Direzione dell’azienda e al committente per l’avvio dei provvedimenti necessari. 
5.1.3 Offrire informazioni chiare e complete circa le diverse tipologie di servizio erogato attraverso la definizione di dettagliati capitolati tecnici.

5.2 Regolarità e puntualità del servizio 

L’azienda si impegna a rispettare rigorosamente i tempi di erogazione del servizio, in particolare le giornate e gli orari stabiliti contrattualmente con il cliente. In casi particolari, può essere richiesta una variazione, previa comunicazione al cliente.

In caso di richieste di interventi urgenti da parte del cliente (es. allagamenti, spargimenti per danneggiamento a macchine e/o impianti ecc.) l’azienda si impegna ad effettuare il servizio entro 24 ore dalla chiamata.

5.3 Continuità del servizio

L’impresa artigiana si impegna a garantire la continuità del servizio nei confronti del cliente. All’avvio della commessa, l’impresa  comunicherà al cliente il team di lavoro con l’indicazione dei riferimenti telefonici e la disponibilità del referente tecnico, assegnato che assicurerà l’erogazione del servizio in modo completo e senza interruzioni o sospensioni.

Il team di lavoro è composto dal referente tecnico e dagli operatori. Il referente tecnico deve essere in possesso di adeguata competenza tecnica e di un’esperienza almeno biennale nella conduzione autonoma della commessa. 
Il referente tecnico deve:
· assicurare la corretta applicazione del capitolato tecnico; 

· garantire una corretta informazione nei confronti del cliente;
· garantire l’esclusivo accesso nei locali del committente da parte del personale autorizzato.

A seconda delle esigenze, l’impresa artigiana può variare i nominativi degli operatori del team di lavoro senza la necessità di comunicarlo al committente. 

5.4 Assicurare la presenza di personale qualificato e affidabile. 

Il personale deve possedere adeguate capacità, conoscenze, competenze e motivazioni adeguate al raggiungimento degli obiettivi della presente carta dei servizi attraverso l’erogazione di specifici corsi formazione/addestramento. 

L’azienda si impegna a garantire la formazione/addestramento di base, specialistica e comportamentale al personale dipendente. 

Nell’esercizio delle attività, gli operatori delle aziende artigiane si comportano secondo principi deontologici basati sulla responsabilità dei propri atti, sulla professionalità, sulla competenza tecnica, sull’affidabilità e sulla riservatezza. 

L’impresa garantisce l’identificazione del personale in servizio attraverso l’utilizzo di divise, indumenti e tessere personali resi disponibili dall’azienda.

5.5 Garantire comportamenti socialmente responsabili nei confronti dei lavoratori, delle associazioni sindacali e della collettività attraverso l’adozione di contratti redatti in conformità alla legislazione vigente. 
L’impresa artigiana si impegna ad accettare integralmente il contratto collettivo regionale e s.m.i. sottoscritto in data 20/01/2012 da Confartigianato del Veneto, CNA del Veneto e le associazioni sindacali.

Il rapporto dell’impresa con i lavoratori e i clienti deve essere ispirato alla lealtà, correttezza e trasparenza. 

5.6 Sicurezza delle persone

L’impresa considera irrinunciabile la sicurezza del personale dell’azienda e dei clienti. 

Per questo si impegna a rendere disponibile, per la realizzazione del servizio, personale adeguatamente addestrato e macchinari ed attrezzature regolarmente manutenute nel rispetto della legislazione vigente e dei requisiti del fabbricante. 

L’impresa garantisce la fornitura di idonei D.P.I. e verifica il corretto utilizzo degli stessi da parte degli operatori impiegati.

Nel caso in cui il servizio si svolga in ambienti industriali, l’impresa si impegna ad acquisire la documentazione di sicurezza e a garantire  addestramento e formazione agli addetti ove necessario.

5.7 Garantire la massima riservatezza dei dati e delle informazioni del cliente. 

L’azienda deve implementare le azioni necessarie ad assicurarsi che i suoi collaboratori tutelino la riservatezza dei dati e delle informazioni di cui vengono a conoscenza nell’espletamento degli incarichi loro assegnati e deve adoperarsi affinchè siano osservati tutti gli adempimenti previsti dalle attuali normative in materia di privacy. 

5.8 Informazione e Partecipazione alla rete 
Le imprese artigiane si impegnano a garantire pienamente il diritto all’informazione dei clienti e degli operatori circa le caratteristiche del  servizio erogato. Favoriscono, inoltre, le occasioni di confronto, valutano le critiche, le proposte e i suggerimenti dei clienti, degli operatori, delle associazioni di categoria e dei consumatori.
Le imprese che aderiscono alla carta dei servizi, costituiscono virtualmente una rete attraverso la quale è possibile scambiare e condividere idee, proposte e progetti. 
5.9 Riduzione dell’impatto ambientale 

L’impresa artigiana ritiene che lo sviluppo e l’innalzamento del livello di qualità del servizio debba rispettare principi di sostenibilità ambientale. 
In particolare, l’impresa si impegna a utilizzare, a parità di efficacia, i prodotti di pulizia “a minore impatto ambientale” formulati con materie prime derivate da risorse naturali vegetali, limitando l’uso di detergenti classificati con determinate classi di pericolosità (es. corrosivi, nocivi, irritanti ecc.) e/o contenenti determinate sostanze es. alchilfenoletossilati –APEO, etilendiamminatetracetato–EDTA ecc.). 
Nel caso di richiesta espressa del cliente, l’impresa assicura l’utilizzo di prodotti certificati con marchio ecologico ECOLABEL.
Articolo 6.  STANDARDS PRESTAZIONALI E OBIETTIVI
	Valori 
	Indicatore
	Obiettivi 2012
	Modalità di rilevazione 
	Note 

	Qualità del servizio


	N. soddisfatti/N. risposte ricevute x 100
	80% soddisfatti
	Indagine C.S.
	Percezione complessiva del servizio erogato

	Consapevolezza del livello di pulizia
	100%-% NC
	80% servizi conformi
	Rilevazione
	

	Cura, affidabilità e sicurezza nei locali del cliente 
	N. segnalazioni per danno, incidente, deterioramento/N. interventi effettuati x 100
	1%
	Rilevazione
	

	Informazioni al cliente 
	N. capitolati tecnici specifici per ambiente/ N. ambienti gestiti dalla carta dei servizi
	100% 
	Rilevazione
	

	Continuità del servizio


	N. interruzioni/sospensioni dell’intervento/N. di interventi effettuati x 100
	Max 5%
	Rilevazione
	

	Regolarità e puntualità del servizio 


	100% - (N. servizi con gg. non rispettati + n. servizi con ore non rispettate/n. servizi programmati x100
	95%
	Rilevazione

+ Indagine C.S.
	Si considera accettabile l’intervento avviato fino a 30 minuti di ritardo

	
	N. interventi urgenti richiesti/N. interventi effettuati entro 24 ore dalla chiamata
	100%
	Rilevazione
	

	Sicurezza delle persone


	N. ore formazione sicurezza/N. ore formazione totali x 100
	Almeno il 20%
	Rilevazione
	

	
	N. infortuni 2012/N. ore lavorate 2012x 100.000
	Riduzione o assenza infortuni 
	Rilevazione
	

	Personale qualificato 
	N. addetti formati livello base /n. nuovi addetti 
	100%
	Rilevazione 
Indagine C.S.
	

	Riservatezza dei dati e delle informazioni 
	N. reclami ricevuti/N. interventi effettuati x100
	1%
	Rilevazione + Indagine C.S.
	

	Comportamenti socialmente responsabili
	N. dichiarazioni di accettazione contratto/N. aziende aderenti alla carta dei servizi
	100%
	Rilevazione 
	

	
	N. non conformità su cedolini paga/N. cedolini paga emessi 
	5%
	Rilevazione
	

	Partecipazione


	N. osservazioni, critiche, suggerimenti valutati /N. osservazioni, critiche, suggerimenti ricevuti
	100%
	Rilevazione
	

	Riduzione dell’impatto ambientale 


	N. richieste prodotti certificati / N. prodotti certificati forniti 
	100%
	Rilevazione 
	


Articolo 7. Definizioni

In relazione al presente disciplinare, sono definiti di seguito:
· carta dei servizi: documento che definisce i requisiti di conformità del servizio oggetto di certificazione, ovvero gli elementi che caratterizzano il servizio, redatto da un soggetto (azienda singola, cooperativa, ecc); è lo strumento con il quale vogliamo comunicare i principi e gli impegni programmatici per migliorare gli standard prestazionali e la soddisfazione della clientela.
· dispositivi di protezione individuale (D.P.I.): qualsiasi attrezzatura destinata ad essere indossata e tenuta dal lavoratore allo scopo di proteggerlo contro uno o piu' rischi suscettibili di minacciarne la sicurezza o la salute durante il lavoro, nonche' ogni complemento o accessorio destinato a tale scopo.
· elemento: entità o superficie (o gruppi di esse) soggetti alla pulizia e ai servizi correlati alla pulizia.

· lavoro continuativo: attività lavorativa che presuppone un incarico di servizio della durata di almeno 6 mesi.
· prestazioni di pulizia: il risultato dei servizi di pulizia e dei servizi correlati alla pulizia in conformità ai requisiti.

· pulizia: complesso di operazioni atte a rimuovere polveri, materiale non desiderato o sporcizia da superfici, oggetti ambienti confinati ed aree di pertinenza.

· specifica: documento che stabilisce dei requisiti ai quali deve essere conforme il servizio. 
· tracciabilità: è la capacità di produrre informazioni nel corso del processo produttivo da monte a valle della filiera;
· filiera: è l’insieme definito delle organizzazioni od operatori, con i relativi flussi materiali, che concorrono alla produzione, distribuzione, commercializzazione e fornitura del prodotto;
· etichettatura: insieme delle menzioni, delle indicazioni, dei marchi di fabbrica o di commercio, delle immagini o dei simboli che si riferiscono al prodotto e che figurano direttamente sull’imballaggio o su un’etichetta appostavi o sul dispositivo di chiusura o su cartelli, anelli o fascette legati al prodotto medesimo, o in mancanza, sui documenti di accompagnamento del prodotto;
· Organismo di Controllo: è il soggetto, terzo ed indipendente e rispondente ai requisiti di cui alla norma UNI CEI EN 45011, deputato al controllo della conformità del prodotto al disciplinare;
· autocontrollo: è il procedimento interno messo in atto da ogni soggetto della filiera, atto a verificare e garantire che il prodotto sia conforme ai requisiti previsti dalla carta dei servizi;
· documento di registrazione: è riferito alla documentazione raccolta dai singoli operatori della filiera, che comprende tutte le informazioni relative all’attuazione degli autocontrolli ed alla loro verifica;
· non conformità: è il mancato soddisfacimento di un requisito;
· azione correttiva: definisce l’azione tesa ad eliminare la causa di una non conformità rilevata, o di un’altra situazione indesiderabile rilevata.
Articolo 8. Riconoscibilità del servizio
Ai fini della presente carta dei servizi, la certificazione si applica al servizio che nella documentazione accompagnatoria (carta intestata dell’azienda, preventivi, fatture), potrà riportare il logo dell’Organismo di Controllo che ne verifica la conformità.
Articolo 9. Controllo

L’attività di controllo riguardante la verifica della conformità del servizio a quanto prescritto dalla presente carta è responsabilità del seguente organismo di certificazione:

C.S.Q.A. -Certificazioni di qualità e certificazione ambientale
La sussistenza delle condizioni di idoneità del servizio viene accertata sulla base del Piano dei controlli appositamente predisposto.
Articolo 10. Obblighi delle imprese 

Le aziende aderenti sono tenute al rispetto e all’osservazione delle prescrizioni previste dalla normativa vigente e ad assolvere gli obblighi in materia di sicurezza (D.lgs. 81/2008), ambiente e privacy (Dlgs. 196/2003).

Ai sensi della presente carta dei servizi, gli operatori devono disporre di sistemi e procedure che consentano di mettere a disposizione degli enti di controllo le informazioni relative al questionario di soddisfazione del cliente e agli standards prestazionali oggetto della presente carta dei servizi. 
Articolo 11.  Procedura di registrazione
Ai fini della presente carta l’impresa, assolti gli obblighi di legge, deve attuare una propria procedura che consenta di registrare le informazioni utili alla verifica della conformità del servizio alla presente carta dei servizi. 

Le modalità di registrazione di tali dati possono variare in base alle specifiche esigenze dell’impresa aderente, purché non vari la tipologia e il valore delle informazioni richieste.

Il sistema adottato dall’impresa prevede la raccolta e l’archiviazione documentale delle informazioni.

Tale documentazione dovrà essere conservata per almeno un anno e messa a disposizione dell’Organismo di Controllo (C.S.Q.A.) in occasione delle visite previste dal Piano dei controlli.
Articolo 12. Gestione del servizio non conforme e reclami
Si distinguono diversi casi di non conformità alla presente carta dei servizi: 
1) l’impresa non fornisce la documentazione richiesta di cui all’Art. 5, oppure la documentazione richiesta risulta incompleta;

2) non vi è corrispondenza tra la documentazione presentata in sede di controllo e la documentazione di servizio effettiva dell’impresa;
In tali casi si registra la non conformità del servizio ai fini della presente carta dei servizi.

Azione correttiva
L’impresa è quindi tenuta alla correzione e all’adeguamento ai parametri richiesti entro 15 giorni dalla verifica di non conformità del servizio. 

Il verificarsi di inadempienze che risultino di particolare gravità, ovvero costituiscano un inganno nei confronti del cliente comporta l’esclusione dell’impresa dalla certificazione del servizio.
Reclami
I reclami rappresentano una preziosa opportunità di dialogo per rispondere al meglio alle esigenze del cliente. 
L’azienda raccoglie e legge tutti i reclami pervenuti e si impegna a: 
· offrire ai clienti i mezzi idonei a comunicare con l’azienda (sito web, modulistica disponibile ecc)

· rispondere tempestivamente al cliente comunque entro 30 giorni dalla data della segnalazione.
· intervenire concretamente e velocemente per risolvere i problemi segnalati.

Articolo 13 Diritti e doveri del cliente 
I diritti del cliente sono: 
· ricevere informazioni chiare complete circa il servizio richiesto e ottenuto attraverso dettagliati capitolati tecnici e/o specifiche di riferimento. 
La presente carta esplicita alcuni doveri del cliente:

· non avere comportamenti tali da recare disturbo agli operatori; 

· favorire l’accesso e la disponibilità dei locali per garantire un’esecuzione del servizio completa ed efficace. 

· rispettare scrupolosamente le istruzioni di sicurezza, le disposizioni dei soggetti erogatori dei servizi e le indicazioni ricevute dagli operatori; 

· attenersi diligentemente a tutte le prescrizioni ed alle formalità richieste dagli operatori.
Articolo 14. Assicurazione contro i danni 
Le imprese rispondono dei danni solo in caso di sinistri di cui siano responsabili. Gli eventuali danni a persone e/o cose per responsabilità civile delle imprese sono assicurati con polizze specifiche.
Le imprese aderenti alla presente carta dei servizi si impegnano a stipulare e a mantenere attiva una polizza assicurativa finalizzata a:

-tenere indenne l'impresa di quanto questa sia tenuta quale civilmente responsabile a pagare ad un terzo a titolo di risarcimento danni (RCT). 
-tenere indenne l’impresa da quanto questa sia tenuta a pagare quale civilmente responsabile per gli infortuni occorsi ai prestatori di lavoro dipendenti (RCO). 
Articolo 15. Procedura di conciliazione 
E’ riconosciuta la procedura di conciliazione per consentire ai clienti di risolvere in modo rapido ed efficace le controversie con l’impresa. Se il reclamo non ha avuto gli esiti sperati, o non ha avuto risposta  entro 30 giorni dalla richiesta, può essere presentata domanda di conciliazione direttamente presso una delle Camera di Commercio del Veneto. 
La conciliazione riguarda i reclami che soddisfano i seguenti requisiti: 

· servizio erogato previsto dalla carta dei servizi a partire dal 1° gennaio 2012; 
· che indichi uno scostamento tra un impegno dell’impresa, assunto nei documenti ufficiali (contratti, Carta dei servizi) e quanto effettivamente percepito dal cliente. 
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