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SEZIONE 1 – Responsabile della Qualità e organizzazione della funzione qualità

S1D1 La figura del Responsabile della Qualità è presente all’interno dell’Azienda?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) PREVISTA ENTRO L’ANNO

S1D2 Nel caso in cui sia già presente, o comunque ne sia prevista l’istituzione a breve, la Funzione

Qualità come è organizzata all’interno dell’Azienda?

R1 (   ) ATTRAVERSO UN UNICO RESPONSABILE DELLA QUALITA’

R2 (   ) ATTRAVERSO LA SUDDISIONE DELLA FUNZIONE TRA DIVERSE AREE AZIENDALI

S1D3 Nel caso in cui vi sia un unico Responsabile della Qualità quale è la sua posizione

professionale?

R1 (   ) DIRIGENTE

R2 (   ) QUADRO

R3 (   ) FUNZIONARIO

SEZIONE 2 – Carta dei Servizi

S2D1 La Carta dei Servizi è stata adottata dall’Azienda?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) PREVISTA L’ADOZIONE ENTRO L’ANNO 2004

S2D2 Qualora sia stata adottata, la Carta dei Servizi è stata sottoposta a revisione/aggiornamento ?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) PREVISTO ENTRO L’ANNO 2004



3

S2D3 Qualora sia stata adottata, nella Carta dei Servizi sono definiti gli “standard di qualità” dei

servizi erogati ?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) PREVISTA LA DEFINIZIONE ENTRO L’ANNO 2004

S2D4 Se nella Carta dei Servizi sono definiti gli “standard di qualità” dei servizi erogati, sono anche

riportati i casi e le modalità di indennizzo degli Utenti per il mancato rispetto degli standard ?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) PREVISTA L’INTRODUZIONE ENTRO L’ANNO 2004

SEZIONE 3 – Contratto di Servizio

S3D1 I rapporti tra l’ Azienda e l’Ente, o gli Enti locali, di riferimento sono regolati dal Contratto di

Servizio?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) E’ PREVISTO ENTRO L’ANNO 2004

S3D2 Nel Contratto di Servizio sono stati inseriti gli standard di qualità delle prestazioni presenti

nella Carta dei Servizi ?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) NE E’ PREVISTA L’INCLUSIONE ENTRO L’ANNO 2004

SEZIONE 4 – Rapporti con l’utenza

S4D1 L’ Azienda ha istituito un Ufficio di Rappresentanza per gestire i rapporti con l’utenza?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) E’ PREVISTO ENTRO L’ANNO 2004
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S4D2 L’ Azienda ha istituito un Ufficio Reclami?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) E’ PREVISTO ENTRO L’ANNO 2004

S4D3 Se l’ Azienda lo ha già istituito, l’ Ufficio Reclami rimane aperto:

R1 (   ) MENO DI DUE ORE AL GIORNO

R2 (   ) TRA LE DUE E LE QUATTRO ORE AL GIORNO

R3 (   ) PIU’ DI QUATTRO ORE AL GIORNO

S4D4 L’ Azienda ha istituito un Ufficio Reclami Telefonico?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) E’ PREVISTO ENTRO L’ANNO 2004

S4D5 L’ Azienda ha attivato, in generale, strumenti di relazione con l’utenza interattivi (numero

verde, inoltro di reclami via posta elettronica, inoltro di reclami via sito web, ecc…) ?

R1 (   ) SI (specificare quali: ______________________________________________________________)

R2 (   ) NO

R3 (   ) SONO PREVISTI ENTRO L’ANNO 2004

S4D6 L’ Azienda provvede alla redazione di report periodici sui reclami ?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) E’ PREVISTA ENTRO L’ANNO 2004

SEZIONE 5 – Certificazione di qualità

S5D1 L’ Azienda ha già ottenuto la certificazione di qualità ?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) E’ PREVISTA ENTRO L’ANNO 2004
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S5D2 L’ Azienda possiede, o ha già avviato processi tendenti ad ottenere:

R1 (   ) LA CERTIFICAZIONE ISO 9001

R2 (   ) LA CERTIFICAZIONE VISION 2000

R3 (   ) ENTRAMBE LE CERTIFICAZIONI

R4 (   ) NESSUNA CERTIFICAZIONE

S5D3 L’ Azienda possiede già, o ha avviato processi tendenti ad ottenere la certificazione

ambientale ISO 14001 ?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) E’ PREVISTA ENTRO L’ANNO 2004

S5D4 L’ Azienda ha adottato il Regolamento EMAS ?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) E’ PREVISTO ENTRO L’ANNO 2004

S5D5 L’ Azienda ha adottato lo strumento del Bilancio Ambientale ?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) E’ PREVISTO ENTRO L’ANNO 2004

S5D6 L’ Azienda ha adottato lo strumento del Bilancio Sociale ?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) E’ PREVISTO ENTRO L’ANNO 2004

S5D7 L’ Azienda ha adottato lo strumento del Codice Etico, o Carta dei Valori ?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) E’ PREVISTO ENTRO L’ANNO 2004
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SEZIONE 6 – Customer Satisfaction Analysis

S6D1 In Azienda sono utilizzate tecniche di Customer Satisfaction Analysis come strumento di

controllo della qualità ?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) SONO PREVISTE ENTRO L’ANNO 2004

S6D2 Se si, gli indicatori verificati con la Customer Satisfaction Analysis sono utilizzati per la

redazione della Carta del Servizio e/o del Contratto di Servizio?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) E’ PREVISTO L’UTILIZZO ENTRO L’ANNO 2004

SEZIONE 7 – Sistemi di Sicurezza

S7D1 L’ Azienda ha adottato il Piano OHSAS 18001 per la gestione della salute e della sicurezza

aziendale ?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) E’ PREVISTO ENTRO L’ANNO 2004

SEZIONE 8 – Comunicazione

S8D1 L’ Azienda ha istituito un Ufficio Stampa e Comunicazione ?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) E’ PREVISTO ENTRO L’ANNO 2004

S8D2 Se in Azienda è presente un Ufficio Stampa e Comunicazione, la sua valenza informativa

risulta:

R1 (   ) SOLO ISTITUZIONALE

R2 (   ) PREVALENTEMENTE ISTITUZIONALE, MA INFORMA ANCHE SUI SERVIZI EROGATI

R3 (   ) PREVALENTEMENTE SUI SERVIZI EROGATI, MA INFORMA ANCHE SULLA ISTITUZIONE
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S8D3 L’ Azienda dispone di un proprio sito web ufficiale ?

R1 (   ) SI

R2 (   ) NO

R3 (   ) E’ PREVISTO ENTRO L’ANNO 2004

S8D4 Se si, a quale dei seguenti gruppi appartiene ?

R1 (   )
SITO DI PRESENTAZIONE: si limita a presentare l’Azienda ed i Servizi senza interazione con

l’utente

R2 (   ) SITO DI SERVIZIO: permette una certa interazione con l’utente (e-mail, gestione reclami, ecc…)

R3 (   )
PORTALE AZIENDALE: ad elevata interazione con l’utente (transazioni a valore, pagamento tariffe,

ecc...)

Data compilazione _____________________________

Firma compilatore ______________________________


