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1. MOTIVO DELLA REVISIONE
La  presente  revisione  discende dalla  necessità  di  adeguare  il  SGQ alle  novità  norma!ve introdo0e  al  codice  dei

contra1 pubblici dal D.lgs. n. 209 del 31/12/2024. 

2. SCOPO E CAMPO DI APPLICAZIONE
Scopo  della  presente  procedura  è  quello  di  descrivere  come  vengono  ges!te  le  segnalazioni,  incluse  le  Non

Conformità, e le Azioni Corre1ve derivan! dal, e che hanno impa0o sul, Sistema di Ges!one per la Qualità.

3. RIFERIMENTI NORMATIVI E TERMINI
I riferimen! norma!vi applicabili nello svolgimento delle a1vità descri0e nella presente procedura sono:

� ISO 9001:2015

Nella presente procedura sono u!lizza! i seguen! termini:

� SUA       Stazione Unica Appaltante della Provincia di Pistoia

� SGQ Sistema di Ges!one per la Qualità

� NC Non Conformità

� AC Azioni Corre1ve

Con il termine segnalazione si intendono semplici osservazioni, suggerimen! o NC.

In par!colare, una segnalazione può riguardare:

� Un servizio erogato in modo diûorme rispe0o a quanto previsto dalla documentazione di riferimento (come

requisi! di legge applicabili, procedure e istruzioni opera!ve, contra1, capitola!, programmi, frequenze,

ecc.)

� A1  o  fa1  che  impediscono,  o  che  potrebbero  impedire,  di  erogare  il  servizio  come  previsto  (come

mancanza  di  istruzioni  opera!ve,  modulis!ca  errata  o  incompleta,  a0rezzature/sistemi  informa!vi  non

funzionan!, errata comunicazione, ecc.)

� Problemi o cri!cità di natura organizza!va in genere e/o rilevante nella pianiûcazione ed esecuzione delle

a1vità.

4. RESPONSABILITÀ
Il Responsabile del SGQ è responsabile della ges!one delle segnalazioni, provenien! dall9interno e dall9esterno del

perimetro organizza!vo, a par!re dalla ricezione ûno ad arrivare al completamento della rela!va AC deûnita.

5. MODALITÀ OPERATIVE

5.1 Iden+ûcazione delle segnalazioni
Le segnalazioni possono essere individuate internamente oppure essere segnalate da un ente esterno a0raverso una

segnalazione  dire0a.  Chiunque  individui  o  riceva  da  un  utente  una  qualsiasi  segnalazione  deve  informarne  il

Responsabile del SGQ che provvederà a compilare la parte 1 del <Registro delle segnalazioni=.

La parte 1 prevede l9indicazione di:



� numero iden!ûca!vo della segnalazione, iden!ûcato come NN/AAAA, dove NN è il numero progressivo e

AAAA l9anno di rilevazione

� data di rilevazione

� indicazione riassun!va del contenuto della segnalazione

� assegnazione per competenza, da parte del Responsabile del SGQ

Il <Registro delle segnalazioni= può essere popolato anche in seguito all9esito nega!vo della veriûca dell9eûcacia delle

azioni deûnite durante gli audit interni.

5.2 Ges+one della segnalazione
Una volta iden!ûcato l9assegnatario per competenza, il Responsabile del SGQ ha il dovere di coordinare le a1vità

dell9assegnatario che deve iden!ûcare la migliore AC applicabile. L9assegnatario è chiamato a svolgere, in formato

libero,  un9analisi  causa-eûe0o al ûne di dimostrare di  essere in condizioni di  impa0are dire0amente sulla causa

radice del problema. Tale analisi viene condivisa dall9assegnatario con il Responsabile del SGQ.

Il Responsabile del SGQ compila la parte 2 del <Registro delle segnalazioni= con un sunto del tra0amento risolu!vo.

5.3 Implementazione dell9AC e veriûca
L9assegnatario implementa l9AC iden!ûcata e condivisa con il Responsabile del SGQ.

Il  Responsabile  del  SGQ,  trascorso  un  tempo  ritenuto  congruo  per  l9a0uazione  dell9AC,  veriûca  l9eûcacia  del

tra0amento introdo0o.

Nel caso in cui risul! posi!vo, nella parte 3 del  <Registro delle  segnalazioni=  viene indicata la data di  veriûca e

l9avvenuta risoluzione del problema.

Nel caso in cui risul! nega!vo, nella parte 3 del <Registro delle segnalazioni= viene indicata la data di veriûca, la

mancata  risoluzione  del  problema  e  la  data  entro  cui  l9assegnatario  è  chiamato  a  proporre  una  nuova  AC  da

intraprendere.

È possibile rinviare la risoluzione della NC una sola volta, compiendo quindi due veriûche.

Nel caso in cui anche la seconda veriûca risul! non soddisfacente, si presuppone che l9iden!ûcazione della causa o

della mancanza di conformità non siano corre1. Il Responsabile del SGQ chiude la NC d9uûcio, compilando la parte 4

del <Registro delle segnalazioni=,  e la riapre con un nuovo numero iden!ûca!vo e l9obbligo di svolgere in modo

documentato l9analisi causa-eûe0o con l9assegnatario.

Si ripete quindi il processo a par!re da quanto descri0o nel punto 4.2 della presente procedura.

Le risultanze della ges!one delle NC  e delle AC  viene presentata dal Responsabile del SGQ durante il Riesame di

Direzione.

6. MONITORAGGIO DEL PROCESSO

Il monitoraggio del processo avviene secondo il seguente schema:

Indicatore
Responsabile

della rilevazione
Documento di

rilevazione
Frequenza di
valutazione

Valore a3eso

Numero di segnalazioni rilevate

Responsabile del SGQ

Rappor! di audit e 

Registro delle 

segnalazioni

Annuale

Deûnito di anno in 

anno nel primo riesame

della direzione

% di AC chiuse posi!vamente

Responsabile del SGQ

Rappor! di audit e 

Registro delle 

segnalazioni

Annuale

Deûnito di anno in 

anno nel primo riesame

della direzione

% di AC non risolu!ve

Responsabile del SGQ

Rappor! di audit e 

Registro delle 

segnalazioni

Annuale

Deûnito di anno in 

anno nel primo riesame

della direzione

7. REGISTRAZIONI ED ARCHIVIAZIONE



La modalità di ges!one delle registrazioni citate nella presente procedura è descri0a nella seguente tabella.

Codice Titolo Compilazione Archiviazione
Tempo di

conservazione

P13-A1 Registro delle segnalazioni Responsabile del SGQ Responsabile del SGQ 2 anni



PARTE 1

Numero Data Segnalazione

SG1 24/10/2023 RSUA/RQ

SG2 24/10/2023 RSUA/RQ

SG3 24/10/2023 RSUA/RQ

OS1 19/12/2024 RSUA/RQ

SG3 19/12/2024 RSUA/RQ

SG4 19/12/2024 RSUA/RQ

Assegnazione per 
competenza

Si suggerisce di valutare l9inserimento 
di un apposito campo di calcolo nel ûle 
di ges�one del carico

popolare corre�amente il ûle di 
ges�one del carico

aggiungere nella procedura la sezione 
<scopo= e <campo di applicazione=

La relazione periodica risulta prodo�a, 
ma non emerge il riscontro della 
trasmissione al Presidente

aggiungere nel ûle di ges�one del 
carico dell9indicatore <rispe�o 
tempis�che gare processate rispe�o 
alle previsioni=

valutare l9opportunità di predisporre 
un form on line per la raccolte dei 
feedback da parte degli uten� dei 
servizi della SUA, con il ûne di 
agevolare il riscontro
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