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RELAZIONE 2019 SULL'ANDAMENTO DEL SISTEMA QUALITA'
1. Introduzione

La presente relazione è stata preparata dalla Responsabile Qualità allo scopo di presentare alla riunione del Riesame del sistema, che si svolgerà il 31 maggio, i risultati dei monitoraggi effettuati e degli andamenti degli indicatori stabiliti dal Piano della Qualità, nel terzo anno dalla certificazione.
2. Analisi degli indicatori stabiliti per gli obiettivi annuali 

	Nella consapevolezza che la Politica della Qualità aziendale passa per le motivazione ed i comportamenti degli operatori e soci della Cooperativa, per il 2019 la cooperativa Ambiente e Lavoro ha ridefinito la propria Politica della Qualità puntando sulla motivazione delle risorse interne, individuando tre aree d’intervento:

	Funzione incaricata
	Obiettivo
	Attività
	Indicatore
	Risultato atteso
	Risorse
	Tempi

	1° area Qualità del servizio: Rapporti con i dipendenti

	Presidente
	Migliorare la qualità del Servizio migliorando le capacità individuali e di integrazione lavorativa. 
	Realizzazione di percorsi interni maggiormente calati sulla realtà dei Servizi gestiti


	N°   di colloqui motivazionali 
	Percentuale di colloqui realizzati = 100% dei pianificati
	Responsabile Direzione Coordinatrice
	Settembre 2019

	
	
	Analisi delle professionalità interne e bilancio delle competenze
	Percentuale di feedback positivi
	Maggiore 85%
	Responsabile Direzione   Coordinatrice
	Settembre 2019

	
	
	Eventuali riconversioni
	Questionari di gradimento
	Superiore 85%
	Soci e operatori della cooperativa
	Novembre 2019

	2° area Risorse: Formazione


	Presidente


	 Migliorare le professionalità esistenti e le competenze 
	Pianificazione corsi mirati
riposizionamento

	N. di ore di corsi uguali o superiori a 50
	Partecipazione dell’100% dei soci
	Responsabile Direzione Coordinatrice 


	Dicembre 2019
 

	
	
	
	
	
	Responsabile Direzione Coordinatrice 


	Maggio 2019



	3° area Relazioni: Promuovere e arricchire i rapporti interni.

	Coordinatore del servizio
	Migliorare la qualità dell’ambiente lavorativo.
	Occasioni di socializzazione promosse dalla Cooperativa
	Numero di eventi sociali organizzati.

Percentuale di partecipanti 
	Un miglio clima aziendale, riduzione delle conflittualità interne 
	Coordinatore del servizio, operatori, cda.
	Settembre 2019


I colloqui motivazionali sono stati realizzati, anche per i dipendenti assunti nel 2019. La direzione ha deciso di procedere all’assunzione di sei nuove professionalità.

Non ci sono state necessità di riconversione perché il personale ha manifestato soddisfazione nel ruolo ricoperto. 

Sono state organizzate due cene sociali e si è programmato un evento estivo. Inoltre è stato inaugurato con un evento di socializzazione il nuovo emporio solidale.
Per quanto riguarda la formazione è stato realizzato un nuovo corso relativo all’Assistenza domiciliare e si è deciso di programmare, per la seconda metà del 2019, un nuovo corso AEC da effettuare in collaborazione con Consorzio Platone o con il consorzio CNOS FAP tramite il ondo interprofessionale di categoria.
Per quanto riguarda l’HACCP, il corso non è stato ripetuto per 3 nuovi assunti, in collaborazione con la società GMT. 
La maggior parte degli obiettivi sono stati raggiunti.
     Indicatori di processo

Processi principali

	Processo
	Indicatori
	Valori attesi
	Risultati

	Gestione delle offerte e dei contratti
	· % di offerte/avvisi con parere positivo all’analisi di fattibilità

	70%
	93%

	
	· N° di offerte o progetti presentati 
	17
	          7

	
	· N° di offerte o progetti accolti positivamente 
	          8
	8

	
	· % di successo delle offerte o dei progetti presentati
	40%
	48%

	Progettazione dei servizi
	· N di progetti che hanno subito modifiche in corso di progettazione 
	4
	0

	Erogazione servizio
	· % Committenti soddisfatti o molto soddisfatti complessivamente sul servizio (ottimo o buono) 
	85%
	100%

	
	· n° minimo  di ore mensili  di supervisione per gli operatori
	20
	20

	
	· n° minimo  riunioni di equipé effettuate durante l’anno 
	10
	8

	
	· n° minimo  riunioni di Coordinamento con i committenti istituzionali effettuate durante l’anno 
	8
	8


	Processo
	Indicatori
	Valori attesi
	Risultato

	Gestione della comunicazione interna
	· N° medio di riunioni annuali 

· % di riunioni eseguite rispetto a quelle pianificate 


	8
100%

20%
	

	Gestione delle risorse umane 
	· % di attività formative eseguite rispetto alle pianificate
	100%
	100%


Processi di supporto

	Processo
	Indicatori
	Valori attesi
	Risultati

	Politica della qualità ed obiettivi
	· % di obiettivi annuali raggiunti sul totale
	90%
	

	Riesame di sistema 
	· N° riunioni di riesame
	1
	

	Gestione della documentazione (e delle registrazioni)
	· N° Non conformità di processo 
	Inferiori 10
	

	Gestione delle NC 
	· % NC e reclami trattati e chiusi nel tempo stabilito
	95%
	

	Gestione azioni correttive, preventive e di miglioramento
	· % azioni corr/prev. chiuse ed efficaci sul totale
	100%
	

	Verifiche ispettive interne
	· N° di cicli di verifica ispettiva eseguiti nell’anno

· %  di verifiche con esiti positivo per ogni ciclo
	1
95%
	


3. Risultati Verifiche Ispettive Interne

EROGAZIONE SERVIZIO 
Nel terzo anno di lavoro da quando si è ottenuto il Certificato di Qualità, è oramai consolidato il sistema di gestione delle procedure, per le Assistenze domiciliari in due Municipi di Roma.  Come già evidenziato in passato le Assistenti Sociali con cui collaboriamo hanno molta più facilità a compilare le loro schede di segnalazione relative agli utenti in carico. I coordinatori territoriali seguono le procedure con attenzione ed il servizio è ben monitorato. La documentazione viene gestita e archiviata secondo quanto indicato. 
Anche quest’anno sono stati distribuiti i questionari di soddisfazione agli Assistenti Sociali con cui ci interfacciamo presso i Municipi, i distribuiti sono stati 8 i questionari rientrati compilati 7
	Domande
	molto soddisfatto
	abbastanza soddisfatto
	poco soddisfatto
	nc
	Tot.
	% molto
	% abb

	1. Il servizio offerto dalla cooperativa relativamente al progetto è stato complessivamente:
	7
	0
	
	
	7
	100%
	0%

	2. La chiarezza relativa alla proposta progettuale è stata:
	4
	3
	
	
	7
	57%
	43%

	3. La competenza rispetto alle tematiche trattate è risultata:
	4
	3
	
	
	7
	57%
	43%

	4. La qualità e la competenza delle informazioni e comunicazioni le sono sembrate:
	4
	3
	
	
	7
	57%
	43%

	5.Le azioni previste da PAI sono state svolte in maniera:
	6
	1
	
	
	7
	85%
	15%

	6. La disponibilità dell'operatore a rispondere a problemi o quesiti posti dalle problematiche è stata:
	5
	2
	
	
	7
	71%
	29%

	7. Ritiene che la formazione degli operatori sia:
	2
	5
	
	
	7
	29%
	71%

	8. Il Referente progettuale relativamente al dialogo e alla collaborazione, le è sembrato:
	7
	0
	
	
	7
	100%
	0%

	9. quanto si ritiene soddisfatta del servizio offerto: 
	7
	0
	
	
	7
	100%
	0%


GESTIONE COMMERCIALIZZAZIONE DEL SERVIZIO E PROGETTAZIONE
L’area progettazione ha riportato diversi successi con l’assegnazione di diverse gare. Per quanto riguarda la documentazione risulta essere compilata e archiviata correttamente seguendo i dettami della norma.
GESTIONE ACQUISTI
Il processo molto semplice è gestito correttamente. 
GESTIONE COMUNICAZIONE

Nel periodo in esame si sono tenute tutte le riunioni previste.
GESTIONE RISORSE UMANE
Le risorse umane rappresentano il capitale della cooperativa, durante l’anno ci sono state alcune assunzioni nuove.  Tutti i documenti riguardanti il personale vengono archiviati e compilati con attenzione.  

SISTEMA QUALITÀ
Si riscontra una maggiore attenzione nella reportistica degli audit. 
La gestione della documentazione è gestita in modo corretto. 
Responsabile Qualità

Andrea Di Pietropaolo
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