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1 Scopo e campo di applicazione
Il presente documento da evidenza di tutti i requisiti di un sistema di gestione di identità culturale collegato al marchio “Quality made”.
2 definizioni
Si applicano i termini e le definizioni previsti dalla norma.
3 Contesto dell'organizzazione
3.1 Comprendere il contesto 
3.1.1 Comprendere il contesto aziendale 
	Anagrafica dell’azienda

	Ragione Sociale
	Nome Omhom di Luca Palmero Scatena

	Anno di creazione 
	2017

	Struttura giuridica
	Ditta individuale 

	Capitale sociale 
	n.p

	Settore d’attività
	Affittacamere

	Numero dipendenti 
	n.p

	Sede legale 
	Vico Porta n° 5 Arcola (SP)

	Sede operativa 
	Vico Porta n° 5 Arcola (SP)

	Telefono
	0393318098900

	e-mail
	omhom@omhom.it

	Sito internet
	omhom.it

	Contatti social
	

	Sistemi di qualità certificati
	SI
	NO
	Se si quale




Descrizione 

L’azienda è una affittacamere con colazione che cerca di erogare i propri servizi per rivitalizzare il rapporto umano, che è anche un potente strumento commerciale in quanto attraverso il passaparola, ovvero le “conversazioni digitali” vengono attratti altri clienti. 
La prospettiva è quella di creare una comunità di “Omhom family” che sta già nascendo con il coinvolgimento di persone di varie parti del mondo. Questo per far sentire le persone “viaggiatori/cittadini provvisori” fornendo loro informazioni turistiche in linea con i propri interessi e contatti con la realtà locale. Abbiamo stipulato convenzioni con aziende che lavorano con la stessa filosofia in vari ambiti, dal 2021. Su tutti i servizi esterni non c’è nessun ricarico. 

Attività oggetto della certificazione  
Affittacamere, con prima colazione

Il valore dell’offerta è il rapporto con l’ospite, ovvero fare accoglienza creando per i “viaggiatori/cittadini provvisori” una zona di confort dove sentirsi confortati e sereni. E ‘importante che quando arrivano le persone vederle come un ospite e non solo come clienti, aiutandole a stare bene e sentirsi sereni. 
Gli aspetti caratterizzanti l’esperienza di Omhom sono la struttura (si tratta di vecchie case medioevali con chiostro e cammino) la vista dalla casa nonché l’arredo.
La Motivazione dell’azienda rispetto all’adesione riguardano; a) interesse verso la sostenibilità, b) interesse per fare rete con altre aziende che propongono valori simili
Fin dall’inizio l’attività è stata sviluppata secondo i criteri di sostenibilità alla base di “Quality Made” ed ha cercato di fare rete con soggetti che propongono valori simili. E’ socio di “trasformational travel council”, e questi principi sono alla base delle azioni dell’azienda, nel 2021 è stata lanciata una iniziativa per cui gli ospiti hanno la possibilità di pagare, dopo aver avuto una visione chiara dei costi della struttura, il soggiorno su base di offerta volontaria. Si tratta di un’offerta in base alle proprie possibilità e secondo coscienza, che dà la possibilità di “regalare” al prossimo ospite un’esperienza simile.

I clienti sono coppie, anche LGBT, o di famiglie con bambini, persone con lavori stabili, con elevata capacità di spesa ed una buona tendenza al viaggio. 

La permanenza media è di 3-4 giorni, ma può arrivare fino a 10 gg. La maggior parte sono stranieri francesi, inglesi e tedeschi gli italiani pochi, esclusi gli anni post-pandemia a partire dal 2020. 
Il motivo di viaggio è legato al turismo cultuale o attivo, alcuni sono camminatori o biker che arrivano portarsi dietro i van con le bike o e-bike. 

In generale le persone cercano un turismo di tempo lento, distensivo e rilassante, desiderano conoscere un posto nuovo ma con tranquillità.

I valori, percepiti dai clienti, sono:
sostenibilità

turismo lento

scoperta del territorio 

Si tratta di un’impresa con 3 addetti indipendenti, i processi sono descritti in forma schematica evidenziandone le interazioni.  
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I processi che hanno un maggior impatto per l’impresa sono descritto di seguito
a) Processo di promozione

Risorse assegnate:

Luca Palmero (responsabile di processo) e Silvia Pisci travel design con esperienza sul turismo esperienziale (di supporto)
Articolazione:

riguarda le attività che vengono svolte al fine di aumentare il parco clienti, pubblicizzando l’offerta, stipulando accordi convenzioni con le aziende del territorio, che operano con la medesima filosofia, e con le altre aziende della community “Quality made”. Questo per cominciare a strutturare un’offerta integrata, basata sulla valorizzazione dei beni ambientali e culturali del territorio. 

Strumenti principali sono OTA “non convenzionali”, fra cui abbiamo;

Hip hotel

sawday’s  

Italy traveller

Airbnb plus 
Kynder 
Questi canali hanno una mission ed una visione in linea con le aspettative dell’azienda e in linea con il disciplinare “Quality made”. Ad oggi il canale meno importante è Airbnb anche se Kynder ha un’importanza più potenziale che effettiva. 

La prospettiva, come già detto, è quella di creare una comunità di “Omhom family” che sta già nascendo con il coinvolgimento di persone di varie parti del mondo. La comunità rivitalizza il rapporto umano, ma è anche un potente strumento commerciale in quanto attraverso il passaparola arrivano numerosi clienti. La community funziona attraverso wthsApp  e mail, già ad oggi attraverso il passaparola porta della clientela. 
L’azienda pone molta attenzione anche alla presenza sulle riviste specializzate ed ha ottenuto ad oggi numerose recensioni. 

b) Erogazione Ospitalità
Risorse assegnate:

Luca Palmero (responsabile di processo)
Articolazione:
Il processo parte successivamente alla prenotazione e si lavora per creare fin da subito un contatto con l’ospite attraverso uno scambio di mail. Per favorire questo contatto non è stata installata la prenotazione automatica sul sito. Il tutto per capire chi è l’ospite e cosa cerca rafforzando il rapporto cliente/azienda. La prima mail dopo la conferma riguarda il tipo di colazione richiesta, altri gusti e preferenze utili per il soggiorno. In media per ogni cliente vengono scambiate fra le 10-15 mail, cercando sempre di mandare una mail personalizzata e non standard.

All’arrivo vengono accolti in piazza a Trebbiano, nel piccolo borgo pedonale, dove c’è un parcheggio per la macchina e viene mostrata la suite. L’azienda dispone di due appartamenti distanti 100 mt l’una dall’altra con tutti i servizi, che possono ospitare 4 persone, molto adatti alle famiglie con bambini. Quest’ultime vengono agevolate, il quanto non si fa pagare il letto aggiunto. 

La suite Bed&Cinema è disposta su tre piani con il salotto per le colazioni al primo piano, al secondo la stanza cinema e quella dei bambini, al terzo piano camera matrimoniale. Nel retro c’è una spa in una cisterna medioevale. La sauna è a disposizione degli ospiti di entrambe le case. 

La suite Bed&vista si sviluppa su due piani ed ha due terrazzi molti grandi uno dei quali funge da solarium.

Il check-in dura circa 1 ora perché è funzionale a finalizzare la relazione cliente-struttura che si è costruita fin dall’inizio.

La colazione è quasi esclusivamente con prodotti biologici ed a Km 0. Prima del Covid-19, si svolgeva in presenza ed era il momento in cui si discuteva l’organizzazione della giornata (gita in barca, bagno, escursioni, ecc. ecc.. Oggi che è più difficile il contatto fisico si comunica via telefono o chat.

A richiesta viene servita la cena, in questo periodo causa Covid-19 vengono servite solo cene fredde. L’azienda dispone delle autorizzazioni per la somministrazione. 

Al check out viene rilasciato come dono un taccuino di legno riciclato ed un buono con il 10% di sconto per gli amici. 

A chi farà il percorso del dono sarà regalata la guida dell’associazione “trasformational travel council” 

La struttura è aperta tutto l’anno ed accetta animali. 

	Documento
	Numero 

	Manifesto Quality made
	Mod. 01


3.1.2 Comprendere il contesto socio-economico e geografico 
L’azienda opera nel Comune di Arcola (SP) nel piccolo borgo di Trebbiano, nell’entroterra della Spezia sopra il “golfo delle 5 terre” e vicino alle Alpe Apuane. La zona è il naturale collegamento fra Liguria e Toscana. 
3.1.3 Comprendere il contesto ambientale
Il contesto ambientale è quello del Comune di Arcola e del “golfo delle 5 terre”. 
3.2 Comprendere le aspettative e le parti interessate 
Le parti interessate dal presente sistema possono essere interne all’azienda oppure esterne. L’elenco delle parti interessate è quello descritto di seguito;  
	N.
	Provenienza parte interessata
	Tipologia
	Esigenze (aziendali)
	Aspettative

	1
	Interna
	Personale collaboratori familiari 
	Realizzazione di servizi conforme ai requisiti stabiliti

Gestione e finalizzata alla crescita, secondi i dettami del disciplinare” Quality made” e al miglioramento delle prestazioni
	Lavorare in un ambiente rispettoso delle proprie esigenze

Veder crescere l’azienda secondo la filosofia che è alla base della stessa e che è riportata nel disciplinare “Quality made”

	2
	Esterna
	Fornitori di prodotti 
	Approvvigionare l’azienda con prodotti sostenibili e/o in linea con la tradizione del territorio
	Veder valorizzati i loro prodotti in aziende che hanno loro stessa filosofia 

	3
	Esterna
	Clienti (turisti)
	Fatturato e budget aziendale

Ampliamento delle proprie aree di mercato

sensibilizzare la conoscenza e cultura del territorio
	Il turista vede come valore aggiunto nei servizi offerti dall’azienda l’accoglienza che è familiare, anche se mantiene standard professionali e la sostenibilità sia dell’azienda stessa che dei luoghi in cui è ubicata. 

	4
	Esterna
	Partner (aziende, associazioni) per collaborazioni  
	Ampliamento delle proprie aree di mercato

Collaborazione per realizzare iniziative di valorizzazione del territorio ed offerte integrate di prodotti/servizi
	Costruire eventi ed offerte che permettano una destagionalizzazione del turismo e riducano le pressioni sul territorio che nel lungo periodo rendono meno attrattive lo stesso

	5
	Esterna
	 Enti Istituzionali (Regione ASL, ecc…..) 
	Organo di Vigilanza – Organo controllo - 
	Avere aziende che sviluppano un turismo in linea con le direttrici regionali e rispettoso delle norme e delle leggi 

	6
	Esterna
	Cittadini, comunità 
	Sensibilizzare la conoscenza e cultura del territorio

creare un’ambiente più accogliente per il turista, favorendo il rapporto fra turisti e cittadini 
	Avere un turismo rispettoso dei luoghi e delle persone con cui viene in contatto 


3.3 Scopo e campo d’applicazione 

L’applicabilità del sistema è riferita ai seguenti servizi;
Affittacamere, con prima colazione

Non è prevista nessuna limitazione rispetto ai requisiti del sistema.
Come già specificato al punto 1 il presente documento fornisce evidenza del rispetto di ogni punto della norma.
3.4 Impegno della direzione 

L’azienda assicura l’applicazione del disciplinare “Quality made” promuovendo l’approccio per processi e l’analisi dei rischi, definendo compiti e responsabilità. Si pone in questa maniera le basi per un processo di miglioramento continuo. Il documento analisi dei rischi fornisce evidenza anche del riesame della direzione.

L’azienda s’impegna a partecipare alle reti d’impresa con le altre aziende “Quality made” ed partecipare alle diverse forme di offerte integrate promosse all’interno del marchio, e s’impegna a partecipare alla rete delle imprese QM. 

	Documento
	Numero

	Documento analisi dei rischi e definizione obbiettivi
	Mod. 02

	
	


Rispetto ai processi di gestione della qualità e manageriale l’azienda s’impegna a mantenere la certificazione “Quality made
3.5 Politica d’identità culturale 
La direzione promuove la politica d’identità culturale (vedi manifesto Quality Made) che è alla base delle attività di promozione e viene portato a conoscenza delle parti interessate attraverso la pubblicazione sul sito e sui social dell’azienda.

Il “manifesto Quality made” ha funzione di carta dei servizi e di documento per le politiche della qualità, e costituisce il quadro di riferimento per gli obbiettivi d’identità culturale, ma anche per gli obbiettivi economici a questo collegati. 

	Documento
	Numero

	Manifesto Quality made
	Mod. 01

	
	


4 Sviluppo sostenibile 
4.1 Qualità
L’azienda realizza i propri prodotti/servizi nel rispetto de norme cogenti, partendo dalle seguenti (Leggi regionali in materia di accoglienza normative sulla somministrazione degli alimenti, Regolamento Europeo sulla Privacy Dpg 679/2016, Dlgs 81/08) dando evidenza delle procedure seguite come descritto al punto 2.1. 
Lo sviluppo dei processi fa si che l’azienda sia in grado di garantire la identificazione e rintracciabilità delle diverse fasi del servizio e assicurare la conformità degli stessi agli standard progettati. 

Nei contratti, offerte con clienti e fornitori è riportata l’indicazione che l’azienda aderisce ad un sistema d’identità culturale i cui valori sono: a) sostenibilità culturale b) sostenibilità ambientale c) sostenibilità sociale.

Oltre ai fornitori abbiamo i partner ovvero organizzazioni con cui vengono realizzate iniziative ed eventi, che possono anche non presentare una ricaduta commerciale diretta. 

I fornitori/partner una volta qualificati sono inseriti nel “Elenco fornitori-partner”, la qualifica è valida fino a quando non viene sospeso con annotazione sul registro. La sospensione deriva da gravi o ripetute non conformità. 
	Documento
	Numero

	Elenco fornitori-partner
	Mod. 03


4.2 Etica e sicurezza
L’organizzazione nell’erogare il proprio servizio non solo rispetta tutte le normative cogenti, ma sviluppa particolare attenzione alla sostenibilità sociale della propria attività. 
Tale attenzione si manifesta attraverso:
a) rispetto dei lavoratori; garantendo l'effettiva parità di trattamento dei propri dipendenti uomini e donne, in ogni settore, mansione   e grado, valorizzando il potenziale della singola persona, anche attraverso la partecipazione ai percorsi formativi informali.
b) rispetto delle persone diversamente abili o persone con bisogni speciali; rispettando delle intolleranze e dei diversi regimi alimentari.
c) rispetto ai diritti dei consumatori/trici; la gestione del reclamo viene gestita direttamente sul posto e comunque ogni utente può inviare un reclamo alla mail omhom@omhom.it verrà loro risposto entro 3 gg. In caso di controversie si cercherà una soluzione in maniera ed amichevole.
d) Rispetto allo sviluppo di una cultura sociale ed etica tramite la capacità di accoglienza e risposta di bisogni di persone con disabilità e l’attenzione alle famiglie con bambini, nel rispetto delle caratteristiche della struttura.
	Documento
	Numero

	contratto con fornitori e clienti


	n.p

	Manifesto Quality made 
	Mod. 01

	
	


4.3 Ambiente 
Relativamente all’impatto ambientale e sostenibilità l’azienda opera rispettando il manifesto “Quality made”. Gli aspetti più significativi di tale sostenibilità sono legati alla;
sostenibilità culturale; come valorizzazione del territorio e dei suoi prodotti e beni, ma anche di uno stile di vita lento e riflessivo
sostenibilità sociale; rispetto a tale aspetto segnaliamo la possibilità offerta agli ospiti di pagare, dopo aver avuto una visione chiara dei costi della struttura, il proprio soggiorno su base di offerta volontaria, in base alle proprie possibilità e secondo coscienza, che dà la possibilità di “regalare” al prossimo ospite un’esperienza simile.

sostenibilità ambientale; l’azienda ha sviluppato una politica plastic-free. Ad oggi si cerca d’evitare l’uso della plastica per esempio gli yogurt sono in vetro e la colazione è quasi tutta senza mono-uso. 

Inoltre vengono privilegiati i prodotti a km 0, come quelli della colazione, oppure biologici. La linea di cortesia per il bagno è biologica, con prodotti della farmacia di Santa Maria Novella.

	Documento
	Sigla

	Manifesto Quality made
	Mod. 01

	Elenco fornitori-partner
	Mod. 03


4.4 Identità culturale
L’organizzazione mette in atto attività, di promozione del territorio in collaborazione con i diversi stakeholder che valorizzano:
· la cultura del territorio

· la conoscenza del territorio

· i prodotti del territorio

Tale attività, che possono anche non presentare un riscontro economico, riguardano principalmente l’offerta di prodotti in linea con le tradizioni locali, l’organizzazione di eventi (serate a tema). 
L’azienda collabora con le altre imprese certificate “Quality made” attraverso la community su Facebook.  
	Documento
	Numero

	Manifesto Quality made
	Mod. 01

	Evidenza azioni di marketing 
	n.p 


	Adesione alla community 
	n.p 

	
	


Le azioni di marketing realizzate sono ispirate alla valorizzazione del patrimonio culturale del territorio ed ai valori del disciplinare.
5 Pianificazione
5.1 Obiettivi e pianificazione per il loro raggiungimento
Per superare i punti di debolezza viene sviluppato un processo di pianificazione di obiettivi da raggiungere. Tali obbiettivi dovranno essere:

a) coerenti con la politica di identità culturale,
b) misurabili, 
c) tenere in considerazione i requisiti applicabili,
d) essere monitorabili,
e) essere comunicati sia alle parti interne che esterne,
f) aggiornati, ogni volta che ve ne sia la necessità. 

Tali obbiettivi dovranno essere in linea anche con gli obbiettivi economici dell’azienda.
	Documento
	Numero

	Documento analisi dei rischi e definizione obbiettivi
	Mod. 02


6 Supporto 
6.1 Risorse 
Le persone impiegate sono in grado di fornire spiegazioni ed informazioni sulla storia e le conoscenze del territorio rispondendo alle aspettative di clienti e sviluppando un’offerta in linea con le politiche di identità culturale.
6.2 Ambienti di lavoro
L’organizzazione determina un’ambiente di lavoro a norma con le disposizioni di legge ma che sia sostenibile dal punto di vista

· sociale; 

· psicologico; 

· fisico; in quanto a norma delle certificazioni di legge 
	Documento
	Numero

	Evidenze formazione obbligatoria
	n.p 


6.3 Infrastrutture
L’organizzazione rispetta le norme di legge.
6.4 Strumenti di misura
Non applicabile 
6.5 Informazione documentata

L'organizzazione fornisce informazioni documentate che determina necessarie per l’efficacia del sistema descrivendo le regole di base per la redazione ed il controllo delle stesse.

La revisione è evidenziata all’interno del documento stesso. La prima edizione del documento sarà 01 mentre la seconda sarà 02. 

7 Attività' operative 
7.1 Processi relativi al cliente
L’azienda determina i requisiti dei servizi inserendoli nel contratto e/o nell’offerta. I requisiti riguardano gli aspetti:

a) Culturali identitari legati al territorio

b) Ambientali

c) Sociali

Tali requisiti sono comunicati al cliente, anche attraverso il “manifesto Quality made” e sono uno delle leve di sviluppo dell’azienda. 
La comunicazione con il cliente riguarda: a) la capacità di fornire informazioni sulla cultura identitaria, b) la sostenibilità ambientale e sociale e come questi valori influenzano il servizio c) la capacità di recepire e gestire le richieste ed i reclami, provenienti dal cliente. 
	Documento
	Numero

	Evidenza azioni di marketing 
	n.p 


7.2 Processo di approvvigionamento  

L’azienda determina ed applica i criteri per la valutazione dei fornitori strategici. Tali criteri riguardano la:

a) sostenibilità sociale

b) sostenibilità ambientale

c) sostenibilità culturale

I fornitori che rispondo a tali criteri vengono inseriti nell’apposito elenco. Anche i partner con cui si sviluppano iniziative comuni, con ricadute commerciale meno immediate devono rispondere a tali criteri. 
	Documento
	Numero

	Contratti
	n.p

	Manifesto Quality made
	Mod. 01

	Elenco fornitori-partner
	Mod. 03


7.3 Processi di sostenibilità 
I prodotti servizi erogati devono evidenziare la 
a)
sostenibilità sociale

b)
sostenibilità ambientale

c)
sostenibilità culturale

Tale evidenza deve essere riportata nel materiale promozione e nell’offerta del prodotto/servizio. 

	Documento
	Numero 

	Materiale promozionale
	n.p

	Offerte contratti 
	n.p

	Manifesto Quality
	Mod. 01


8 Analisi e miglioramento continuo
8.1 Generalità
L’azienda verifica il rispetto dei requisiti fondamentale del disciplinare; 

a)
sostenibilità sociale

b)
sostenibilità ambientale

c)
sostenibilità culturale

La soddisfazione della clientela viene verificata attraverso i seguenti strumenti:

feedback prima durante e dopo il soggiorno, sia con telefonate messaggi e mail;

I risultati della verifica dei fornitori sono riportati nel documento analisi rischi ed obiettivi 
La rispondenza dei servizi erogati agli standard del disciplinare avviene attraverso gli audit interni pianificati con cadenza annuale, e che si svolgono utilizzando i punti del presente documento come lista di riscontro.
Qualora la verifica di un singolo punto riporti la valutazione “non soddisfacente” verrà aperta una azione correttiva e riporta nel registro Mod. 04.

	Documento
	Numero 

	Documento analisi dei rischi e definizione obbiettivi
	Mod. 02

	Registro NC-AC
	Mod. 04


8.2 Soddisfazione del cliente
La soddisfazione del cliente è verificata con gli strumenti sopra descritti. 
	Documento
	Numero 

	Registro NC-AC
	Mod. 04


8.3 Non conformità ed azioni correttive
Intendiamo come non conformità una situazione che sia non in linea con quanto programmato per l’erogazione del servizio o che non risponda alle aspettative del cliente, anche se non da adito ad un reclamo.
L’organizzazione, attraverso il Registro NC-AC gestisce la non conformità predisponendo e gestendo l’azione correttiva e verificandone l’efficacia.

	Documento
	Numero 

	Registro NC-AC
	Mod. 04


8.4 Audit interni 
Con cadenza almeno annuale vengono realizzati gli audit interni che si applicano ai processi critici per il loro impatto sul sistema. Gli audit permettono di verificare:

•
conformità del sistema di gestione di identità culturale; 

•
monitorare l'adeguatezza gestione di identità culturale ed il suo livello di applicazione;

•
evidenziare le eventuali carenze.

I requisiti vengono valutati, prendendo a riferimento il seguente documento che funziona anche da lista di riscontro.

8.5 Riesame della direzione
La direzione almeno una volta all’anno provvede al riesame per verificare adeguatezza ed idoneità del sistema e la rispondenza ai fini strategici dell’organizzazione.

Il riesame della direzione parte dai seguenti input:

a)  stato delle azioni derivanti da precedenti riesami, se del caso,
b) cambiamenti avvenuti nei fattori interni ed esterni. Di tali cambiamenti si da menzione nel presente documento 
c) informazioni sulle prestazioni del sistema di gestione di identità culturale, relativamente a:
o
Soddisfazione del cliente 

o
misurazione degli obiettivi 

o
Non conformità e azioni correttive 

o
risultati dei monitoraggi e delle misurazioni

o
risultati degli audit interni

o
prestazioni dei fornitori.
d) adeguatezza delle risorse,
e) opportunità di miglioramento.
I risultati del riesame della direzione sono riportati nel documento Mod. 02 
	Documento
	Numero 

	Documento analisi dei rischi e definizione obbiettivi
	Mod. 02
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