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1. DICHIARAZIONE DELLA DIREZIONE DEL SERVIZIO
CLAUSOLE DI RIFERIMENTO

· rif. UNI EN ISO 9001:2015: 5.1 Leadershio e impegno
La presente versione della Carta dei Servizi/Standard di Prodotto è stata:
PREPARATA DA:

Rolando Piccioni in qualità di Responsabile (DUO) del Servizio Veterinario di Igiene della Produzione, Trasformazione, Commercializzazione, Conservazione e Trasporto degli Alimenti di Origine Animale e loro derivati (SVIAOA). 

VERIFICATA DA:

Allegretto Crescenzo in qualità di Rappresentante della Direzione (RQ) per il sistema di gestione per la qualità (SGQ) del Servizio Veterinario di Igiene della Produzione, Trasformazione, Commercializzazione, Conservazione e Trasporto degli Alimenti di origine animale e loro derivati 

APPROVATA DA:

Rolando Piccioni in qualità di Responsabile del Servizio
Il contenuto è stato elaborato con la collaborazione di tutto il personale SVIAOA e condiviso con tutti i collaboratori: Veterinari, Tecnici della Prevenzione, Personale amministrativo e Operatori tecnico EDP.

E’ stata redatta in conformità alla Mission, Vision e politica aziendale, in particolare all’Atto Aziendale, alla Carta dei Servizi Aziendale, agli obiettivi strategici definiti dalla Direzione Generale, alle linee guida aziendali, al Manuale della Qualità emesso dalla Direzione Generale, alle procedure organizzative del sistema di gestione per la qualità e alle leggi e norme cogenti applicabili.

        Il Responsabile del Servizio 
             Dr. Rolando Piccioni
Teramo 21 marzo 2019
1.1. PREMESSA
La presente Carta dei servizi rappresenta il documento di sintesi dei servizi erogati e degli impegni assunti nei confronti dei clienti/utenti da parte della direzione del “Servizio Veterinario di Igiene della Produzione, Trasformazione, Commercializzazione, Conservazione e Trasporto degli Alimenti di origine animale e loro derivati” (in seguito SVIAOA) del dipartimento di prevenzione della ASL di Teramo.
Il servizio SVIAOA ha rivisto il proprio sistema di gestione per la qualità per renderlo conforme ai requisiti della norma ISO 9001:2015. In particolare, ha rivisto il proprio approccio basandolo sul concetto di “Risk-based thinking”.

Sono state introdotte modalità che a partire dall’analisi del contesto e della comprensione delle esigenze dei portatori di interessi individuano e valutano i fattori di rischi e le opportunità identificando tutte le azioni necessarie a minimizzare i rischi e massimizzare le opportunità
A partire dal c.d. Libro Bianco per la Sicurezza Alimentare il Legislatore Comunitario ha perseguito l’intento di contemperare il bisogno di salute dei consumatori con quello del buon funzionamento dei mercati e la loro crescita. 

In ambito nazionale si è assistito alla rivisitazione dei rapporti istituzionali tra gli attori del sistema: operatori di Sanità Pubblica Veterinaria, Operatori del Settore Alimentare (O.S.A.) e Consumatori. E’ stata conferita agli O.S.A. la responsabilità nell’assicurare al Consumatore la sicurezza degli alimenti attraverso sistemi di autocontrollo delle attività di produzione, trasformazione e distribuzione degli alimenti. Tuttavia il garante del funzionamento del sistema resta lo Stato ( Servizio Sanitario Nazionale : Ministero – Regioni – ASL) attraverso il Controllo Ufficiale sugli O.S.A. con la finalità di assicurare bisogni collettivi di sanità e sicurezza dei consumatori anche laddove non espressi. In questa ottica la soddisfazione degli O.S.A./ utenti o clienti intermedi e dei Consumatori/clienti finali del servizio assumono un valore centrale.

L’esigenza di una efficace comunicazione esterna ispirata ai principi di trasparenza ed imparzialità ha portato all’introduzione della “carta dei servizi/standard di prodotto” per le relazioni con i clienti (consumatori, O.S.A., Enti pubblici e privati),  e rappresenta l’impegno da parte del SVIAOA a rispettare prefissati standard di qualità.

La “carta dei servizi/standard di prodotto” del SVIAOA tiene conto di tutti i fattori che determinano la qualità del servizio:

- per gli aspetti legati al tempo, si sono individuati elementi relativi alla “tempestività” (i tempi di attesa delle prestazioni richieste) e alla “regolarità” delle prestazioni;

- per gli aspetti legati alla semplicità dei percorsi, si sono individuati elementi relativi alla “facilità” degli adempimenti.

La soddisfazione dei clienti (O.S.A.) è verificata attraverso la compilazione di un questionario inviato ad un campione significativo. Sono raccolti elementi informativi sul grado di soddisfazione derivato dalle prestazioni nei termini di cui al paragrafo precedente (tempo, certezza e accessibilità) e gli aspetti legati alla conoscenza del servizio e relazioni interpersonali.

1.2.  RIFERIMENTI NORMATIVI

CLAUSOLE DI RIFERIMENTO PER LA CARTA SEI SERVIZI/STANDARD DI PRODOTTO
· rif. UNI EN ISO 9001:2015: 2. Riferimenti Normativi.
· rif. UNI EN ISO 9001:2015: 6 Pianificazione. 

· rif. UNI EN ISO 9001:2015: 5.1.2 Focalizzazione sul cliente
· rif. UNI EN ISO 9001:2015: 8 .2.1 Comunicazione con il cliente
· rif. UNI EN ISO 9001:2015: 9.1.2 Soddisfazione del cliente
La CARTA DEI SERVIZI/STANDARD DI PRODOTTO (CdS/SPS) è ispirata dalla Norma Internazionale EN UNI ISO 9001:2015, dai documenti Aziendali del SGQ e dalla normativa cogente. Nei successivi paragrafi sono riportate le clausole di riferimento della norma ISO applicabili al medesimo.
1.3. TERMINI E DEFINIZIONI

CLAUSOLE DI RIFERIMENTO

· rif. UNI EN ISO 9001:2015: 3. Termini e Definizioni.
Legenda delle abbreviazioni presenti nella CdS/SPS e negli allegati: 

SVIAOA = Servizio Veterinario di Igiene della Produzione, Trasformazione, Commercializzazione, Conservazione e Trasporto degli Alimenti di Origine Animale e loro Derivati 

DUO = Responsabile del SVIAOA

RQ = Referente Qualità del SVIAOA

SGQ = Sistema Gestione Qualità

CdS/SPS = Carta dei Servizi/Standard di Prodotto SVIAOA 

PV  = Dipartimento di Prevenzione

PO  = procedura operativa

PO A = procedura operativa di supporto
PO G = procedura operativa di gestione   

PO P =  procedura operativa di produzione
IO Istruzione Operativa - Mod Modulo
1.4. OBIETTIVI

CLAUSOLE DI RIFERIMENTO

· rif. UNI EN ISO 9001:2015: 6.2 Obiettivi per la qualità e pianificazione per il loro raggiungimento
L’obiettivo per il Servizio Veterinario IAOA del Dipartimento di Prevenzione delle ASL è stabilito dalla legge (art. 7 quater D. L. vo 229/99):

· Tutelare la salute dei consumatori di alimenti di origine animale e derivati.

Per assicurare il miglioramento continuo c’è l’impegno affinché:

a. I servizi siano forniti conformemente alle leggi generali e speciali di riferimento;

b. Siano impiegati metodi e livelli di misurazione dei servizi erogati per costruire indicatori oggettivi di qualità (set di indicatori);

c. sia monitorata la soddisfazione di utenti e consumatori (questionario e gestione dei reclami);

d. sia promossa la soddisfazione del personale dipendente attraverso un ambiente adeguato e sicurezza nei luoghi di lavoro.  

1.5. PRINCIPI ISPIRATORI (MISSION, VISION E VALORI)

Nell’erogazione del Servizio il SVIAOA si impegna, conformemente all’Atto Aziendale,  

all’osservanza dei seguenti principi:

· Imparzialità: parità di trattamento rispetto ai destinatari singoli (utenti) e collettivi (consumatori). Assicurando pari opportunità di accesso ai servizi e una programmazione delle attività che assicuri pari tutela della salute dei consumatori.

· Buon andamento: continuità, stabilità e regolarità di assicurazione dei servizi a tutela della salute pubblica rispetto alle risorse assegnate;

· Efficienza, efficacia ed economicità: garanzia di competenze professionali idonee ad assicurare la rispondenza dei servizi erogati ai bisogni degli utenti e della Sanità Pubblica conseguendo nel contempo un rapporto ottimale tra i risultati e le risorse impiegate per ottenerli.

· Trasparenza: per meritare la fiducia dei destinatari del servizio (Consumatori, O.S.A., Enti) è implementato un sistema di gestione per la qualità (SGQ) in cui formali procedure operative definiscono i termini del rapporto. A ciascun operatore, oltre alla competenza professionale specifica, si richiede cortesia, integrità e onestà che sono il fondamento per raggiungere l’obiettivo sopraindicato.
· Attenzione al Cliente: ogni cliente (Consumatori, O.S.A., Enti) ha la possibilità di presentare osservazioni, suggerimenti e reclami con l’impegno a ricevere una risposta scritta attraverso l’ufficio relazioni con il pubblico URP della ASL di Teramo circ.ne Ragusa, 1  tel. 0861/429316 fax 0861/420391 e-lettera urp@aslteramo.it [PA 08] o direttamente presso il SVIAOA utilizzando il modello [ALLEGATO 01] o gli altri mezzi di contatto [PV PO G 12”Gestione reclami”].
1.6. I PRINCIPALI DIRITTI DEL CLIENTE

Diritto alla Riservatezza: il diritto alla riservatezza si assicura raccogliendo e conservando in 

sicurezza le informazioni e i dati su persone, organizzazioni e fatti di cui si viene a conoscenza per ragioni di ufficio, consentendo solo gli accessi autorizzati. Il dovere di assicurare la riservatezza dei dati personali si aggiunge al dovere del segreto professionale che vincola i Medici Veterinari e al dovere del segreto d’ufficio che riguarda tutti gli operatori del SVIAOA.

1.7.  IL BACINO D’UTENZA

I clienti indistinti (collettivi) quali i consumatori costituiscono il bacino più vasto ed eterogeneo (locale, nazionale ed internazionale) mentre rispetto agli utenti del servizio è costituito dagli O.S.A. insistenti con stabilimenti nella Provincia di Teramo, per quanto attiene gli Enti territoriali: la Regione Abruzzo Direzione Politiche della Salute – Servizio Sanità Veterinaria e Sicurezza Alimentare, la Provincia e i Comuni. Altri clienti istituzionali sono i Sindaci quali Autorità sanitarie locali e  rappresentati dagli organi deputati ad attività di controllo: nella materia sanitaria (U.V.A.C.. P.I.F., N.A.S., SIAN,); multidisciplinare (Carabinieri, Polizia di Stato, Polizia Municipale) o settoriali  (Guardia Costiera, Corpo Forestale, Guardia di Finanza, Polizia Stradale). 

1.8.  ATTIVITA’ ED ELEMENTI QUALIFICANTI 

ESPERIENZA: il SVIAOA ha sviluppato competenza professionale ed amministrativa in tutti i campi di attività propri individuabili nei Livelli Essenziali di Assistenza (LEA) di competenza. 

ECCELLENZE: il SVIAOA ha sviluppato e acquisito competenze specifiche nella filiera dei prodotti ittici (dalla pesca alla trasformazione), nella filiera delle carni di pollame (dalla macellazione alla trasformazione) e nelle attività di trasformazione di prodotti a base di carne (prosciutti).

COLLABORAZIONE CON ALTRE STRUTTURE: il SVIAOA collabora stabilmente con l’Istituto Zooprofilattico Sperimentale “G. Caporale” dell’Abruzzo e Molise di Teramo e con l’Università degli Studi di Teramo – Facoltà di Medicina Veterinaria; con il Comando Provinciale della Polizia Stradale.

COMUNICAZIONE CON GLI UTENTI: il SVIAOA partecipa sistematicamente a riunioni e incontri organizzati da associazioni, istituti e altre organizzazioni di riferimento che hanno per tema la prevenzione e la sicurezza alimentare.

LE COMPETENZE E LA FORMAZIONE PROFESSIONALE DEGLI OPERATORI: le competenze specifiche degli operatori sono riportate in allegato con il titolo di studio. Le conoscenze sono oggetto di miglioramento continuo attraverso le iniziative formative e di addestramento pianificate o straordinarie sulla base dei fabbisogni. L’efficacia delle azioni intraprese è stimata ex-ante attraverso il monitoraggio dei crediti (ECM) acquisiti attraverso il programma di formazione continua in medicina che valutata ex-post analizzando i dati di NC interna.  
Il SVIAOA organizza e partecipa ad iniziative di formazione interne e ad iniziative aperte anche ad operatori di altri Servizi e/o di altre AUSL.
Nell’ambito della programmazione del piano di formazione dipartimentale lo SVIAOA individua ogni anno  i bisogni formativi del Servizio e propone corsi di formazione specifici da inserire nel piano annuale dell’azienda.
2. ORGANIZZAZIONE
 CLAUSOLE DI RIFERIMENTO

· rif. UNI EN ISO 9001:2015: 5.3 Ruoli, responsabilità, autorità.
2.1. FUNZIONIGRAMMA E ORGANIGRAMMA

Il diagramma funzionale e l’organigramma del SVIAOA sono reperibili sulla piattaforma Talete WEB Sanità 
2.2. PROCEDURE OPERATIVE SVIAOA
CLAUSOLE DI RIFERIMENTO

·  rif. UNI EN ISO 9001:2015: 7.5 Informazioni documentate.
La direzione del SVIAOA ha definito Procedure Operative approvate per ciascuna funzione per stabilire mansioni, compiti e responsabilità di ogni risorsa umana evitando sovrapposizioni di ruoli o vuoti operativi e decisionali. Di seguito si riporta l’elenco delle Procedure Operative del SVIAOA . 
Tutti i documenti interni relativi al sistema della Qualità sono stati completamente trasferiti sulla piattaforma informatizzata TaleteWEB Sanità e resa accessibile a tutto il personale del SVIAOA, dalla Carta dei Servizi alle procedure messe in atto dal SVIAOA, dalla normativa cogente attinente l’attività del SVIAOA. 
	SVIAOA
PV PO A01
	· PROCEDURA PER L’ USO DEGLI AUTOMEZZI DI SERVIZIO

	SVIAOA   PV PO G01
	· PROCEDURA PER L’ ISTRUTTORIA TECNICA ED  AMMINISTRATIVA  DELLE  REGISTRAZIONI E
            DEI RICONOSCIMENTI  DELLE IMPRESE  ALIMENTARI DI COMPETENZA DELLA UOSD SVIAOA   
ABROGATA e sostituita da PO P27

	SVIAOA          PV PO G02
	PROCEDURA PER LA TRATTAZIONE,LA PROTOCOLLAZIONE  E L’ ARCHIVIAZIONE DEGLI ATTI
ABROGATA (superata da nuona tecnologia informatica) 

	SVIAOA PV

PO G03

	· PROCEDURA PER LA REGISTRAZIONE  E LA GESTIONE  CONTABILE  DELLE  PRESTAZIONI                                             

	SVIAOA PV

PO G04
	PROCEDURA PER LA ISTRUTTORIA TECNICA ED  AMMINISTRATIVA DELLE  REGISTRAZIONI  E DEI RICONOSCIMENTI DELLE  IMPRESE  ALIMENTARI   DI COMPETENZA DELLA AUTORITA’ DI VIGILANZA IN MATERIA  VETERINARIA   ABROGATA 

	SVIAO PV PO G05
	· PROCEDURA PER LA PROGRAMMAZIONE E LA ESECUZIONE DEGLI AUDIT PRESSO LE AZIENDE ALIMENTARI E DEGLI AUDIT INTERNI

	SVIAOA PV

PO G06
	· PROCEDURA PER LA CLASSIFICAZIONE DEGLI STABILIMENTI  IN BASE  AL RISCHIO,  LA DEFINIZIONE DELLE PRIORITA’ DEI CONTROLLI  UFFICIALI  E LE RELATIVE MODALITA’ DI ESECUZIONE ( Reg. 882/2004/EC e Reg. 854/2004/EC )                                                                                                                   

	SVIAOA PV

PO G07
	· PROCEDURA PER LA COMPILAZIONE DEI REPORT MENSILI  RELATIVI ALLE  PRESTAZIONI SVOLTE DAI DIRIGENTI VETERINARI E AGLI ALTRI PARAMETRI DI VALUTAZIONE DELLE ATTIVITA’ 

	SVIAOA PV

PO G08
	· PROCEDURA PER LA  GESTIONE  DELLE  NON CONFORMITA’ RILEVATE PRESSO GLI STABILIMENTI ALIMENTARI IN  CORSO  DI  CONTROLLO PROGRAMMATO O SU SOSPETTO  E DELLE NON CONFORMITA’  ( PERCORSO QUALITA’)                                                                                                         

	SVIAOA PV

PO G09
	· PRESUPPOSTI TECNICI  PER LA VALUTAZIONE  DELL’AUTOCONTROLLO APPLICATO  ALLA PRODUZIONE,TRASFORMAZIONE E DISTRIBUZIONE DEGLI ALIMENTI DI ORIGINE ANIMALE

	SVIAOA PV

PO G10
	PROGRAMMAZIONE DELLE  ATTIVITA’

ABROGATA

	SVIAOA PV

PO G11
	·  GESTIONE E SICUREZZA DEI DATI DI ATTIVITA’  DEL SERVIZIO VETERINARIO DI IGIENE DEGLI ALIMENTI DI ORIGINE ANIMALE             

	SVIAOA PV

PO G12
	· GESTIONE DEI RECLAMI

	SVIAOA PV

PO P01
	PROCEDURA PER LA VIGILANZA SUL BENESSERE DEGLI ANIMALI NELLA FASE DI  TRASPORTO VERSO IL MACELLO E  PER LA ESECUZIONE  DI  MACELLAZIONI D’ URGENZA

ABROGATA da PO P21

	SVIAOA PV

PO P02
	PROCEDURA PER LA CORRETTA GESTIONE DELL’ANAGRAFE NZIONALE DEI BOVINI RELATIVAMENTE ALLE FASI CHE INTERESSANO LA MACELLAZIONE E L’ABBATTIMENTO DEI CAPI

ABROGATA DA PO P27

	SVIAOA PV

PO P03
	 PROCEDURA PER L’ ACQUISTO E LA GESTIONEDEI BOLLI SANITARI NEGLI STABILIMENTI DI CARN ABROGATA DA PO P27

	SVIAOA PV

PO P04
	PROCEDURA PER LA ESECUZIONEDELLE  MACELLAZIONI  PER USO PRIVATO (aggiornare normativa)              R

	SVIAOA PV

PO P05
	· PROCEDURA PER LA REGISTRAZIONE DELLE COMUNICAZIONI DI  INTRODUZIONE PRODOTTI ALIMENTARI  PROVENIENTI  DAI  PAESI COMUNITARI   E  LA GESTIONE DEGLI ACCERTAMENTI A  CAMPIONE  DISPOSTI  DALL’UVAC

	SVIAOA PV

PO P06
	PROCEDURA PER LA REGOLAMENTAZIONE DELLA PRODUZIONE, COMMERCIALIZZAZIONE

E DISTRIBUZIONE DELLE BUDELLA DI AGNELLO PER LA PREPARAZIONE DI “MAZZARELLE”

ABROGATA DA PO P27

	SVIAOA PV

PO P07
	PROCEDURA PER LA GESTIONE DEL  PERSONALE DIRIGENTE E DEL COMPARTO E PER LA LIQUIDAZIONE DELLE INDENNITA’ ACCESSORIE
ABROGATA  

	SVIAOA PV

PO P08
	· PROCEDURA PER IL CONTROLLO UFFICIALE DEI PRODOTTI A BASE  DI LATTE NEGLI IMPIANTI DI PRODUZIONE E TRASFORMAZIONE

	SVIAOA PV

PO P09
	· PROCEDURA DI VIGILANZASULLA VENDITA E SOMMINISTRAZIONE DI ALIMENTI ”ESOTICI”

	SVIAOA PV

PO P10
	PROCEDURA RELATIVA AL CONTROLLO SULL’ USO DEGLI ADDITIVI, DEI  COLORANTI E DELLE SPEZIE

ABROGATA

	SVIA

PO P11
	PROCEDURA FINALIZZATA ALLA PIANIFICAZIONE DEI CORSI DI FORMAZIONE DEL PERSONALE OPERANTE NEL SETTORE ALIMENTARE 

ABROGATA

	SVIAOA PV

PO P12
	· PROCEDURA PER IL CONTROLLO SULLA ETICHETTATURA OBBLIGATORIA DELLE CARNI BOVINE NEGLI SPACCI DI VENDITA AL DETTAGLIO

	SVIAOA PV

PO P13
	· PROCEDURA PER LA  ISPEZIONE  DELLE CARNI DI  CINGHIALI UCCISI  A  CACCIA O  PROVENIENTI DA ALLEVAMENTI AMATORIALI PER AUTOCONSUMO

	SVIAOA PV

PO P14
	PROCEDURA PER IL RILASCIO DELLA AUTORIZZAZIONE SANITARIA TEMPORANEA AI LABORATORI DI SMIELATURA DEI PICCOLI PRODUTTORI 

ABROGATA

	SVIAOA PV

PO P15
	· PROCEDURA PER L’ EFFETTUAZIONE DELLA VISITA ANTE - MORTEM NEI MACELLI DEI VOLATILI DA CORTILE, DEI CONIGLI, DELLA SELVAGGINA D’ ALLEVAMENTO E DEI RATITI

	SVIAOA PV

PO P16
	· PROCEDURA APPLICABILE AI PRODOTTI ALIMENTARI CHE AI SENSI DEL  REGOLAMENTO   (CE)   N. 853/2004 SONO ESCLUSI OVVERO INSERITI  FRA QUELLI  CHE NON NECESSITANO DI RICONOSCIMENTO

	SVIAOA PV

PO P17
	PROGRAMMAZIONE DEI  CONTROLLI UFFICIALI  AI SENSI DEI REG. (CE) 882/2004  E 854/2004 

ABROGATA

	SVIAOA PV

PO P18
	· GESTIONE DEI RISCHI SANITARI MEDIANTE LA RINTRACCIABILITA’, IL RITIRO,   LA NOTIFICA    DEGLI  ALIMENTI  NON CONFORMI  E PER LA GESTIONE OPERATIVA DEL SISTEMA DI ALLERTA

	SVIA

PO P19
	· PIANO DELLE EMERGENZE VETERINARIE – PROTOCOLLO OPERATIVO RELATIVO AD ALCUNE MALATTIE INFETTIVE DELLA LISTA  “A”  DELL’ O. I. E.  RISCONTRATE NEI MACELLI

	SVIAOA PV

PO P20
	EROGAZIONE DELLE ATTIVITA’ DI  ISPEZIONE NELLE ORE NOTTURNE E FESTIVE IN REGIME LIBERO PROFESSIONALE 

ABROGATA

	SVIAOA PV

PO P21
	· MACELLAZIONI SPECIALI TUTELA DEL  BENESSERE  ANIMALE  E  DELLA  SALUTE  PUBBLICA

	SVIAOA PV

PO P22
	· PRODOTTI DELLA PESCA E MOLLUSCHI EDULI LAMELLIBRANCHI LINEE GUIDA APPLICATIVE DEI REGOLAMENTI COMUNITARI

	SVIAOA PV

PO P23
	· PROCEDURA INERENTE LA REGISTRAZIONE DELLE PATOLOGIE DEGLI ANIMALI NEI MACELLI

	SVIAOA PV
PO P24

	· PROCEDURA IRROGAZIONE E GESTIONE PROVVEDIMENTI SANZIONATORI A CARICO DEGLI    OPERATORI DEL SETTORE ALIMENTARE – OSA .


	SVIAOA PV

PO P25
	PROCEDURA CARNI ISPEZIONATE – SEZIONATE – RESA MATTATOIO

ABROGATA

	SVIAOA PV

PO P26
	PROCEDURA CATEGORIZZAZIONE RISCHIO STABILIMENTI REGISTRATI

ABROGATA DA PV PO G13

	SVIAOA PV

PO P27
	· PROCEDURA PER LA ISTRUTTORIA TECNICA ED AMMINISTRATIVA DELLE REGISTRAZIONI E DEI RICONOSCIMENTI DELLE IMPRESE ALIMENTARI DI COMPETENZA DEL SERVIZIO VETERINARIO di IGIENE DEGLI ALIMENTI DI ORIGINE ANIMALE

	SVIAOA PV 

PO P28
	· PROCEDURA PER IL CONTROLLO UFFICIALE NEI MACELLI DI UNGULATI DOMESTICI E SELVAGGINA D'ALLEVAMENTO

	SVIAOA PV 

PO P29
	· PROCEDURA PER L’ IMPIEGO DELLE LISTE DI RISCONTRO

	SVIAOA PV 

PO 30
	· PROCEDURA IRROGAZIONE E GESTIONE PROVVEDIMENTI A CARICO DEGLI OSA 


2.3. TIPOLOGIA E VOLUME DELLE PRESTAZIONI EROGATE

CLAUSOLE DI RIFERIMENTO

· rif. UNI EN ISO 9001:2015: 9.1 Monitoraggio e misurazione 
Gli obiettivi e gli indicatori di efficacia, efficienza qualità e out-come del servizio sono stati rielaborati a partire dal 2013 ed inseriti sul Sistema Taleteweb Sanità  nella maschera del cruscotto aziendale. In base alla programmazione annuale le ’attività  svolte dagli operatori sanitari del servizio vengono registrate direttamente su Talete (vedi PO G07 Rev. 6 -2014) e l’andamento del budget e del forecast viene generato automaticamente dal sistema, rendendo possibile il monitoraggio degli obiettivi in tempo reale, con conseguente possibilità di agire tempestivamente rimodulando la programmazione con azioni correttive. Sulla maschera del Budget di Talete viene stabilito il carico di lavoro annuale di ciascun operatore sanitario (Veterinari e Tecnici della Prevenzione) 

SISTEMA DI GESTIONE PER LA QUALITA’

CLAUSOLE DI RIFERIMENTO rif. UNI EN ISO 9001:2015 
La direzione ha istituito un Sistema di Gestione per la Qualità (SGQ), documentato e mantenuto attivo, per assicurare che i processi/percorsi sviluppati dalla stessa per l’erogazione delle prestazioni, siano conformi ai requisiti ed alle aspettative dei clienti.
3.1 SCOPO E CAMPO DI APPLICAZIONE

CLAUSOLE DI RIFERIMENTO

· rif. UNI EN ISO 9001:2015: 1. Scopo e Campo di Applicazione.
Il campo di applicazione del Sistema Gestione per la Qualità è il seguente: EROGAZIONE DEI SERVIZI DEL SERVIZIO VETERINARIO DI IGIENE DELLA PRODUZIONE, TRASFORMAZIONE, COMMERCIALIZZAZIONE, CONSERVAZIONE E TRASPORTO DEGLI ALIMENTI DI ORIGINE ANIMALE E LORO DERIVATI

L’estensione include: tutti i processi di erogazione dei servizi che sono forniti dal personale del ruolo sanitario (dirigenti e tecnici della prevenzione) in forma itinerante sul territorio della ASL presso stabilimenti ed altri siti richiedenti e nelle sedi di Teramo c.da Casalena e Giulianova (TE) l.re Spalato n. 11 dove sono attivi uffici con dotazione di personale amministrativo e tecnico EDP.  

3.2 ESCLUSIONI

CLAUSOLE DI RIFERIMENTO

· rif. UNI EN ISO 9001:2015: 1. Scopo e Campo di Applicazione
Tutti i punti della norma, tranne il punto 8.3 – Progettazione e Sviluppo, risultano applicabili. Il punto 8.3 è escluso in quanto l’attività del Servizio si basa su protocolli e normative ben definite e l’organizzazione dispone di tutte le caratteristiche necessarie a pianificare adeguatamente i processi di erogazione del servizio fornito.
3.3 DOCUMENTI DEL SGQ

CLAUSOLE DI RIFERIMENTO

· rif. UNI EN ISO 9001:2008: 7.5   Informazioni documentate 
La documentazione del SGQ dell’U.O. comprende quei documenti necessari per assicurare l’efficace funzionamento e il controllo dei processi/percorsi e sono:

	Documenti
	Livello gerarchico

	Il Manuale Qualità della ASL di Teramo. 
	Documenti di I° livello gerarchico

	I regolamenti aziendali/linee guida
	

	Le procedure organizzative e di sistema aziendali
	

	Lo standard di prodotto carta dei servizi
	Documenti di II° livello gerarchico

	Le procedure operative interne (paragrafo 8.2)
	

	Le schede processo
	

	I protocolli
	Documenti di III° livello gerarchico

	Le istruzioni operative
	

	La modulistica
	

	Gli elaborati informatici
	


3.4 LISTA DEI PROCESSI

CLAUSOLE DI RIFERIMENTO

· rif. UNI EN ISO 9001:2015: 4.4   Sistema di gestione per la qualità e relativi processi 
3.4.1 PROCESSI DI GESTIONE DELLA QUALITA’ E DELLE RISORSE
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3.4.2 PROCESSI DI EROGAZIONE DEL SERVIZIO

	MACRO PROCESSO
	PROCESSO

	Erogazione del servizio


	· Istruttoria tecnica e amministrativa dei riconoscimenti e delle registrazioni

· Programmazione e esecuzione degli audit presso gli stabilimenti

· Classificazione degli stabilimenti in base al rischio

· Valutazione dell’autocontrollo

· Vigilanza sul benessere degli animali nella fase di trasporto e macellazione

· Gestione anagrafe nazionale dei bovini

· Macellazione a domicilio per consumo familiare

· Controllo ufficiale degli alimenti di O.A. e derivati

· Programmazione dei controlli ufficiali ai sensi ai sensi dei reg. (CE) 882 e 854

· Controlli sulla Introduzione prodotti alimentari  dai  paesi  comunitari

· Vigilanza sulla vendita e somministrazione di alimenti ”esotici”

· Controllo  sull’ uso degli additivi, dei coloranti e delle spezie

· formazione del personale operante nel settore alimentare

· Controllo sulla etichettatura obbligatoria delle carni bovine

· Controlli ufficiali nei macelli (comprensivi di visita ante e post-mortem)
· Ispezione delle carni di cinghiali uccisi a caccia

· Gestione dei rischi sanitari: rintracciabilità e allerta

· Piano delle emergenze epidemiologiche

· Erogazione delle attività in orari notturni e festivi


3.4.3 PROCESSI DI REGISTRAZIONE

CLAUSOLE DI RIFERIMENTO

· rif. UNI EN ISO 9001:2015: 7.5   Informazioni documentate
	MACRO PROCESSO
	PROCESSO

	Erogazione del servizio


	Registrazione e rendiconto contabile delle prestazioni (rif. 8.1 ISO 9001)

Gestione approvvigionamenti (rif. 8.4 ISO 9001)


3.4.4 PROCESSI DI MISURAZIONE, ANALISI E MIGLIORAMENTO

CLAUSOLE DI RIFERIMENTO

· rif. UNI EN ISO 9001:2015: 9  Valutazione delle prestazioni
Questo ampio capitolo è in fase di completa informatizzazione sul sistema informatico TaleteWeb Sanità. Dal 2014 è stato introdotto un sistema di misurazione dell’indice di gradimento del cliente utilizzando la piattaforma informatizzata per la somministrazione agli OSA del questionario di customer satisfaction direttamente via e-mail con risposta automatica sul sistema  che elabora in tempo reale i risultati.
La gestione delle non conformità esterne NCE ed Interne NCI, delle azioni correttive e preventive è gestita in modo informatizzato attraverso la piattaforma TaleteWeb
	MACRO PROCESSO
	PROCESSO

	Processi di misurazioni, analisi e gestione del 
miglioramento
	Gestione dei reclami dei clienti/fruitori dei servizi

Processo di misurazione e analisi della “soddisfazione del cliente”

Gestione delle verifiche ispettive interne

Gestione delle non conformità

Gestione azioni correttive e preventive


4 STRUTTURA

CLAUSOLE DI RIFERIMENTO

· rif. UNI EN ISO 9001:2015: 7. Supporto
	ELEMENTO
	VALORE

	Denominazione
	Servizio Veterinario di Igiene della Produzione, Trasformazione, Commercializzazione, Conservazione e Trasporto degli Alimenti di origine animale e loro derivati

	Tipologia  struttura
	Semplice a valenza dipartimentale 

	Anno inizio attività
	1998

	Responsabile 
	Dr.  Rolando Piccioni

	Indirizzo di posta elettronica
	vet.alimenti@aslteramo.it 

	Personale
	

	N. Dirigenti Medici Veterinari
	13

	N. Tecnici della Prevenzione
	3

	N. Amministrativi
	1 Assistenti Amministrativi; 4 Operatori EDP; e Borsiste

	Sede Teramo
	Direzione front-office e back-office 

	Indirizzo
	64100 Teramo – C. da Casalena

	Telefono Direzione
	0861 - 429 961

	Telefono segreteria Direzione
	0861 -  429 966

	Telefono ufficio back - office  
	0861 - 420 559

	Telefono Ufficio NIAS 
	0861 - 429 969

	Telefono Ufficio Contabile e Allerte Comunitarie 
	0861 - 429 963

	Telefono Ufficio Contenzioso
	0861 - 420 555 

	Fax
	0861 - 429-960

	Sede Giulianova
	Front-office e back-office

	Indirizzo
	64022 Giulianova (TE) – Lungomare Spalato, 11

	Telefono ufficio
	085 – 800-0086

	Fax
	085 – 800-4194


4.1 BARRIERE ARCHITETTONICHE

Sono presenti: nella sede di Teramo ascensore e bagno per portatori di handicap; nella sede periferica in comodato dal Comune di Giulianova) esistono barriere architettoniche rappresentate da scale.

4.2 IMPIANTI

Impianto antincendio: a norma

Impianto elettrico: a norma

4.3 PROTEZIONE E SICUREZZA

Adempimenti D. Lgs 81/08 (ex 626) finalizzati alla sicurezza sul lavoro: conforme

Adempimenti D. Lgs 196/03 protezione dei dati e riservatezza: conforme

5 INDICATORI DI PROCESSO E DI RISULTATO

CLAUSOLE DI RIFERIMENTO

· rif. UNI EN ISO 9001:2015: 9.1.3 Analisi e valutazione 
Il Servizio Veterinario IAOA intende comunicare ai propri utenti ed alla cittadinanza i livelli di erogazione quali-quantitativa, gli standard e gli obiettivi di miglioramento perseguiti.

Il SVIAOA ha predisposto ed applica una metodologia e relativi strumenti per pianificare e monitorare con continuità il raggiungimento dei risultati a fronte degli obiettivi stabiliti di efficacia ed efficienza per i diversi processi/percorsi. Sul cruscotto Talete sono specificati i principali indicatori.
Il SVIAOA ha definito e reso disponibile per i clienti il personale medico veterinario, tecnico ed amministrativo assegnato per assicurare compiti d’istituto ed obiettivi.
Con frequenza annuale la Direzione pianifica ed esegue un riesame formale dei risultati a fronte degli obiettivi e degli impegni assunti verso le parti interessate (consumatori, operatori del settore alimentare, Direzione Generale Aziendale, dipendenti, cittadinanza, Sindaci e rappresentanti Politici, Organi superiori quali Regione e Ministero della Salute).
In funzione di queste verifiche la Direzione si impegna a pianificare tutte quelle azioni che si dovessero rilevare necessarie per il miglioramento degli standard di qualità delle prestazioni erogate e per il miglioramento delle performance (efficacia ed efficienza).

6 TENUTA SOTTO CONTROLLO DELLE APPARECCHIATURE
CLAUSOLE DI RIFERIMENTO

· rif. UNI EN ISO 9001:2015: 7.1.5 
Il SVIAOA  per le apparecchiature di monitoraggio e misurazione che forniscono evidenze di conformità di prodotto, affinché assicurino risultati validi procede:

1. Per gli strumenti informatici di monitoraggio alla conservazione e protezione dei dati [PV PO G 11];
2. Per gli strumenti di misurazione alla dotazione del personale sanitario di termometri professionali a sonda/raggi infrarossi: che non consentono regolazioni che possono invalidarne i risultati; sono muniti di protezione dai danneggiamenti e deterioramenti e sono tarati secondo gli standard. Provvede a: 
a. tararli di nuovo alle scadenze previste con tenuta delle relative registrazioni; 
b. identificarli affinché sia noto stato di taratura e personale assegnatario.
7  MODALITA’ DI ACCESSO AI SERVIZI E PRENOTAZIONE DELLE PRESTAZIONI

L’accesso al SVIAOA può avvenire direttamente presso le sedi di Teramo e Giulianova che dispongono di personale amministrativo oppure per via telefonica, fax o e-lettera.
E’ assicurata la presenza di un dirigente Medico Veterinario nelle 12 ore diurne dal lunedì al sabato delle 7.00 - 19.00 contattando telefonicamente gli uffici dalle 07.00 alle 13.00.
 Dalle 19.00 alle 07.00 è attivo un servizio di pronta disponibilità per le emergenze e le urgenze accessibile tramite il  centralino aziendale, 0861.4291. 
Gli uffici di Teramo C.da Casalena sono aperti al pubblico dal lunedì al venerdì 9:00-12.00
Un dirigente Medico Veterinario riceve gli utenti tutti i giorni dal lunedì al venerdì previo appuntamento telefonico. 
Gli uffici di Giulianova sono aperti al pubblico lunedì,  mercoledì, venerdì. Un dirigente Medico Veterinario è a disposizione previo appuntamento telefonico.

8 DOCUMENTI NECESSARI PER ACCEDERE ALLE PRESTAZIONI
Modulo richiesta da inviare via fax presso la sede  di Teramo (fax 0861 429960) tre giorni prima per visita ispettiva delle carni degli animali macellati a domicilio per consumo familiare (suini ed ovi-caprini) ai sensi del REG n.2 /2012 della Regione Abruzzo.
  9   DOCUMENTI RILASCIATI AL TERMINE DELLA PRESTAZIONE
Ad esito della erogazione di prestazioni è rilasciata evidenza: 

Modello AA – per l’ispezione nei Macelli

Modello BB – per il controllo ufficiale negli stabilimenti tenuti al pagamento delle tasse comunitarie diverse dai macelli

Modello TR – per le prestazioni soggette a tariffa regionale (certificati e visite ispettive animali macellati a domicilio)) e per il computo e la riscossione delle tasse comunitarie a computo orario.

Modello ISP – per le prestazioni di controllo ufficiale e per tutte le altre tipologie di prestazione erogate sul territorio.
Modello Prelievo Campioni – per le prestazioni di controllo ufficiale con prelevamento di campioni

Comunicazione dell’ avvenuta  registrazione delle imprese alimentari sul SIVRA che accompagna le Scheda Registrazione Impresa alimentare riportante codice identificativo SIVRA inviata agli OSA  a conclusione dell’istruttoria delle pratiche NIAs per gli impianti registrati ex REG. 852 e 853/04
Altra modulistica relativa a Liste di Riscontro (Check-List), adempimenti interni, interventi specifici, fogli di viaggio,  report ecc. è allegata alle relative procedure operative.  

9 ELENCO ALLEGATI 01 - 02 – 03 – 03 BIS – 

01. ORGANIZZAZIONE DEL LAVORO ANNO 2019
02. FUNZIONIGRAMMA
03. ORGANIGRAMMA
03. BIS ORGANIGRAMMA CON INCARICHI

SU TALETE LE COMPETENZE DEGLI OPERATORI (su Talete)
SU TALETE . INDICATORI E  TIPOLOGIA E VOLUMI DELLE PRESTAZIONI
SU TALETE. GRAFICI
Le procedure gestionali ed operative sono aggiornate con i riferimenti alla gestione informatizzata e sono in continua revisione, per essere in linea con la normativa cogente
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