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| ] i A4tl’ading PROCEDURA: Ispettorato Aree di Servizio

1. SCOPO

Lo scopo del presente documento & quello di definire le fasi, gli input, i soggetti coinvolti, gli
output relativi alla pianificazione ed erogazione del servizio Ispettorato Aree di Servizio. Sono
state individuate e pianificate le condizioni essenziali che devono essere rispettate per garantire
non solo la qualita attesa, con riferimento alle metodologie di lavoro, alle attrezzature,
apparecchiature e al personale addetto, ma anche il processo di continuo miglioramento delle
attivita operative.

Per I'erogazione del servizio di “Ispettorato aree di servizio”, sono stati predisposti:

- check list di controllo per ogni settore dell’area di servizio soggetta a verifica;

- parametri di controllo per singola specificita di controllo;

- criteri di classificazione dell’area controllata.

A supporto del servizio e stato predisposto un manuale operativo (Manuale Ispettorato Aree di

Servizio), dove sono precisate le specificita del controllo ed i parametri di valutazione.

2. APPLICABILITA

La presente procedura si applica nei casi in cui A4 Trading eroga il servizio di “Ispettorato Aree
di Servizio” nella modalita operativa e amministrativa, nonché la gestione delle autorizzazioni
per manovre in autostrada per I'esecuzione di lavori da realizzare a cura dei sub-Concessionari

o Partner commerciali e la gestione/risoluzione reclami degli Utenti autostradali.

3. TERMINI, DEFINIZIONI ED ABBREVIAZIONI

Per la presente procedura, si utilizzano le seguenti abbreviazioni.
Dirigente Delegato

Rappresentante della Direzione per la Qualita

DIR

RDQ

RSAS Responsabile Servizio Aree Servizio
ASAS Addetto Servizio Aree di Servizio
IAS

Ispettore Aree di Servizio

4. NORME E DOCUMENTAZIONE DI RIFERIMENTO

4.1 Normativa
e Norma “UNI ISO 9001” capitolo 8 “Attivita Operative”.

¢« Norme cogenti applicabili.

4.2 Documentazione interna
e ‘Modello di Organizzazione, Gestione e Controllo” di A4T conforme al D.Lgs. 231/2001

¢ MO 01 ADS_PR 08 T ADS ‘Manuale Operativo Ispettorato Aree di Servizio'

5. RESPONSABILITA

Le responsabilita sono definite nelle fasi della presente procedura.
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6. MODALITA OPERATIVE

PROCEDURA: Ispettorato Aree di Servizio

6.1 Ispezioni tecnico-commerciali

INPUT FLUSSO OUTPUT RESPONSABILITA’
| \
i wr p Prima della scadenza del mese precedente quello Mod 01 PR 08 T
andato i ) R . ;
: oggetto  di  pianificazione, @& predisposta la “pianificazione p—
Rappresentanza i i i
| Pp - programmazione mensile delle ispezioni su apposito Ispezioni®
| 7 | modulo. La pianificazione viene effettuata secondo le
| ;
i Contratti tra direttive aziendali e nel rispetto dei requisiti
=1 Concessionaria e contrattuali.
9'/ (sub)concessionari
N
L,
o
& v
—
[
LZI_Il RSAS
1 Approvazione
O,
—
Nl
<< st
ol v
=l T
bl E‘ resa disponibile, tramite i files di rete su PC, la
<Zi: programmazione approvata, per la presa visione da parte ASAS
EI degli addetti del servizio ispettorato e l'esecuzione del
1
| servizio.
|
|
| P
" - . " Mod 01 PR 08 T
Entro il 5 del mese successivo, viene completato il Mod. .
| o . _ . L “Pianificazione ASAS
1 “Pianificazione Ispezioni”, indicando gli scostamenti delle R q " i
spezioni“
: attivita eseguite rispetto a quanto pianificato. B
s i o o i i oy | | S S [
|
| Nel rispetto della pianificazione ricevuta sono eseguite le Mod 02 PR 08 T
| Mod 01 PR 08 o i W i
| ispezioni compilando, per la parte di competenza |- "“Check-list
I T Q —p dell'ispezione da effettuare, la check list, inserita nel IAS
I[ Rlanificazlone programma gestionale, installato su TABLET/PC, messo a J
/ Tanezinni* - _— dall —_—
. disposizione dalla societa. NOTA: in caso di
I Manuale La compilazione avviene con lausilio del “Manuale malfunzlenamento
: Ispettorato Ispettorato Aree di Servizio", Jassenza di
|/ connessione o]
! N
I indispanibilita dello
I strumenta, la
I SI NO ) )
I check list viene
1
compilata in
< Check list é
= formato cartaceo o
l:' 1 correttamente K
altra modalita
§ 1 compilata ?
I tracciabile.
L
%l Al rientro dall'ispezione, si completano i campi della
1
1 check list non compilati, si inseriscono eventuali note o IAS
21:: date di ripristino, o si provvede in altro modo comungque
=1 tracciabile a documentare 'esito dell'ispezione.
&l |
<1
()l Il “Werbale di Ispezione” viene  generato
O: automaticamente dal programma gestionale, una volta
Zl completata la compilazione della check list.
1
1 Tale verbale viene archiviato in forma elettronica per
: I'evidenza dell'esito dell'ispezione effettuata. Mod 03 PR 08 T
1 La check list rimane nel programma disponibile per “Werbale di
} I'eventuale consultazione, Ispezione”
1 > IAS provvede a segnalare via mail al tecnico del
: (sub)concessionario e p.c. a RSAS le eventuali anomalie IAS
1 rilevate, indicando | tempi di ripristino attesi.
: Prima dell'invio della segnalazione, eventuali situazioni
I di particolare complessita sono oggetto di valutazione
|
1 congiunta tra IAS e RSAS.
I
|
|
|
I
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1
1

In presenza di “Non Conformita”, viene generato Mod 04 PR 08 T

automaticamente un “Verbale di Non Conformita”, —p “Verbale di non IAS
indicando le non conformita rilevate. confarmita”

v

Il verbale di non conformita viene approvato e sono

condivise le date di ripristino da formalizzare prima della RSAS, IAS
notifica al sub-Concessionario.
Si provvede quindi alla trasmissione al sub-

Concesslonario del verbale di non conformita.

4

Settimanalmente & predisposto un report riepilogativo

delle eventuali anomalie riscontrate sulle Aree aggetto

di ispezioni evidenziando le "Non Conformita”. Mod 05 PR 08 T IAS, RSAS
-—®{| “Monitoraggio

Il report settimanale & inviato ai referenti della

Anomalie “

Cancessionaria per quanto di loro competenza.

Y
E' agglornata le reportistica relativa al Servizio di Mod 06 PR 08 T
< Ispettorato sia con riferimento alla modulistica di "Rilevazione
2 Serenissima Trading sia con riferimento alla modulistica punteggi AdS”
[:( da inviare periodicamente alla Concessionaria, come di Mod 07 PR 08 T
% seguito dettagliato: Q"Ne ispezioni
o Modulo Aggiornamento L - mensili” 1AS
© Report controlli Mensile Mod 08 PR 08 T
| [ Rilevazione Semestrale “"Report  mensile
punteggi controlli”
N° ispezioni mensili | Semestrale (trasmesso  alla
Report Qualita Semestrale Concessionaria)

Verbale Non Conformita
Si trasmette tramite mail al
(sub)concessionaric  e/o
Concessionario copia del
“Verbale di Non

Conformita” con le

evidenze del caso e con i

Monitoraggio Ispezioni termini  fissati per |la

. risoluzione.
1l monitoraggio  delle

o La non conformita viene
segnalazioni/non

conformita viene eseguito reglstrata inel.  file dl

i i RSAS, IAS
attraverso la settimanale monitoraggio,  per  la i
consultazione della conseguente verifica del
relativa scheda. tempi di ripristino
assegnati.

In caso di approvazione di

In caso di superamento del
proroga, si procede come B

nello step precedente per termini  assegnatl, sl

la formalizzazione della provvede ad inviare diffida

proroga e il monitoraggio secondo le modalita
contrattuali previste.
Allo scadere della diffida si

valuta lopportunita  di

della stessa.

prorogare la data di
ripristino, o effettuare
ulteriori  solleciti, o di
procedere direttamente in
danno al

(sub)Concessionario,

secondo le modalita

 MODALITA” OPERATIVA _TTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTT

contrattualmente previste. 4
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PROCEDURA: Ispettorato Aree di Servizio

Determinazione da
parte di DIR a

procedere in danno?

Fatte salve obbligazioni piti restrittive

contrattualmente previste, si propone la procedura in

danno indicata dal contratto.

v

Contratto
Sub-
concessione

D

]

b

b

]

il

D

D

b

Con l'eventuale coinvolgimento della Funzione Legale
di A4 Holding, si propone alla Concessionaria di

intervenire direttamente in danno del sub-
Concessionario per la risoluzione della non
conformita.

Ulteriori  solleciti s,

sub-Concessionario fino

a risoluzione della non ¢

conformita.

NO

Autostrada interviene

direttamente in danno

Intervento
regolarmente eseqguito?

3 ‘

Registrazione della chiusura della Non Conformita

v

Controversia con

sub-concessionario

Supporto Legale A4 Holding

Riaddebito  costi
con le penali
previste

DIR

DIR, RSAS

RSAS, IAS

IAS

IAS

RSAS, IAS
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6.2 Ispezioni amministrative

INPUT FLUSSO OUTPUT RESPONSABILITA’

Dati Verifica che, entro il 15 del mese successivo a quello
economici
da

operatore

di riferimento, siano regolarmente pervenuti da

h 4

clascun (sub)concessionario/gestore, sia di aree di ==
servizio in autostrada, sia su sistema tangenziali,
nonché per gli impianti di proprieta, il riepilogo
mensile dei dati relativi al fatturato/erogato.

In caso di omessa o ritardata raccolta dei dati di cui
sopra, adozione, con il coinvolgimento di RSAS ed ASAS
eventualmente di DIR, delle azioni previste dai
contratti vs. (sub)concessionario/gestore

inadempiente.

v

NO

I dati sono

pervenuti completi?

Inserimento e registrazione dei dati nel file Budget/Forecast

Mod 09 PR 08 T

Inserimento e registrazione dei dati nel Mod. 09 PR 08 T “Quantita royalties” ASAS

Le attivita di inserimento sono eseguite contestualmente ad
una verifica di massima della congruita dei dati pervenuti
(trend storici, dati di budget, KPI).

Verifica correttezza RSAS

inserimento dati

Trasmissione

Compilazione e verifica del file pre-impostato da A4 Holding mensile ad A4 ASAS, RSAS

; ; i Holding a cura
per lavanzamento mensile dei dati sulle royalties g

(consuntivo-forecast) e conseguente monitoraggio delle -~ della
Segreteria  di

A4 Trading

l "

L'inserimento dei dati di vendita mensili nel modello

performance dei sub-Concessionari.

“Quantita Royalties” alimenta, nel medesimo file excel, il Mod 09 PR 08 T
calcolo delle royalties per la fatturazione dei corrispettivi “Quantita roylaties” ASAS, RSAS
fissi (minimo garantito) e variabili,

|

Esecuzione, da remoto o presso le aree di

serviziof/tangenziali, di un controllo della rispondenza tra i

Registri dati inviati dal (sub)Concessionario e quanto registrato sul
UTIF e

Corrispettivi

registro UTIF e Corrispettivi, reso disponibile dal Sub-
Concessionario. ASAS
La data e l'esito del controllo effettuato in sito & inserita
come nata sulla Check List di controllo dell’Area.

Il controllo & di prassi effettuate annualmente in
concomitanza delle fatturazioni a saldo dell'annualita
corrispondente, ma pud essere effettuato in ogni altra

situazione che ne suggerisca 'opportunita.
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PROCEDURA: Ispettorato Aree di Servizio

1 dati inviati dal
(Sub)Concessionario e
quanto verificato sui
registri corrispettivi e

UTIF corrispondono ?

Viene notificata la mancata rispondenza al Sub-
concessionario ed adottate le azioni correttive conseguenti
per la rettifica dei dati.

v

Aggiornamento del Mod. 09 PR 08 T e conseguente

rettificata delle royalties per la fatturazione.

-

Periodicamente, nel rispetto delle cadenze contrattuali, con
riferimento agli ambiti di propria pertinenza, comunica ad
A4 Holding i dati necessari per la fatturazione al
(sub)Concessionario, dopo averli verificati con RSAS

v

A4 Trading riceve mensilmente da A4 Holding lo
Scadenziario dei pagamenti, per un costante monitoraggio
e l'effettuazione di eventuali solleciti nei casi di
superamento dei termini contrattuali, per il recupero dei
crediti maturati.

v

Mandato
rappresentanza

Il pagamento dei corrispettivi dovuti determina
|‘applicazione di penali, ove previste contrattualmente,
previa verifica di calcolo degli Interessi di mara e

condivisione dell‘iter con DIR.

I

Ove le azioni intraprese per il recupero dei crediti non
risultino efficaci, sentito DIR, si provvede al coinvolgimento
della Funzione Legale di A4 Holding per il recupero forzaso

e le eventuali ulteriori azioni in danno,

ASAS
ASAS
-
Dati fatturazione RSA%, ASAS
Analisi scadenziario
RSAS, ASAS
Dati fatturazione
S penali ritardati RSAS, ASAS
pagamenti
Comunicazione a
Funzione Legale con | RSAS, DIR

dati di input per

gestione pratica
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6.3

PROCEDURA: Ispettorato Aree di Servizio

Autorizzazioni manovre in autostrada e Ordinanze

INPUT

FLUSSO

OUTPUT RESPONSABILITA’

Richiesta

autorizzazione

Ricevuta la richiesta da parte del

(sub)Concessionario o Partner Commerciale, si

v

ambito dell'intervento, Ditta che esegue
l'intervento, tempi di esecuzione, personale
impiegato, mezzi utilizzati, adempimenti in
materia di sicurezza, etc.

v

completezza della

Verifica della

documentazione pervenuta.

v

Le “"Autorizzazione a manovre in autostrada” si

rendono necessarie  esclusivamente per
interventi quali chiusura corsia di emergenza,
chiusura corsia marcia lenta, etc,, pertanto in
situazioni che richiedono anche I'emissione di

“ordinanza” da parte della Concessionaria.

‘

NO

La documentazione
necessaria & completa?

is:

Si procede ad inviare la richiesta di

Autorizzazione a Manovre e di emissione di
"Ordinanza” alla Concessionaria, utilizzando il [-=---

Portale “Ordinanze e Cantieri” di Autostrada

NO
Rilascio

Autorizzazione ed
emissione
Ordinanza da parte
della

Concessionaria?

Ricevuta |‘autorizzazione o ordinanza dalla
Concesslonaria, si provvede a far pervenire al
(sub)Concessionario o direttamente alla Ditta
che esegue il lavoro, le autorizzazioni emesse.
La pratica & archiviata.

esamina la pratica con particolare riguardo a: 4

IAS

IAS

Richiesta alla IAS

Concessionaria

Autorizzazione e/o

IAS
Ordinanza

Concessionaria
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6.4 Gestione reclami utenti

PROCEDURA: Ispettorato Aree di Servizio

v

Monitoraggio, anche attraverso verifiche sul
campo e acquisizione di elementi oggettivi di
riscontra, l'attivita fino alla risoluzione definitiva
del reclamo, tenende costantemente informati
RSAS ed eventualmente DIR.

v

Risoluzione ottenuta?

¢ NO

Verificata la mancata risoluzione del problema,
ove nella responsabilita del sub-Concessionario,
comunica a RSAS e DIR l'inadempienza.

A

Formalizzazione della risposta all'utente, anche

per il tramite del gruppo A4 Holding.

v

P (sub)Concessionario

p| all'Utente

R

Sollecito a

.

Comunicazione

L

Registrazione di tutte le fasi relative alla gestione
del reclamo sul Mod 10 PR 08 T

Mod 10 PR 08 T
“Gestione Reclami”

INPUT FLUSSO OUTPUT RESPONSABILITA’
Reclamo
Segnalazione di disservizio da parte di utenti
per finali relativamente alle Aree di Servizio o Sosta.
disservizio
su AdS
v
Entro 10 gg. dalla data di ricevimento del
reclamo, coinvolgendo RSAS e previo assenso di
DIR, laddove necessario, si provvede a IAS, RSAS, DIR
riscontrare il reclamo, verificati i fatti, valutati i
provvedimenti da adottare e formalizzata la
risposta da fornire all'Utente.
Responsabilita Sub-
Concessionario? ]
Segnalazione e coinvolgimento del sub-
Concessionario, ove il reclamo sia stato originate Segnalazione al
da responsabilita attribuibili allo stesso sub- [ L ___ | (sub)Concessionario IAS, RSAS
Concessianario. ed eventuale
apertura N.C.

IAS, RSAS, DIR

IAS

IAS. RSAS

IAS
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7 ALLEGATI ED ARCHIVIAZIONE DOCUMENTI

PROCEDURA: Ispettorato Aree di Servizio

La documentazione prevista dalla presente procedura & conservata su supporto informatico da

parte del Servizio Tecnico in accordo alla tabella sottoriportata.

MODULISTICA ARCHIVIAZIONE RESPONSABILE TEMPO

Mod 01 PR 08 T “Pianificazione | Archivio Servizio Aree di | IAS 5 ANNI

Ispezioni® Servizio (informatico)

Mod 02 PR 08 T “Check-list" Archivio Servizio Aree di | IAS 5 ANNI

(DOCUMENTO VIRTUALE SW | Servizio (informatico)

ZUCCHETTTI)

Mod 03 PR 08 T ™“Werbale di| Archivio Servizio Aree di | IAS 5 ANNI

Ispezione” Servizio (informatico)

(DOCUMENTO VIRTUALE SwW

ZUCCHETTI)

Mod 04 PR 08 T “Verbale di non | Archivio Servizio Aree di | IAS 5 ANNI

conformita” Servizio (informatico)

(DOCUMENTO VIRTUALE SwW

ZUCCHETTI)

Mod 05 PR 08 T ™“Monitoraggio | Archivio Servizio Aree di | IAS 5 ANNI

Anomalie Servizio (informatico)

Mod 06 PR 08 T “Rilevazione | Archivio Servizio Aree di | IAS 5 ANNI

punteggi AdS” Servizio (informatico)

Mod 07 PR 08 T “N° ispezioni mensili” | Archivio Servizio Aree di | IAS 5 ANNI
Servizio (informatico)

Mod 08 PR 08 T “Report mensile | Archivio Servizio Aree di | IAS 5 ANNI

controlli” Servizio (informatico)

Mod 09 PR 08 T “Quantita roylaties” | Archivio Servizio Aree di | IAS 5 ANNI
Servizio (informatico)

Mod 10 PR 08 T “Gestione Reclami” | Archivio Servizio Aree di | IAS 5 ANNI
Servizio (informatico)

MO 01 ADS_PR 08 T ADS Manuale | Archivio Servizio Aree di | IAS

Operativo  Ispettorato  Aree di | Servizio (informatico)

Servizio

8 DISTRIBUZIONE

La presente procedura & disponibile agi addetti al Servizio Aree di Servizio di A4 Trading.

9 SISTEMI DI CONTROLLO

Il processo viene controllato nella sua globalita attraverso gli audit interni nei quali viene

controllato, a campione, il rispetto delle regole previste in procedura.

10 INDICATORI

N. medio di ispezioni mensile per AdS
Livello qualitativo AdS mediante punteggi attribuiti a seguito delle ispezioni condotte
Livello rispondenza fra ispezioni eseguite e pianificat

10



