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LA NOSTRA MISSION

Lavoriamo per offrire servizi efficaci e puntuali ad aziende pubbliche e private, portando ogni giorno il
pulito. Fondiamo il nostro lavoro sulla passione, proponendo soluzioni.

Siamo volti all’innovazione di ogni singola prestazione.
Ci contraddistinguono forza di volonta, umilta, cura ed attenzione in ogni nostra opera.

Saremo costantemente concentrati sui servizi da offrire al mercato, lavorando sulla semplicita del nostro
operato e non sulla complessita delle operazioni da svolgere.

Opereremo su mercati significativi e importanti in cui saremo in grado di apportare un servizio d’eccellenza.
Svilupperemo una profonda sinergia con i gruppi di lavoro, chiedendo perfezione per vincere ogni sfida.

Saremo onesti nell’lammettere gli errori ma sempre pronti a migliorarci, per diventare il punto di
riferimento nella cultura dei servizi del cleaning professionale 4.0.

| CLIENTI NON CI PAGANO PER ILTEMPO.
I CLIENTI CI PAGANO PER ILVALORE CHE PRODUCIAMO

IN QUEL TEMPO.
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SISTEMA DI COMUNICAZIONE CON IL CLIENTE

Il modello organizzativo di Magica s.r.l. si basa su una struttura modulare e snella con due soli livelli
gerarchici (livello di Primo incontro e livello Operativo) con I'obiettivo di ottenere:

o rapidita ed efficienza nei processi di adattamento alle dinamiche del Contratto;

o efficacia nei processi di comunicazione tra le varie funzioni della struttura e il Cliente;

o efficacia del coordinamento e del controllo per I'erogazione dei servizi e per la gestione della

Commessa.

Il Sistema di comunicazione che Magica s.r.l. intende instaurare puo essere schematizzato come segue:
Numero Verde. L’ Ufficio Clienti & reperibile in qualsiasi momento dal Committente attraverso il numero
verde 800.926.033.
PEC. La casella di posta elettronica certificata magicasrl.pec@pec.it garantisce la ricezione di comunicazioni
con valore legale. Le comunicazioni sono smistate entro 2 ore lavorative dalla ricezione alle funzioni
aziendali destinatarie.
Riunioni con il Committente. Magica s.r.l si rende disponibile ad effettuare, incontri periodici con il Cliente,
per affrontare tematiche contrattuali, amministrative, generali, legate alla qualita del servizio, ad eventuali
sviluppi, contrazioni, integrazioni, reclami, indicazioni, suggerimenti. La periodicita degli incontri sara
concordata con il Committente a seguito di richieste specifiche.
Reperibilita telefonica del Responsabile dell’ufficio e del responsabile del settore specifico oggetto di
necessita. L'amministrazione e reperibile tutti i giorni dal Lunedi al Venerdi, dalle 9.00 alle 17.00,
attraverso il numero di telefono 011.996.33.71 o alla email amministrazione@magicaserviziamientali.it.
Reperibilita del Responsabile tecnico. E’ garantita attraverso il numero di telefono “COACHING”
375.51.78.554, anche a mezzo WhatsApp con l'invio di foto e video.
Esso svolge una funzione estremamente attiva nella comunicazione e nel collegamento tra Utente e
Magica. COACHING ha la caratteristica principale di contenere tutte le informazioni legate al servizio ed
alla sua programmazione, nonché i risultati dei controlli di qualita del servizio reso. Il coaching & anche un
valido strumento di comunicazione per le informazioni di ritorno dando la possibilita di inoltrare solleciti e
reclami relativi a qualsiasi aspetto. E accessibile al Committente attraverso una normale connessione ad

internet, ed un profilo WhatsApp.
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COACHING assicura: h

] DIARIO DI BORDO, il sistema per |'auto-controllo e del monitoraggio delle prestazioni eseguite al
fine di svolgere puntualmente le operazioni periodiche contrattuali e correggere in tempo utile il livello
qualitativo della prestazione attraverso una misurazione oggettiva dei parametri costituenti la qualita della
prestazione stessa.

] REPORTISTICA, con l'obiettivo di fornire documentazione visiva ed aggiornata sulle attivita degli
addetti nell’ambito dell’appalto.

. PROGRAMMA ANNUALE DEL CONTROLLO QUALITA, con Iinvio ufficiale rapporto.

PROFESSIONALITA E VALORIZZAZIONE DELLE RISORSE UMANE

Magica s.r.l. predispone il libretto formativo che propone un percorso triennale rivolto agli operatori

impiegati nel servizio. Il percorso formativo prende il nome di progetto CE.CA PF (CERTIFICAZIONE
COMPETENZE ACQUISITE - PERCORSO DI FORMAZIONE) e serve a registrare gli appuntamenti formativi a
cui sono sottoposti i dipendenti, al fine di accrescere skill specifiche e soft skill.

Esso si configura come proposta aperta ad accogliere ulteriori fabbisogni formativi rilevi al Committente

per rispondere a bisogni sempre nuovi. Il catalogo sara periodicamente arricchito di nuove proposte.

Formazione dinamica

Magica s.r.l. intende erogare ai propri operatori una formazione dinamica, che tenga in considerazione le
competenze di ciascuno, evitando di sovrapporre proposte formative con competenze pregresse. Pertanto
verranno attivati per ogni annualita piu percorsi, sulla base della lettura dei bisogni formativi degli
operatori. L'analisi dei fabbisogni formativi avviene attraverso incontri periodici tra le risorse inserite e
un’orientatrice professionale inserita nell’organico che mantiene aggiornati i bilanci di competenze

dell’intero organico aziendale.
Formazione di start-up

Ogni qualvolta si rendesse necessario l'inserimento di nuovi operatori la Magica s.r.l. attivera la

formazione di start-up, mediante I'affiancamento di un operatore esperto all’operatore da inserire.
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Formazione tecnica

Il catalogo formazione tecnica per il servizio di pulizia si articola in lezioni teoriche/pratiche, un test di
verifica e lezioni addestramento pratico.

Gli argomenti sviluppati durante i moduli formativi contenuti nel catalogo sono:

la pulizia e sanificazione ambientale — base: tecniche operative ed organizzative, corretto uso delle risorse
tecniche e strumentali, uso dei prodotti chimici.

pulizia e sanificazione ambientale: identificazione degli ambienti (basso, medio rischio) e tipologia di
interventi in base al rischio biologico, le metodologie e le attrezzature, il codice colore, il sistema ad umido,

la pulizia-sanificazione degli arredi e dei pavimenti.
Valutazione di primo livello e follow up

Gli eventi formativi obbligatori, annualmente, saranno valutati a due livelli:

1. Verifica dell’'apprendimento dei contenuti proposti appena terminato il corso annuale;

2. Verifica dell’apprendimento dopo allenamenti calendarizzati.
Gli esiti della valutazione concorreranno a definire gli interventi formativi per le successive annualita,
rilevando per ciascun operatore le aree di competenza che necessitano di essere potenziate.
Per ciascuna annualita, gli operatori beneficeranno di un monte-ore minimo di 15 ore di formazione, di cui:
- 6 ore di formazione obbligatoria organizzata da Magica in collaborazione con societa esterne o fornitori;
- 3 ore di formazione interna a scelta individuale tra le proposte formulate da Magica. La societa, proporra
agli operatori ulteriori percorsi formativi rispetto a quelli obbligatori e a catalogo. Tale formazione
concorrera ad incrementare le ore obbligatorie di formazione.
- 6 ore annue di training on the job, affiancamento di tecnici specializzati direttamente sui cantieri in cui &
impiegato I'operatore per perfezionare le tecniche operative e la qualita lavorativa.
Per la figura professionale del percorso CAM (di cui si parlera nel paragrafo successivo), denominata
Tecnico dell'igiene in grado di operare anche sulle linee guida di valutazione dell'impatto ambientale, &
stato predisposto un catalogo formativo innovativo, basato sulle indicazioni del punto 5.3.3 del decreto del

24 maggio 2012.
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CORSO ARGOMENTO CORSO DURATA N° LEZIONI FREQUENZA
CORSO

GPP E CRITERI AMBIENTALI MINIMI

SISTEMA DI GESTIONE | LE CERTIFICAZIONI ECOLOGICHE (ECOLABEL) 6 ORE 1 LEZIONE TEORICA AGGIORNAMENTO
AMBIENTALE — CRITERI ANNUALE
MINIMI NEL SERVIZIO DI | LO SVILUPPO SOSTENIBILE +
PULIZIA
DEFINIZIONE DI PULIZIA 1 LEZIONE PRATICA

NOZIONI DI CHIMICA DI BASE

ANALISI GAMMA PRODOTTI CAM

SISTEMA DI GESTIONE | CORRETTA MODALITA’ D’USO IN RELAZIONE AL DOSAGGIO DEIl
AMBIENTALE- CRITERI | PRODOTTI DI PULIZIA

AMBIENTALI MINIMI NEL 8 ORE 1 LEZIONE TEORICA AGGIORNAMENTO
SERVIZIO DI PULIZIA PRECAUZIONI D'USO (DIVIETO DI MESCOLARE, COME ANNUALE
MANIPOLARE IL PRODOTTO, COME INTERVENIRE IN CASO DI +
SVERSAMENTI O DI CONTATTI ACCIDENTALI, COME LEGGERE LE
SCHEDE DI SICUREZZA)

1 LEZIONE PRATICA

DIFFERENZE TRA DISINFEZIONE E LAVAGGIO

MODALITA’ DI CONSERVAZIONE DEI PRODOTTI

CARATTERISTICHE DEI PRODOTTI PER LA PULIZIA A MINOR
IMPATTO AMBIENTALE E DEI PRODOTTI AUSILIARI “ECOLOGICI”,
LE ETICHETTE, INCLUSE QUELLE ECOLOGICHE, DEI PRODOTTI
DETERGENTI E DISINFETTANTI

RISPETTO DELL’AMBIENTE

Oggi non basta offrire un servizio, bisogna garantire un servizio a ridotto impatto ambientale. Occorre quindi formazione
specialistica del personale anche in relazione alle previsioni del D.M. 24.5.2012 (CAM), relativo all'inserimento dei Criteri

Ambientali Minimi (CAM) nelle procedure di acquisto per la pubblica amministrazione nell'ambito dei servizi di pulizia.

Questo é un importante traguardo di un percorso che ha avuto inizio nel 2010, anno di pubblicazione sulla Gazzetta Ufficiale del comunicato del
Presidente dell'Autorita di Vigilanza Contratti Pubblici, con il quale si obbligano le Stazioni appaltanti a comunicare gli elementi relativi al Green
Public Procurement. Con tale termine la Commissione Europea definisce “I'approccio in base al quale le Amministrazioni Pubbliche integrano i
criteri ambientali in tutte le fasi del processo di acquisto, incoraggiando la diffusione di tecnologie ambientali e lo sviluppo di prodotti validi
sotto il profilo ambientale, attraverso la ricerca e la scelta dei risultati e delle soluzioni che hanno il minore impatto possibile sull'ambiente
lungo l'intero ciclo di vita”.

Sede operativa: Via Torino, 105, 10070 San Francesco al Campo (TO) - Telefax 011.996.33.71 Mobile 328.09.29.412
P.lva/C.f. 11032290014 ASSOCIATI UNIONE INDUSTRIALE DI TORINO

www.puliziemagica.it - www.magicaserviziambientali.it — info@magicaserviziambientali.it
Numero Verde

Rev 00: 02/01/2021 800 928 033


http://www.puliziemagica.it/

«'FMElgiCE[D pave

SERVIZI AMBIENTALI

Magica s.r.l. si & adeguata a questa novita e grazie alla collaborazione di fornitori esperti ed innovativi ha

avviato un processo di riqualificazione del proprio personale e delle forniture di prodotti e attrezzature.

La nostra societa e in grado di applicare misure di corretta gestione ambientale durante I'esecuzione del
contratto in modo da arrecare il minore impatto possibile sul’ambiente, attraverso I'adozione di un
sistema di gestione ambientale, conforme alla norma tecnica riconosciuta (EMAS, ISO 14001).

L'approccio green, caratterizzato dall'impiego dei CAM, criteri ambientali minimi & iniziato dal 2021, con la
sperimentazione su alcune squadre di lavoro, dedicate al metodo previsto dai CAM.

Pertanto se il Committente € rivolto ai processi ecolabel, la nostra aziende € in grado di soddisfare tale
richiesta.

Anche in questo caso la formazione & la chiave del cambiamento.
LA SICUREZZA SUL LUOGO DI LAVORO

Magica provvede alla formazione del proprio personale sulla sicurezza, ottemperando alle indicazioni del
D.Lgs. 81/2008, assicurando a tutti i lavoratori una formazione conforme con riferimento al posto di lavoro
e alle mansioni svolte, relativamente a:

o conoscenza dei pericoli (con particolare riferimento a prodotti chimici e attrezzature);

o valutazione dei rischi e assunzione di comportamenti consapevoli;

o eliminazione delle cause;

o informazione e formazione di tutto il personale sui loro diritti e doveri;

o adozione e corrette procedure di lavoro (es. lavori in quota) e di emergenza;

o Dispositivi di protezione individuale
L’addestramento all’'uso corretto dei DPI assume un ruolo fondamentale nella prevenzione delle patologie
e degli infortuni nell’lambiente lavoro; pertanto i lavoratori devono essere resi edotti sui rischi dai quali i
DPI li proteggono, e devono avere a disposizione tutte le informazioni utili al loro utilizzo.
Tale attivita viene ripetuta periodicamente e tutte le volte in cui un DPI € introdotto per la prima volta. Per
I'utilizzo dei DPI di terza categoria (alcuni tipi di guanti, apparecchi di protezione delle vie respiratorie,

cinture di sicurezza e protettori dell’udito) la legislazione prevede I'addestramento obbligatorio.
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Ogni rischio puo essere origine di malattie o infortuni: solo descrivendo le corrette modalita di lavoro, si

riesce ad evitare di mettere a repentaglio la salute dell'addetto.

| rischi possono essere diversi: rischio elettrico, rischio incendio, rischio chimico, posizioni scorrette, rischi
nell'uso delle attrezzature, movimentazione manuale di carichi, esposizione alle polveri, eccessi climatici,
rischio biologico, ecc.

| Corsi per la sicurezza hanno I'obiettivo di presentare i numerosi rischi che I'operatore di una impresa di
pulizia e servizi ambientali integrati incontra durante la sua attivita lavorativa.

Le giornate formative saranno concordate congiuntamente tra i diversi Responsabili di Commessa, d’intesa

con I'area Risorse Umane per evitare disguidi all’'organizzazione del servizio.

Aspetti legati alla sicurezza e alla salute Durata corso Lezioni
Lavorare in sicurezza D.P. 8 ore 2
Rischi derivanti dall’utilizzo dei prodotti chimici 4 ore 1
Rischi derivanti dall’utilizzo di macchinari 4 ore 1

La prevenzione incendi 4 ore 1
Primo soccorso 4 ore 1
Corso di lingua per operatori stranieri, propedeutici alla | 24 ore 6
sicurezza.

Percorsi di formazione all’lautonomia lavorativa per persone svantaggiate. Per il personale svantaggiato
vengono inoltre declinati progetti personalizzati di inserimento lavorativo, secondo una metodologia
descritta nel progetto sociale.
Responsabile Sicurezza Ambientale ha il compito di assicurare che i servizi vengano erogati nel rispetto di
standard di qualita, tutela della sicurezza sui luoghi di lavoro, tutela dell’ambiente adottati dall’Azienda.
Nello specifico:
J Contribuisce all’aggiornamento dei documenti di valutazione dei rischi (L. 81/2008) e all’attuazione
dei piani annuali di miglioramento e di formazione; gestisce le riunioni periodiche di prevenzione e
protezione.
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J Attua i Piani Operativi di Sicurezza (POS). ﬁ
. Adotta tutte le misure necessarie per mantenere sicuri i luoghi di lavoro, gli equipaggiamenti e le
attrezzature.
J Verifica che tutti i lavoratori, compresi i dipendenti delle Imprese affidatarie dei lavori dati in

subappalto, vengano opportunamente informati, formati ed addestrati onde evitare i rischi specifici
connessi all’espletamento delle diverse attivita lavorative previste.
Verifica che appropriate istruzioni e procedure di sicurezza vengano messe a disposizione dei lavoratori

operanti nei luoghi di lavoro.

SOSTITUZIONE DEGLI ADDETTI

Magica s.r.l. garantira la “continuita del servizio” sia in caso di avvicendamento programmato del
personale dovuto a ferie, permessi ecc., sia in caso di avvicendamento non programmabile dovuto a
scioperi, malattia, blocchi stradali, calamita ecc. A garanzia della continuita delle prestazioni offerte ed a
fronte di eventuali o programmate discontinuita prestazionali degli addetti, si procedera secondo precisi
criteri di avvicendamento che insieme concorrono alla integrazione dell’organico di base, previsto per il
servizio in circostanze quali:

Personale in ferie (assenza prevedibile): annualmente il Responsabile delle risorse umane redige il
PROGRAMMA ANNUALE FERIE, in accordo con gli addetti. Il programma poi, reso noto a tutti, viene
seguito facendo sostituire le unita mancanti dalla squadra. La conoscenza di tutte le aree interessate al
servizio da parte di tutto il personale non € una scelta casuale. Essa permette infatti di sostituire le assenze

per ferie senza che si creino problemi dato che la conoscenza dei luoghi & diffusa.
Personale in malattia (assenza imprevedibile): nelle situazioni di assenza soprattutto se sono piu di una

nello stesso periodo o nella stessa fascia oraria, non € possibile usare le unita rimanenti presenti in

appalto. Per questo motivo Magica utilizza due metodi di sostituzione:

Operatori jolly
L'organizzazione aziendale dispone di un organico di addetti per sostituzioni che non sono destinati ad altri

appalti, ma sono integrati in pianta stabile con |'obiettivo del totale reintegro delle ore perdute per
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assenze. Inoltre Magica prevede I'utilizzo di personale con contratto part-time, con una diversificazione@
delle fasce orarie d’intervento nell’arco della giornata; infatti sono previsti piu turni/fasce orarie nell’arco

della giornata che offrono la possibilita di effettuare sostituzioni interne con il personale operante
all'interno delle stesse strutture oggetto del servizio, garantendo continuita ed efficacia. Questi
accorgimenti consentono di sostituire I'addetto assente in un tempo massimo di 15 minuti dal momento

del ricevimento della segnalazione di assenza. Pertanto la gestione dei fenomeni di assenteismo con la
garanzia di una continuita del servizio, avverra nel pieno rispetto del monte ore offerto.

Il numero di addetti per le sostituzioni di cui Magica dispone & di n. 2 unita.

CASI DI EMERGENZA

Alcuni operai presenti in altri cantieri limitrofi vengono formati per le Interventi imprevedibili. Questi
operai vengono informati delle aree soggette al servizio, delle modalita di esecuzione del servizio stesso e
della sua frequenza. Questi operai costituiscono un BACINO DI EMERGENZA per effettuare le sostituzioni
causate da motivi non prevedibili e non quantificabili in modo preciso nel corso dell’anno (anche per la

sostituzione del personale alle dipendenze del Committente).

SISTEMA DI VERIFICA E CONTROLLO DELLE ATTIVITA

Il sistema di verifica e controllo proposto nasce dall’esigenza di comprendere a fondo le esigenze ed i
bisogni espressi nel Capitolato, traducendoli, nello specifico, in limiti di accettabilita o non accettabilita del
servizio controllato. Per questa ragione Magica ha un Manuale di Controllo specifico per il Committente. Lo
scopo del sistema proposto € di monitorare il livello qualitativo del servizio erogato in modo tale da
apportare le successive correzioni prima di oltrepassare i limiti qualitativi prefissati.

Per far questo il Sistema Qualita Magica prevede controlli di processo organizzativo e controlli di risultato.

Controllo di processo organizzativo

o monitoraggio dell’applicazione di tutte le specifiche tecniche riguardanti i mezzi e le procedure
ritenute determinanti per la garanzia del livello igienico; corretta pratica di disinfezione delle
superfici.

o rispetto delle fasce orarie e della programmazione prevista per I'erogazione del servizio;
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o corretta esecuzione delle metodologie di lavoro, delle istruzioni operative ed il corretto utilizzo di

macchine, attrezzature e prodotti chimici;
o corretto utilizzo dei DPI e rispetto delle norme sulla sicurezza;

o adeguato comportamento degli operatori.

Controllo di risultato

Il controllo di risultato consente di identificare i punti critici su cui occorre intervenire rispetto ai livelli
qualitativi del servizio atteso dal Committente.

Le verifiche di qualita prevedono delle ispezioni continuative (espletati con una periodicita standardizzata)
a campione durante i processi di erogazione del servizio, svolte dal preposto nominato da Magica.

| controlli saranno effettuati dal personale preposto di norma nei giorni e nelle fasce orarie in cui il servizio

e in corso d’opera.

L'esito dei controlli viene documentato e registrato su apposita modulistica e condivisa con la

committenza. Nel caso si riscontrasse una non conformita si attuano le procedure interne, eventuale

formazione, richiamo disciplinare e/o possibile sostituzione addetti.

Valutazione del livello di conformita

A ogni macro-area, oggetto del servizio di pulizia, classificate in relazione alla destinazione d’uso ( aree
ufficio, aree servizi igienici, aree spogliatoi, aree comuni, percorsi ad elevata intensita di traffico, aree
esterne) viene assegnato un livello di soglia che sara utilizzato per la valutazione del livello di conformita
complessivo dell’area interessata.

Per ogni macro-area, gli elementi oggetto del servizio che saranno ispezionati saranno:

pavimenti Pareti/davanzali Porte/ infissi arredi sanitari

Nel controllo sono usati i seguenti indicatori:

1) Polvere: l'insieme delle particelle aventi una granulometria tale da non poter essere raccolte
manualmente ma facilmente asportabili attraverso la scopatura, l'aspirazione o la spolveratura. La
determinazione del livello di impolvera mento delle superfici viene effettuata tramite strofinamento di un
panno-carta bianco e comparazione del risultato con la scala di Bacharach sulle superfici orizzontali (ad

esclusione dei pavimenti), sulle superfici verticali e sugli arredi.
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2) Rifiuti: tutti gli oggetti solidi, deformabili o non, di ogni natura sparsi sul pavimento o sugli

equipaggiamenti. Sono considerati rifiuti: carte, residui tessili, pezzi metallici o plastici, vetri, rifiuti
alimentari, adesivi ecc.

3) Macchie: sporco aderente di qualsiasi natura (magro o grasso) ad eccezione del degradamento
irreversibile (bruciature di sigarette, graffi, decolorazioni di superfici causati da prodotti diversi da quelli
utilizzati per la pulizia). Sono considerate macchie anche le tracce di colla e gli aloni rimasti sulle superfici a
seguito dell'asportazione di gomme da masticare.

4) Colature e macchie secche: tracce di liquido o di sporco, di qualsiasi natura, che si siano seccate colando

o ristagnando su un supporto.

5) Sporco aderente: il livello di sporco ancorato alle superfici e rilevabile tramite strofinamento di un

panno-carta bianco impregnato con una soluzione detergente e comparazione del risultato con la scala di
Bacharach sulle superfici orizzontali (ad esclusione dei pavimenti), sulle superfici verticali o sugli arredi.

6) Residui di lavaggio: si intende tutte le tracce risultanti da un'operazione di detersione o di spolveratura

ad umido, osservabili dopo l'asciugatura della superficie. 7) Tracce di calcare: si intende ogni residuo o velo

di origine calcarea formatosi per lo scorrimento od il deposito dell'acqua.

Sistema di gestione delle non conformita (NC)

In caso di non conformita sara cura dei responsabili di Magica intervenire prontamente affinché
I'operazione non conforme venga ripristinata correttamente nel pieno rispetto di quanto previsto dai piani
di lavoro dell'appalto e dalla politica aziendale rivolta al continuo miglioramento del servizio offerto.
Questo si realizza principalmente attraverso il ritocco o la ri-esecuzione completa dell'operazione, svolta
dal personale operativo opportunamente affiancato dal Capo Squadra che pud correggere in tempo reale
gli errori del personale.

Qualora non sia possibile (come ad esempio nei casi in cui il personale si e gia allontanato della struttura),
0 non opportuno, sara cura del Responsabile di Commessa intervenire personalmente, richiedendo se

necessario anche I'immediato intervento della Squadra di Emergenza.

Azioni correttive

Magica s.r.l. ha predisposto una procedura, al fine di ben chiarire come all’interno dell’organizzazione della

commessa debbano essere trattate anomalie e non conformita.
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Le non conformita possono riguardare: @
servizi erogati con caratteristiche che differiscono dalla documentazione di riferimento;

.....

un reclamo del Cliente.
Sia che un disservizio venga rilevato durante i periodici controlli e visite ispettive, che segnalato
direttamente dal Cliente, rapidita, efficacia di correzione del problema e attenzione rivolta alla gestione

della relazione tra le parti sono i criteri adottati da Magica.

In caso di anomalie riscontrate in corso d’opera, il Responsabile della Commessa (e se necessario il DL),
valutera quanto emerso; quindi, sentito al bisogno anche il Cliente, procedera come segue: se il problema
risulta di semplice/immediata risoluzione da parte degli addetti di lavoro, egli provvedera a dare a questi, a
voce, le appropriate disposizioni operative da eseguirsi per immediata risoluzione del disservizio emerso;
se riterra che il problema non sia di semplice/immediata risoluzione, con la supervisione del Responsabile

della Qualita, provvedera alla tempestiva apertura dell’iter di Non conformita (NC).

Azioni preventive

Le Azioni Preventive (AP) vengono invece adottate per rimuovere le cause che possono potenzialmente
dare luogo a delle NC attraverso la messa in atto di accorgimenti migliorativi e/o preventivi. Essi derivano
da: analisi di attivita simili che hanno gia dato luogo a delle NC; punti potenzialmente critici messi in luce
durante la visite ispettive ed i controlli di qualita; suggerimenti e proposte di miglioramento da parte dei
nostri addetti al servizio; suggerimenti e proposte di miglioramento da parte del personale del Cliente
mediante I'analisi dei questionari di Customer Satisfaction; analisi degli indicatori statistici riguardanti

processo, obiettivi e traguardi.

MODALITA DI VERIFICA DELLA SODDISFAZIONE DEL CLIENTE

Ai fini della vantazione del livello qualitativo vengono utilizzati specifici questionari appositamente
predisposti per la rilevazione della percezione del servizio da parte del Cliente, degli utenti e dei lavoratori

stessi.
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Gli elementi presi in esame sono i seguenti:

Qualita del servizio offerto dal personale

Preparazione e prontezza del personale

Puntualita del servizio

Qualita dei prodotti/attrezzature

Professionalita complessiva dell’azienda

Disponibilita e rapporto umano con l'azienda

Efficacia della comunicazione

Rapporto complessivo qualita-prezzo

Livello dei servizi accessori proposti nel corso dell’anno

Grado di conoscenza della realta Magica

Il controllo sulla qualita del servizio potra essere rilevato ed analizzato anche mediante I'elaborazione
statistica di questionari in merito al livello di soddisfazione sul servizio ricevuto anche attraverso il Mod. 4,

modulo interno all’azienda, utilizzato in caso di lavori straordinari o specifici.
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RISORSE UMANE

Ha il compito di supportare il Responsabile della Commessa nella assegnazione delle risorse operative
dirette di struttura sia nella fase iniziale sia nella fase di sviluppo del Contratto, mediante la ricerca di

personale con competenze adeguate alle mansioni da svolgere.

AMMINISTRAZIONE E FINANZA

Ha il compito principale di gestire la contabilita e la documentazione amministrativa per la fatturazione
delle attivita svolte, in funzione di quanto concordato con I’/Amministrazione Committente. Per tale attivita
si interfaccia con il Responsabile della Commessa e con I’Area Risorse Umane verificando la congruita dei

dati forniti con quanto fatturato.

ACQUISTI E MAGAZZINO

Provvede all’approvvigionamento dei materiali e delle attrezzature necessarie allo svolgimento dei servizi
da parte del personale. Provvede alla manutenzione dei mezzi d’opera impiegati per I'esecuzione del
servizio. Provvede se previsto dal Contratto alla fornitura e messa in opera in cantiere dei materiali di
consumo (carta igienica, sapone, salviette, detersivi, DPI, ecc). E composta da un Referente che coordinera

uno staff di addetti alle consegne, variabile in relazione alle necessita operative.

UFFICIO CLIENTI

Ha un ruolo fondamentale per il funzionamento nella gestione del front-end con i referenti del

Committente e come supporto per il coordinamento e il controllo delle attivita:

e riceve il Contratto, ne verifica la correttezza ai fini della validazione, compila la documentazione
necessaria, attiva le varie funzioni coinvolte nella gestione delle richieste e sollecita il rispetto delle

tempistiche;
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e inserisce, aggiorna e gestisce all'interno del Sistema Informativo i dati tecnici relativi agli addetti«

alle attivita operative e alle risorse, al Contratto, ai Piani dettagliati delle Attivita, agli standard di

prestazione, agli Ordini di Intervento;

e produce ed elabora la reportistica gestionale e tecnica; supporta il Responsabile di Commessa nella

fase di preventivazione e consuntivazione degli interventi.

ADDETTI AL SERVIZIO/RISORSE OPERATIVE

Rappresentano le risorse umane produttive che in prima persona applicano le metodologie che

consentono I'esecuzione completa del servizio da espletare.

Addetti al Servizio attivita ordinarie

Risorse impiegate nell’esecuzione operativa delle attivita di pulizia ordinaria, con frequenza giornaliera, a
giorni alterni e settimanale. Si occupano anche dell’esecuzione operativa delle attivita di pulizia periodica,
con frequenza mensile, bimestrale, trimestrale, semestrale ed annuale, secondo le procedure e le istruzioni
operative ricevute (CAPITOLATI), prestando attenzione a prevenire disagi (lavorazioni rumorose, ecc....) agli

utenti.

Le risorse operative sono suddivise in squadre (max. 3 addetti) coordinate da un “Capo Squadra”. Ad “ogni
squadra” e inoltre associato un organico per le sostituzioni di assenze prevedibili ed imprevedibili (ferie,
permessi, infortuni, malattie, ecc.) opportunamente formato ed informato sulle caratteristiche del servizio

e delle strutture oggetto dell’appalto.
o Sipresenta sul luogo di lavoro con divisa, pulito e ordinato ( DPI, tesserino identificativo, etc...)

o Tiene sempre un comportamento corretto ed improntato al massimo rispetto della dignita della
persona, alla riservatezza dei dati di cui viene a conoscenza nell’espletamento del servizio

(Normativa sulla Privacy 2016/679) e custodisce chiavi e codici assegnati;
o Rispetta in maniera puntuale la programmazione degli orari di intervento previsti;

o Segnala tempestivamente le anomalie che rileva durante lo svolgimento delle attivita;
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o Sirapporta con il proprio Responsabile per ogni problematica che superi i propri ambiti decisionali;

o Consegna ai Responsabili e/o Referenti degli edifici della Stazione Appaltante ogni oggetto

rinvenuto durante lo svolgimento del servizio.

Caposquadra

E ’il “braccio operativo” del Responsabile di Commessa nella gestione dell’Appalto e lo rappresenta in sua
assenza. Egli attua la pianificazione e programmazione dei compiti in base alle risorse necessarie e
disponibili, relazionandosi costantemente con gli Addetti, vigilando sul personale per assicurare il corretto

svolgimento del servizio.

Provvede alla suddivisione del lavoro al fine di assicurare tutte le risorse necessarie nei tempi e nei luoghi

nei quali il programma prevede il loro impiego.

Svolge un’azione di controllo sullo stato delle attrezzature, macchinari, assicurandosi che non vi siano
carenze e/o deficienze; opera relativamente alla gestione del magazzino e alla gestione dei materiali

utilizzati durante I'espletamento del servizio affinché ci siano sempre scorte sufficienti.

E preposto per la Sicurezza ai sensi del D. Lgs. 81/2008.

Addetti al servizio di pulizia straordinaria

Risorse formati con affiancamenti specifici per offrire servizi anche di alto livello e professionalita,
impiegate nell’esecuzione delle attivita di pulizia straordinaria/bonifiche. In caso di lavori di
ristrutturazione, manutenzione a conservazione dei locali; fattori climatici di particolare consistenza;
mostre, manifestazioni, congressi, concerti ed eventi; particolare degrado igienico dei locali non utilizzati,

ecc. Intervengono a rinforzo della squadra standard.

Addetti al servizio di emergenza e pronto intervento

Risorse utilizzate per tutti quei casi in cui é richiesto un tempestivo intervento da parte della Magica s.r.l.
per risolvere situazioni di emergenza. E’ stato previsto il servizio di pronto intervento che sara svolto da
risorse che garantiranno la continuita del servizio in qualsiasi situazione critica si dovesse presentare al di

fuori del normale orario di svolgimento delle lavorazioni.
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Addetti alla consegna e manutenzione ﬁ

Risorse utilizzate per consegna materiali di consumo, manutenzione, riparazione dotazione tecnica:
apparecchiatura igienica e manutenzione, riparazione e dotazione tecnica e attrezzature messe a

disposizione per la Commessa.

RAPPORTI CON | PARTNER CONTRATTUALI
| Partner contrattuali della Societa rendono possibile, con la loro collaborazione, la concreta realizzazione

dell’attivita di Magica, che rispetta il loro importante contributo, impegnandosi a trattare con essi a

condizioni di parita e rispetto reciproco.

Nella selezione dei Partner contrattuali, effettuata attraverso procedure chiare, certe e non
discriminatorie, Magica utilizza esclusivamente criteri legati alla competitivita oggettiva dei servizi offerti
ed alla loro qualita, intesa anche come rispondenza del fornitore ai parametri etici espressi nel presente

documento.

RAPPORTI CON | FORNITORI
Scelta del fornitore
La scelta del fornitore e I'acquisto di beni e servizi di qualsiasi tipo avviene sulla base di valutazioni

obiettive relative alla competitivita, alla qualita, all’utilita e al prezzo della fornitura.

Nella selezione Magica adotta criteri oggettivi e trasparenti previsti dalla normativa vigente e dalle
procedure aziendali, tenendo conto della capacita di garantire 'attuazione di sistemi di qualita aziendali
adeguati, ove previsto, della disponibilita di mezzi e strutture organizzative e della capacita di far fronte

agli obblighi di riservatezza.

Correttezza e diligenza nell’esecuzione dei contratti
La Societa ed il fornitore devono operare al fine di costruire un rapporto collaborativo e di reciproca
correttezza e fiducia. L'adempimento delle prestazioni contrattuali da parte del fornitore dovra essere
conforme ai principi di equita, correttezza, diligenza e buona fede e dovra avvenire nel rispetto della
normativa vigente.
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MODALITA DI APPLICAZIONE

Il presente Documento Etic ed i suoi eventuali futuri aggiornamenti vengono definiti ed approvati

dall’'Organo Amministrativo della Societa.

E pubblicato con adeguato risalto nel sito www.magicaserviziambientali.it e sara valido sino a successiva

pubblicita.
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ALLEGATO UNO_CONTROLLO PROCESSO AMBIENTALE

el Verifica sulla presenza e utilizzo in Cantiere di prodotti certificati secondo Almeno il
= un sistema di etichettatura ambientale di tipo | (es. Ecolabel europeo, 98%
Blauer Engel, Nordic Swan,...);
Verifica dell’applicazione delle procedure aziendali di Gestione Ambientale | Obbligatorio
e PR in Cantiere 100%
Verifica che siano stati organizzati corsi di formazione al personale di Obbligatorio
Cantiere per il corretto utilizzo dei macchinari, prodotti chimici e materiali | 100%
di consumo.
Verifica sul corretto trasporto e consegna in Cantiere dei prodotti di Consigliato
pulizia utilizzati in forma concentrata e loro diluizione sul luogo di impiego; | 90%
Verifica sull’utilizzo in Cantiere di contenitori riutilizzabili ed effettivo Obbligatorio
riutilizzo; 100%
Verifica sull’utilizzo in Cantiere di soluzioni metodologiche che consentano | Obbligatorio
g una riduzione dei consumi idrici. 100%
Classe Energetica Verifica sull’utilizzo in Cantiere di apparecchiature ad elevata efficienza Obbligatorio
energetica e controllo del loro consumo (Kwh). 100%
Verifica sulla minimizzazione della varieta di prodotti di pulizia utilizzati in | Obbligatorio
Cantiere utilizzando quelli strettamente necessari. 100%
- Verifica sulla corretta gestione dei rifiuti all’'interno del Cantiere e al Obbligatorio
corretto trasporto e conferimento dei rifiuti nei punti di raccolta. 100%
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ALLEGATO DUE_CONTROLLO QUALITA’

Facsimile della scheda utilizzata per il controllo qualita.

SCHEDA VALUTAZIONE TUTOR CANTIERE:

DATA ORA MESE ANNO

TIPOLOGIA LOCALI

ELEMENTI SOGGETTI A CONTROLO INDICATORI CONFORME/NON CONFORME | METODO DI CONTROLLO
RIFIUTI
IMPOLVERIMENTO @

PAVIMENTO (20 MQ) MACCHIE SPORCO ADERENTE VISIVO

BRILLANTEZZA

IMPOLVERIMENTO @
VISIVO

TASTIERE PC RESIDUI DI LAVAGGIO
MACCHIE DI SPORCO ADERENTI
RIFIUTI

IMPOLVERIMENTO @
CESTINI RIFIUTI RIEMPIMENTO OLTRE 60% VISIVO
MACCHIE DI SPORCO ADERENTI
IMPOLVERIMENTO

VETRI E INFISS| RESIDUI DI LAVAGGIO @
MACCHIE DI SPORCO ADERENTI VISIVO
IMPOLVERIMENTO
ARMADIETTI ( SOTTO 1,70 CM) RESIDUI DI LAVAGGIO @
MACCHIE DI SPORCO ADERENTI VISIVO
IMPOLVERIMENTO
ARMADIETTI ( SOPRA 1,70 CM) RESIDUI DI LAVAGGIO @
MACCHIE DI SPORCO ADERENTI VISIVO
IMPOLVERIMENTO

LAMPADA DA TAVOLO RESIDUI DI LAVAGGIO @
MACCHIE DI SPORCO ADERENTI VISIVO
IMPOLVERIMENTO

PUNTI LUCE RESIDUI DI LAVAGGIO @
MACCHIE DI SPORCO ADERENTI VISIVO
IMPOLVERIMENTO
TERMOSIFONE RESIDUI DI LAVAGGIO @

MACCHIE DI SPORCO ADERENTI VISIVO
NOTE VERIFICATORE: FIRMA VERIFICATORE:
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