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La Corporate Social Responsability (CSR)

 E definibile come “I'integrazione volontaria delle
preoccupazioni sociali ed ecologiche delle imprese
nelle loro operazioni commerciali e nei loro rapporti

con le parti interessate”
e Dimensioni della CSR:

— Interna

— Esterna (rapporto con la comunita locale, con |
fornitori e con i clienti)
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La gestione ambientale delle strutture alberghiere

« Fattori e strumenti per la qualita ambientale:

- ‘“strutturali” (sito, dotazioni, ...)

- “soft” (prassi e strumenti gestionali)
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Dotazioni e prassi gestionali:
possibili aree di intervento

Design, materiali e tecniche costruttive
Consumi idrici

Consumi energetici

Qualita dell’aria

Produzione e gestione dei rifiuti

Politiche di acquisto

Scelta dei servizi e sensibilizzazione del cliente
Formazione e sensibilizzazione del personale
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Materiali e tecniche costruttive

Obiettivi:
- Creare un ambiente sano, igienico e sicuro
- Ridurre le inefficienze e gli sprechi

Quali interventi possibili?
PARETI:
- Coibentazione delle superfici
- Privilegiare le tinte alla tappezzeria

- Utilizzo di tinteggiature “ecologiche” e tonalita
chiare
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Materiali e tecniche costruttive

SUPERFICI VETRATE:

- Verifica degli isolamenti

- Utilizzo di doppi vetri

- Sistemi solari passivi

- Chiusura delle imposte nel periodo notturno

PAVIMENTI:

- Materiali di facile pulizia e manutenzione
- Materiali durevoli (parquet)

- Materiali sicuri (NO moquette)
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Consumi idrici (1)

Obiettivo: limitare | consumi sotto 1 120 —-160
mc/anno/posto letto

Quali interventi?

« Verifica dello stato di efficienza dei rubinetti e deqgli
scarichi deit WC

* Installazione di contatori per la misurazione dei
consumi

e Utilizzo di aeratori
e Ultilizzo di sistemi di controllo automatico
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Consumi idrici (2)

Utilizzo di programmi di risparmio e lavaggi “a pieno
carico”

Cambio flessibile della biancheria

Recupero delle acque piovane/acque di scarico
Sistemi di riduzione del flusso degli sciacqui dei WC
Addolcimento dell’'acqua potabile

Sensibilizzazione della clientela
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Consumi energetici

Obiettivo: limitare i consumi sotto | 65 kWh/mg/anno di
elettricita e sotto i 185 kwWh/mag/anno di combustibili
e gas

Quali interventi?

- Frazionamento degli impianti

- Installazione di contatori elettrici

- Modificare I'intensita dell’'illuminazione
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Consumi energetici (2)

Verificare la temperatura degli ambienti interni
Verificare | tempi e | sistemi di accensione

Sistemi di recupero dell’energia (pompa di calore,
cogenerazione)

Alimentazione da fonti rinnovabili

Scelta oculata dei corpi illuminanti
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Consumi energetici (3)

TIPO DI LAMPADA |DESCRIZIONE DURATA EFFICIENZA
Ad incandescenza Filamento di 1.000 ore 12 lumen/watt
“tradizionali” tungsteno

Ad incandescenza Gas all'interno del 2.000 ore 22 lumen/watt
alogene bulbo

Fluorescente Vapori di 10.000 ore 90 lumen/watt
tubolare mercurio/sodio

Fluorescente Vapori di 12.000 ore 120 lumen/watt
tubolare ad alta mercurio/sodio

frequenza

Fluorescente Vapori di 10.000 ore 60-70 lumen/watt

compatta

mercurio/sodio
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Consumi energetici (4)

o Sostituendo 3 lampade da 100W ad incandescenza
con 3 fluorescenti compatte da 20W...

Ore di utilizzo Risparmio annuo Tempo di recupero
allanno di energia elettrica dell’investimento
in KWh in anni

500 21,92 2,4

1.000 43,32 1,2

1.500 64,97 0,8

2.000 86,63 0,6
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Qualita dell’aria

Obiettivo: evitare fenomeni di inquinamento indoor
biologico, fisico o chimico

Quali interventi?

- Pulizia dei filtri dell'impianto di condizionamento

- Schermatura delle stanze dalla rete elettrica
dell'edificio

- Sistemi di depurazione dell’aria
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Produzione e gestione del rifiuti

Obiettivo: Applicare la regola delle “3R”

Quali interventi?

- Raccolta differenziata (spazi e raccoglitori
correttamente identificati)

- Riduzione degli imballaggi all’acquisto
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Scelta deil servizi e
sensibilizzazione della clientela

Informazioni sui sistemi alternativi di trasporto

Messa a disposizione di biciclette o mezzi di
trasporto alternativi

Organizzazione di iniziative di sensibilizzazione
ambientale

Organizzazione di corsi, mostre

Distribuzione di gadgets ecologici
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Gli strumenti di gestione:
| Sistemi di Gestione Ambientale

ISO 14001 EMAS (Reg. 761/01)
Origine industriale Origine pubblica
Ambito Internazionale Ambito Europeo

Comunicazione al
pubblico
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Le peculiarita del Reg. EMAS

Conformita giuridica
Coinvolgimento dei dipendenti

Comunicazione al pubblico (Dichiarazione
Ambientale)

Sistema di accreditamento specifico

Logo (all. IV) * Kk
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Politica ambientale

!

La logica del SGA

B |

MIGLIORAMENTO
CONTINUO

Pianificazione (PLAN)

Riesame della
direzione (ACT)

L]

Controlli e azioni
correttive (CHECK)

b Attuazione e funzionamento (DO) J
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Le tappe di un SGA

A
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Analisi ambientale iniziale

A cosa serve?
— Individuare e valutare gli aspetti ambiental
— Verificare il rispetto del requisiti legislativi
— Quantificare le prestazioni ambientali

— Fornire gli elementi per stabilire le priorita e gli
obiettivi di miglioramento

E UNA FOTOGRAFIA DELLA SITUAZIONE
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Analisi ambientale iniziale

e Si articola in fasi:

1. Inquadramento del sito e del contesto

2. Analisi delle attivita svolte
3. Individuazione della normativa di riferimento
4. Individuazione degli aspetti ambiental
5
6

Descrizione degli aspetti ambientali
Valutazione di significativita
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Analisi ambientale iniziale

* Per un albergo I'attivita principale puo essere cosi
schematizzata:

— Acquisto (inputs)

— Fornitura del servizio (processi di accoglienza,
pulizia ed informazione)

— Gestione deil rifiuti (outputs)
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Analisi ambientale iniziale

e Analisi della normativa

— Individuazione della normativa ambientale di
riferimento (costruzione di un quadro normativo di
riferimento), comprendente:

 Normativa cogente
» Accordi volontari, protocolli sottoscritti

— Verifica della conformita normativa (confronto con
le prescrizioni), con particolare riferimento alle
autorizzazioni, alle prescrizioni amministrative ed
al limiti_ indicati

— Evidenziazione delle necessita di adeguamento
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Analisi ambientale iniziale

* Individuazione degli aspetti e degli impatti ambientali

« Distinzione degli aspetti in:
— diretti
— Indiretti

Caratteristiche degli aspetti indiretti:
- mancanza di un controllo gestionale totale
- contributo di un “soggetto intermedio”
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Analisi ambientale iniziale

|l livello di controllo puo essere:
— Totale (aspetti diretti)
— Elevato (possibilita di sorveglianza)
— Medio-basso:
e Sensibilizzazione
* Informazione

e Ogni attivita deve essere analizzata in:

— Condizioni operative normali
— Condizioni operative anomali
— Condizioni di emergenza
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Analisi ambientale iniziale

o Gli aspetti ambientali vanno:

— associati alle attivita dell’organizzazione (registro
degli aspetti ambientali)

— Descritti e possibilmente quantificati (indicatori)

 E’Importante...
— Precisare sempre la fonte e I'anno di riferimento
— Specificare | metodi di misura o di stima utilizzati
— Costruire delle serie storiche (ultimi 3 anni)
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Analisi ambientale iniziale

« Caratteristiche fondamentali degli indicatori
— Oggettivita
— Significativita
— Comparabilita nel tempo
— Comparabilita nello spazio

— Comparabilita eventuale con requisiti normativi di
riferimento
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Analisi ambientale iniziale

« Tipologie di indicatori:
— di impatto ambientale/prestazione
— economico/finanziari
— gestional
— di percezione

Possono inoltre essere:
assoluti/relativi
Indicizzati (rispetto ad un anno base)
aggregati/disaggregati
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Analisi ambientale iniziale

« Valutazione di significativita degli aspetti ambientali
— Scelta dei criteri, che devono essere:
e generali
o verificablli
* resi pubblicamente disponibili
— Scelta della metodologia
e Qualitativa
e Quantitativa (indici quantitativi assegnati)

Puo essere prevista I'applicazione di algoritmi
per I'assegnazione del punteggio di
significativita
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Analisi ambientale iniziale

 Valutazione quantitativa (esempio 1)
— 3 criteri di valutazione:
* rilevanza ambientale (R)
» sensibilita delle parti interessate (S)
 frequenza di accadimento (F)

— A ciascun criterio e assegnato un valore pari a 3
(alto), 2 (medio) o 1 (basso)

—S=RxXxSxF

ENVIRONMENT
PARK




Borghi sostenibili

del. Piemonte

Analisi ambientale iniziale

« Valutazione qualitativa (esempio 2)
— 3 criteri di valutazione:
 Incidenza sulla gestione economica
» Possibilita di interventi di miglioramento
* Rilevanza ambientale

— A ciascun criterio e assegnata una risposta
(SI/NO), sulla base dei dati disponibili

— S = Alta/Media/Bassa (sulla base del n°di SI)
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Analisi ambientale iniziale

« Esempi di criteri di significativita
— Conformita normativa
— Rilevanza ambientale
 Andamento nel tempo degli indicatori

o Confronto degli indicatori con valori medi o
valori significativi

— Percezione da parte delle parti interessate

— Opportunita di miglioramento (adeguatezza
tecnico-economica)

— Possibilita di controllo gestionale (asp. Indiretti)
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Analisi ambientale iniziale

e L’analisi si conclude con la stesura di un rapporto che
comprenda anche:

— eventuali allegati tecnici, quali:
* mappe e cartografie
» schede tecniche di approfondimento
e compendio dei dati ambiental

— la formulazione di ipotesi di miglioramento, sulla
base delle priorita individuate con la valutazione di
significativita
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Obiettivi e programmi

La politica ambientale

— L’alta direzione deve definire la politica ambientale
dell’organizzazione e assicurare che, all'interno del campo di
applicazione definito per il proprio SGA, essa:

sia appropriata alla natura, alla dimensione e agli impatti
ambientali delle proprie attivita, prodotti e servizi

includa un impegno al miglioramento continuo e alla
prevenzione dell'inquinamento

includa un impegno al rispetto delle prescrizioni legali

fornisca il quadro di riferimento per stabilire e riesaminare gli
obiettivi e i traguardi ambientali

sia documentata, attuata e mantenuta attiva

sia comunicata a tutte le persone che lavorano per
I'organizzazione o per conto di essa

sia disponibile al pubblico
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Obiettivi e programmi

Obiettivi e traguardi
— L’organizzazione deve...stabilire, attuare e mantenere attivi

obiettivi e traguardi ambientali documentati

Gli obiettivi e i traguardi devono essere misurabili, ove
possibile, e devono essere coerenti con la politica
ambientale

Quando stabilisce e riesamina i propri obiettivi e traguardi,
un’organizzazione deve tenere in considerazione le
prescrizioni legali e le altre prescrizioni che I'organizzazione
sottoscrive, e i propri aspetti ambientali significativi. Deve
anche considerare le proprie opzioni tecnologiche, le proprie
esigenze finanziarie ... e i punti di vista delle parti
Interessate.
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Obiettivi e programmi

* Programmi

— Per raggiungere i propri obiettivi e traguardi, I'organizzazione
deve stabilire, attuare e mantenere attivi uno o piu
programmi. || programma deve contenere:

 I'indicazione delle responsabilita per il raggiungimento
degli obiettivi e dei traguardi ...

* i mezzi ed i tempi attraverso i quali essi devono essere
raggiunti
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Obiettivi e programmi

e Elementi di un programma ambientale
— Aspetti ambientali (dove agire?)
— Obiettivi (cosa voglio ottenere?)
— Azioni (come lo voglio ottenere?)
— Tempi
— Responsabilita
— Risorse
— Target
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Obiettivi e programmi

o (Categorie di azioni
— Azioni materiali (impianti e dotazioni)
— Azioni organizzative
— Azioni di comunicazione
— Azioni di formazione

— Adozione di altri strumenti specifici (procedure,
regolamenti, ...)
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Obiettivi e programmi

Struttura tipo di un Programma
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Un esempio di programma ambientale

Obiettivo Traguardo Azioni bcadenza Responsabile Budget
Riduzione dei 10 % Installazione del Giungo 2004 Sig. Rossi 150
consumi di energia 70% di lampade a
elettrica da basso consumo
illuminazione
Riduzione dei 15% Installazione di Inverno 2004/2005 Sig. Rossi 1.500
consumi idrici rubinetti a risparmio
idrico
Aumento della - Acquisto di 31/5/2004 Sig. Bianchi 200
raccolta differenziata contenitori per la
raccolta nelle
camere
Predisposizione 31/5/2004 Sig. Bianchi 200
della comunicazione
per i clienti
Riduzione dei rischi - Formazione degli Giugno 2004 Sig.ra Rossi 100
connessi all’'utilizzo addetti
di sostanze
pericolose — - _ _ _
Definizione di regole Giugno 2005 Sig.ra Rossi -
per la scelta dei
fornitori
Acquisto del 60% di Giugno 2004 Sig.ra Rossi -
prodotti per la
detergenza ecologici
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Obiettivi e programmi

e Fasi successive alla definizione del programma
ambientale

— Attuazione delle azioni previste
— Comunicazione con le parti interessate
— Verifica periodica dello stato di avanzamento

— Integrazione del programma con nuovi obiettivi ed
azioni
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Implementazione del SGA

IL SGA S| DEVE INTEGRARE CON LE
ATTIVITA GIA SVOLTE
DALL'ORGANIZZAZIONE
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Implementazione del SGA
| PUNTI DELLA NORMA ISO 14001

2. Politica ambientale

3.1 Aspetti ambientali

3.2 Prescrizioni legali

3.3 Obiettivi e traguardi

3.4 Programmi di gestione ambientale

4.1 Struttura e responsabilita

4.2 Formazione e sensibilizzazione

4.3 Comunicazione

4.4 Documentazione

4.5 Controllo della documentazione

4.6 Controllo operativo

4.7 Preparazione alle emergenze e risposta

5.1 Sorveglianza e misurazioni

5.2 Non conformita, azioni correttive e preventive
5.3 Registrazioni

54 Audit

6. Riesame della direzione ENVIRONMENT
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Implementazione del SGA

Gli aspetti ambientali (3.1)

Mantenimento di un quadro aggiornato degli aspetti
sulla base di:

Attivita svolte/capacita di influenza

Normativa di riferimento (statuto, ...)
Caratteristiche del contesto (elementi di fragilita)
Sensibilita delle parti interessate
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Implementazione del SGA

e prescrizioni legali (3.2)

Mantenimento di un quadro aggiornato delle
prescrizioni che riguardano gli aspetti ambientali, e
della relativa conformita, tramite:

Individuazione delle fonti di aggiornamento
Archiviazione del testi normativi
Applicazione delle prescrizioni
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Implementazione del SGA

Obiettivi, traguardi e programmi (3.3 -3.4)

Definizione di obiettivi e traguardi:

Coerenti con la politica ambientale

Coerenti con gli aspetti ambientali significativi
Coerenti con le azioni gia avviate o in progetto
Realistici rispetto alle risorse disponibili
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Implementazione del SGA

Ruoli e responsabilita (4.1)

Individuazione dell’ “Alta Direzione”

Individuazione del Rappresentante della Direzione

Individuazione delle figure di supporto al RSGA
nell’attuazione del Sistema
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Implementazione del SGA

Formazione e sensibilizzazione (4.2)

Deve essere garantita un’adeguata formazione del personale,
tramite:
L ’identificazione delle necessita di formazione, in
relazione a:
Attivita che presentano aspetti ambientali significativi
Possibili situazioni di emergenza
La pianificazione periodica dell’attivita di formazione
La registrazione della formazione svolta e delle
competenze acquisite tramite:
Formazione
Addestramento
Esperienze lavorative
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Esempio di piano di formazione

Argomento

Personale interessato P

eriodicita/Scadenza

Nozioni base sul Sistema di
Gestione Ambientale

Tutti

1 volta/anno a inizio stagione

Manipolazione sostanze
pericolose

Addetti alla pulizia

1 volta/anno a inizio stagione

Cernita rifiuti

Addetti alle cucine e alle camere

1 volta/anno a inizio stagione

Comportamento in caso di
incidente

Tutti

2 volte/anno o in caso di
necessita

Rapporto con i fornitori e criteri
ecologici per gli acquisti

Addetto agli acquisti

Al momento degli ordini per la
stagione successiva

Manutenzione degli impianti

Custode

1 volta/anno o in caso di
necessita
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Implementazione del SGA

Comunicazione (4.3)
La comunicazione si distingue in:

Interna — deve essere garantita |'efficace e rapida
comunicazione tra il personale, relativamente alle
attivita che possono rivestire un’importanza
ambientale

Esterna — deve essere garantita la corretta
archiviazione e risposta a tutte le
comunicazioni/sollecitazioni provenienti dall’esterno e
dalla clientela, oltre che assicurata la comunicazione
trasparente al pubblico dei risultati della gestione
ambientale
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R TE Borghi sostenibili
e del Piemonte

Esempio di comunicazione con la clientela (1)

" JESOLO
®

s FER
LEANVIBIENTE
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Esempio di comunicazione con la clientela (2)



Implementazione del SGA

Documentazione del Sistema (4.4)
E I'insieme dei documenti necessari a descrivere gli
elementi del Sistema e la documentazione correlata

Manuale di Gestione
Ambientale

Procedure
Gestionali

Procedure Operative

Istruzioni Ambientali

Modulistica
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Controllo della documentazione (4.5)

La documentazione deve essere:

Archiviata e localizzabile
Identificata
Aggiornata
Distribuita agli interessati



Implementazione del SGA

Controllo operativo (4.6)

Deve essere svolto per quelle attivita che possono
essere piu facilmente causa impatti ambientali

significativi.

Particolare attenzione deve essere posta a:
Attivita svolte da fornitori/appaltatori
Attivita di manutenzione



Esempi di procedure operative per un albergo

Attivita

Personale coinvolto

d

ontenuto della procedur a (esempi)

Gestione dei rifiuti

Personale dei piani, delle cucine e di
sala

Come raccogliere e separare i rifiuti nei
diversi ambienti, dove conferirli, come
ridurre la produzione di rifiuti

Gestione dell’energia

Personale dei piani e della reception,
addetti alla manutenzione

Come controllare i consumi, il
riscaldamento ed il condizionamento

Consumi di acqua

Personale dei piani, addetti alla
manutenzione

Come controllare i consumi di acqua

Acquisti, fornitori e ditte esterne

Amministrazione, ditte esterne

Come scegliere e valutare i fornitori
secondo criteri ambientali e di rapporto
qualita/prezzo; regole di comportamento
di ditte esterne

Gestione delle sostanze
pericolose

Personale dei piani e delle cucine

Come conservare, manipolare, utilizzare e
dosare detersivi e altre sostanze
pericolose. Si possono trarre informazioni
dalle schede di sicurezza dei prodotti

Attivita di manutenzione

Addetti alla manutenzione

Individuazione degli impianti soggetti a
manutenzione e controlli periodici, dei
responsabili, pianificazione degli interventi




Implementazione del SGA

Preparazione alle emergenze e risposta (4.7)

Individuazione delle potenziali emergenze
*Risposta al verificarsi del’emergenza, finalizzata a:
Prevenire gli impatti
Attenuare gli impatti



Implementazione del SGA

Sorveglianza e misurazioni (5.1)

Controllo su:
Conformita a obiettivi e traguardi
Prestazioni ambientali (con riferimento alla
normativa)
Efficacia della gestione (es: formazione,
efficacia del SGA)
Eventuali apparecchiature di misurazione
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Non conformita, azioni preventive e correttive (5.2)

Non conformita: qualsiasi scostamento di un
elemento del processo o del SGA dalle condizioni,
parametri e criteri definiti per I'elemento stesso. Esse
POSSONO essere:

Di processo

Di sistema

Di tipo legale
E’ necessario definirne le modalita di gestione (individuazione,

apertura, analisi delle cause, definizione delle azioni correttive,
chiusura)




Qualche esempio di non conformita

Non conformita relative a dispositivi o impianto
dell'albergo

Non conformita relative a procedure
Non conformita relative a clienti (reclami)

Non conformita relative a emergenze



Implementazione del SGA

Registrazioni (5.3)
Registrazioni: documenti atti a dimostrare la
conformita dell’organizzazione ai requisiti della norma

Le registrazioni possono comprendere:
Le comunicazioni esterne (reclami, ...)
Le attivita di formazione

Le attivita di audit

Le attivita di riesame

La misurazione delle prestazioni

Le prescrizioni legal

Gli aspetti ambiental

| verbali delle riunioni ambientali



Implementazione del SGA

Audit del SGA (5.4)

Attivita periodica necessaria a verificare:
La conformita dell’organizzazione alla politica ed
agli obiettivi
La conformita del SGA rispetto alla norma ISO
14001
La corretta applicazione e lo stato di
Implementazione del SGA
La procedura di audit deve comprendere:
Lo scopo ed il campo di applicazione
La metodologia
e responsabilita



Implementazione del SGA

Riesame della direzione (6)
Attivita periodica (almeno annuale) di riesame del
SGA, finalizzata a verificare:
L'adeguatezza del Sistema
L'efficacia del Sistema in relazione alla politica
ambientale
Il raggiungimento degli obiettivi
| risultati degli audit
Le necessita di formazione
Il riesame si conclude con eventuali modifiche alla
politica, agli obiettivi od al SGA.




Implementazione del SGA

La documentazione “tipo” del SGA

Manuale (descrizione sintetica del SGA)

Le procedure
Gestionali
Operative

| moduli (registrazioni)
Altri documenti di carattere operativo (istruzioni, ...)



Implementazione del SGA

Struttura tipica di una procedura

Indice

Scopo

Campo di applicazione

Riferimenti

Responsabilita

Generalita

Modalita operative (uno o piu paragrafi)
Archiviazione



Audit - | contenuti
della norma ISO 19011

Scopo e campo di applicazione
Riferimenti normativi

Termini e definizioni

Principi dell’'attivita di audit

Generalita

Attivita di audit

Competenze e valutazione degli auditor



Audit - Scopo e campo di applicazione

La norma e guida per:
| principi dellattivita di audit
la gestione dei programmi di audit
la conduzione degli audit

la competenza degli auditor



Audit - Termini e definizioni

Audit (verifica ispettiva):

Processo sistematico, indipendente e documentato
per ottenere evidenze e valutarle con obiettivita, al
fine di stabilire in quale misura i criteri di audit sono
stati soddisfatti



Principi dell’attivita di audit

Riferiti all’auditor
Comportamento etico
Presentazione imparziale
Professionalita adeguata

Riferiti al processo di audit
Indipendenza dell’auditor
Approccio basato sull’evidenza (verificabile)



Fasi del programma di audit

1. Definizione del programma
2. Attuazione

3. Riesame e miglioramento



Elementi del programma di audit

Obiettivo

Estensione

Responsabilita

Risorse

Procedure

Registrazioni del programma
Criteri di monitoraggi e riesame



Obiettivi del programma di audit

Priorita della direzione (certificazione, miglioramento)
Esigenze delle parti interessate

Requisiti del SGA

Requisiti cogenti

Valutazione del fornitore



Estensione del programma di audit

Numero di audit

Campo e durata

Complessita delle attivita
Estensione del criteri (norme)
Esigenze di certificazione
Risultati audit precedenti
Modifiche significative intercorse



Responsabilita, risorse e procedure

Responsabilita: chi gestisce il programma
Risorse:

soldi e templ

strumenti e metodi

formazione degli auditor
Procedure:

Pianificazione

Scelta degli auditor

Modalita di esecuzione

Azioni a seguire



Registrazioni del
programma di audit

Registrazioni dell’audit
Piani dell’audit
Rapporti di audit
Rapporti di non conformita
Rapporti di AC e AP
Rapporti di azioni a seguire
Risultati del riesame
Registrazioni complementari (valutazione auditor,
scelta del gruppo di auditor, ...)



L'attivita di audit

Inizio

Esame della documentazione
Preparazione

Effettuazione

Rapporto

Completamento

Seguito



Il processo di audit (1)

Obiettivi (conformita, efficacia, miglioramento),
campo e criteri (politiche, procedure, norme, leggi,

)
Scelta del gruppo

Contatto iniziale (informazione, richiesta di
documenti)

Esame della documentazione (registrazioni,
documenti, dati, rapporti di audit)



Il processo di audit (2)

Definizione del piano di audit (data, localita, risorse,
obiettivi, criteri, ruoli e responsabilita del gruppo)

Assegnazione dei compiti (per attivita, per parti del
SGA, ..)

Predisposizione dei documenti di lavoro (check-lists,
guestionari, modulistica per le registrazioni delle
attivita di audit)



Il processo di audit (3)

Riunione di apertura (presentazioni, illustrazione del
piano)

Raccolta delle informazioni (interviste, osservazioni,
esame di documenti)

Elaborazione delle risultanze (valutazione delle
evidenze, definizione delle NC)

Conclusioni dell'audit (suggerimenti di azioni
correttive e di miglioramenti)

Riunione di chiusura



Il processo di audit (4)

Rapporto di audit (redazione, approvazione e
distribuzione)

Attuazione delle azioni correttive

Verifica del completamento e dell’efficacia delle
azioni



Competenze dell’auditor (1)

Caratteristiche personali (diplomazia, risolutezza,
discrezione, spirito di osservazione, ...)
Conoscenze ed abilita generali (del gruppo e del
leader):
Tecniche di audit
Sistemi di gestione
Conoscenza del contesto operativo
Normativa ambientale



Competenze dell’auditor (2)

Esperienza e formazione
Istruzione (formazione superiore)

Esperienza di lavoro (5 anni, di cui 3 in campo
ambientale)

Addestramento in audit (40 ore di formazione)

Esperienza in audit (4 audit e 20 gg di auditin 3
anni consecutivi)



L'impegno per un SGA

| tempi
Attivare un SGA puo richiedere da 6 mesi fino
ad 1 anno

| costi
Costi interni (adeguamento impiantistico ed
organizzativo)
Costi di consulenza (5.000 — 10.000 )
Costi dell’'organismo di certificazione (1.000 —
2.000 /anno)



Quali sfide per un albergo?

La stagionalita
Le risorse disponibili
La struttura della documentazione necessaria

Turn-over e professionalita del personale



Il marketing ambientale
per gli alberghi

2 fattori fondamentali:

La qualita del servizio

La bonta della comunicazione (esterna ed interna),
che deve:

Fare percepire al potenziale fruitore la differenza
esistente tra il proprio servizio e quello della
concorrenza

Coinvolgere il personale




La comunicazione esterna

5 “regole chiave™:

1.
2.

3.

L'ospite deve essere informato

La comunicazione deve avvenire in modo
chiaro, credibile e concreto

L'ospite deve essere messo in grado di
contribuire attivamente

L'ospite deve percepire che la qualita del
servizio non e intaccata

La comunicazione deve servirsi di struments
coerenti con 'immagine della struttura



. a comunicazione interna

Spiegare al personale le ragioni della scelta

Fare in modo che il personale possa sperimentare in
prima persona

Corsi di formazione
Manuale di gestione
Incentivazione della responsabilita dei singoli



Strumenti di marketing e comunicazione

Certificazionl e marchi
Marchi nazionali
Marchi europel (Ecolabel)
Altre certificazioni (EPD)

SGA e Certificazioni di processo
Marchi ISO 14001 ed EMAS

Rapporti/bilanci ambientali/bilanci sociali e
di sostenibilita



Le tipologie di marchio



Esperienze ltaliane di marchi di qualita ambientale

per strutture alberghiere (1)

“Jesolo per 'ambiente”
Collaborazione tra attori diversi

Ampio programma ambientale condiviso tra:
Associazioni di categoria
Pubblica Amministrazione
Azienda di Promozione Turistica

Marchio per alberghi attestante
Il rispetto di requisiti ambiental



Esperienze ltaliane di marchi di qualita ambientale

per strutture alberghiere (2)

Alberghi consigliati per la difesa del’ambiente
(Riccione)

Valigia Verde (Tirolo)
Cavalluccio Marino (Bellaria)
Valigia Blu (Rimini)

Sole giallo in campo verde (Coop. La Lumaca,
Modena)

Cigno blu (Lago di Garda)



