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La Servizi Civici S.p.A. si pone come obiettivi strategici la garanzia della qualita dei servizi erogati e la
soddisfazione delle esigenze del Cliente/Utente sia implicite che esplicite, da conseguire attraverso il
miglioramento continuo di tutti i processi aziendali.

L’Organizzazione adotta un approccio basato sull’analisi dei rischi e delle opportunita (risk-based thinking),
integrato nei processi aziendali e finalizzato a prevenire criticita, cogliere opportunita di miglioramento e
garantire la continuita e I'efficacia dei servizi erogati.

Il Sistema di Gestione per la Qualita conforme alla norma UNI EN ISO 9001:2015, descritto dal Manuale
Gestione Qualita, e sentito dall'azienda come uno strumento finalizzato a garantire il controllo di tutte le
attivita aziendali che impattano sui processi di erogazione dei nostri servizi.

Il Sistema & applicato ai principali processi aziendali, con particolare riferimento alla gestione dei tributi locali
(IMU, TARI, CUP, CDS, IDS), alla riscossione coattiva e al processo di acquisto di beni e servizi e alla gestione
dei parcheggi.

Sulla base di una gestione fondata sull'approccio per processi ed in vista della piena soddisfazione delle parti
interessate, Servizi Civici S.p.A. si pone i seguenti principi guida:

e la qualita, intesa come soddisfazione delle attese del Contribuente, & la massima priorita;

e lasoddisfazione delle esigenze dei Clienti e di tutte le altre parti interessate con particolare attenzione
alle esigenze dell’Ente affidante e al rispetto dei requisiti normativi applicabili e degli obblighi di
trasparenza; cio comporta una puntuale analisi delle loro esigenze presenti e future, sulla cui base
pianificare attivita che consentano di ottemperare ai loro requisiti e di puntare al superamento delle
loro attese;

e il miglioramento continuo implica la ricerca attiva di ogni occasione per individuare difetti ed
anomalie, eliminandone le cause e prevenendone il ripetersi, anche attraverso I’analisi sistematica dei
dati, dei rischi e degli indicatori di processo;

e le buone relazioni di lavoro fondate sulla verita, sulla professionalita, sul rispetto reciproco e
sull'onesta; € fondamentale lavorare in gruppo in modo sinergico ed armonioso cercando di risolvere
insieme le problematiche tecniche in modo costruttivo;

e creare un rapporto costante di fiducia con il Contribuente, in ragione di una continua collaborazione
tecnica.

Le anzidette linee guida si concretizzano nei seguenti obiettivi generali e strategici:

e ottenere un sistema aziendale fluido ed un'organizzazione trasparente, flessibile e dinamica,
attraverso il miglioramento dei processi e la standardizzazione e codificazione di procedure e
documentazione tecnica anche attraverso l'integrazione tra gestione dei rischi, controlli operativi e
indicatori di monitoraggio;

e lagestione del personale, basata sul coinvolgimento, sulla formazione continua e la professionalita, e
riconosciuta dall'Organizzazione come fattore strategico e competitivo, per raggiungere una posizione
di successo nel mercato e apportare un valore aggiunto al Cliente;

e il coinvolgimento va realizzato favorendo e sviluppando il lavoro di gruppo, lo spirito di iniziativa e di
continua ricerca del nuovo, del rinnovamento e dell'aggiornamento, utilizzando metodi e tecniche
adeguati, con la discussione costruttiva di tutte le problematiche tecniche nonché col continuo
interscambio di conoscenze e know-how fra le diverse esperienze professionali. La formazione del
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personale deve concretizzarsi in un piano coerente e di lungo periodo che coinvolga tutti al fine di
garantire competenze adeguate alla gestione dei processi, dei rischi associati e degli strumenti di
monitoraggio del sistema qualita.
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L'organizzazione si fonda sulle capacita dei propri elementi, che devono essere dotati di competenza tecnica
flessibile e multidisciplinare.

Tutti gli addetti dell'Azienda si impegnano a trasmettere ai Contribuenti I'immagine di un'azienda che punta a
raggiungere |l'eccellenza.

Gli obiettivi operativi della qualita e gli indicatori di processo sono definiti periodicamente, monitorati in un
quadro strutturato che ne consente il controllo con frequenze definite, corredati da criteri di valutazione
(soglie e valori attesi) e utilizzati come strumenti di supporto alle decisioni della Direzione.

| risultati sono analizzati nell’ambito del Riesame della Direzione e costituiscono base per I'aggiornamento
continuo del Sistema.
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