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Capitolo O
Premessa: ll senso e il metodo
0.1 Definizione e Finalita del CQA
Il presente documento costituisce il Codice di Qualita e
Autocontrollo (CQA) di Croce Blu Italia. In conformita alle Linee
Guida del Forum del Terzo Settore, il CQA ¢ inteso come l'atto
ufficiale dell'ente che esplicita il sistema dei valori, dei diritti e delle
responsabilita assunte nei confronti della comunita e di tutti i
portatori di interesse. L'obiettivo primario e garantire la coerenza
tra la missione solidaristica di Croce Blu Italia e le sue pratiche
organizzative e gestionali, aprendo un dibattito etico permanente

all'internodella base associativa.

0.2 Identita e Radici Storiche

Croce Blu Italia OdV ETS nasce ufficialmente il 29 settembre 1997
con la denominazione originaria di "P.A. Volontari del Soccorso
Valle Elvo". Fondata sui principi della solidarieta popolare e del
mutuo soccorso, I'Associazione si e evoluta nel tempo,
consolidando la propria missione con il cambio di denominazione
in "Croce Blu Italia" avvenuto il 18 settembre 2007. Oggi l'ente
opera in un vasto territorio che copre oltre il 30% della superficie
del Piemonte, garantendo il diritto alla salute attraverso servizi di
emergenza lI8, trasporto infermi e formazione sanitaria.
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0.3 IL Quadro Etico di Riferimento (L'Approccio delle Virtu)

Croce Blu Italia adotta l'etica come una 'riflessione sistematica,
universalizzante e intersoggettiva" dell'agire umano. Il CQA non ¢
considerato un accessorio da usare '"con parsimonia", ma il
fondamento dell'azione quotidiana. L'Associazione abbraccia il
paradigma dell'etica delle virtu, distinguendo tra:

« Poiesis (Efficacia tecnica): La capacita di produrre un servizio di
soccorsod'eccellenza, conforme agli standard ISO 9001:2015.

e Praxis (Azione trasformativa): L'agire che non solo aiuta il
paziente, ma realizza e trasforma il soccorritore, rendendolo piu
umano e saggio attraverso la pratica costante del bene.

I valori e i principi richiamati nel presente Codice sono stati
oggetto di specifiche iniziative di comunicazione e condivisione
interna, tra cui il video “Il DNA eticodi Croce Blu Italia”, finalizzato
a renderli accessibili e comprensibili a tutta la comunita
associativa.

0.4 Struttura del Documento e Ciclo Virtuoso

I1 CQA di Croce Blu Italia si articola in tre stadi strettamente
connessi che formano un ciclodi miglioramento continuo:

‘ La Qualita

(Funzionamento):
Traduce ivaloriin
criteri operativie
indicatoridi trasparenzae
performance accountability

misurabili. verso l'interno ed
esterno.

’ L'Auto-
controllo
(Responsabilita):

Implementa
sistemi di verifica,

1l Codice
(Base Etica):
Definisce gli
orientamentiei
principi etico-
valoriali.
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0.5 Un Processo Partecipato (Bottom-up)

Il presente CQA non ¢ un documento calato dall'alto. La
costruzione del presente CQA si inserisce in un percorso
partecipato che coinvolge il Consiglio Direttivo, i volontari e i
dipendenti dell’ente, attraverso momenti di elaborazione,
restituzione, condivisione e raccolta di contributi, nel rispetto dei
ruoli e delle responsabilita proprie degli organi di governance.
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Capitolo 1 o .
Il Codice: "ancoraggio etico el
modello delle virtu

1.1 Definizione di etica e centralita della persona

Croce Blu Italia intende I’etica non come un "accessorio'", ma come
la riflessione sistematica, universalizzante e intersoggettiva
dell’esperienza morale legata al soccorso. II fondamento
antropologico dell'ente ¢ il riconoscimento della dignita ontologica
della persona, intesa come "essere in relazione": ogni paziente,
volontario o dipendente ¢ sempre degno di amore e rispetto,
indipendentemente dal suo stato di salute, comportamento o
condizione sociale.

1.2 | sei orientamenti cardine

Seguendo il modello delle Linee Guida CQA, Croce Blu Italia
assume i seguenti orientamenti come "mappa" del proprio agire
sociale:

Welfare
CBI come attore del
welfare generativo,
garantendo mobilita e
accesso alle cure peri
soggetti piu fragili

Sviluppo
Potenziamento della
qualita della vita della
comunita locale
tramite garanzia del
diritto alla salute

Imprenditorialita
modelli gestionali volti
all’efficienza e al
miglioramento
continuo, ispirati ai
sistemi di gestione
qualita*

Equita
parita di trattamento
per prevenire ogni forma di
discriminazione nell'erogazione
dei servizi

Sostenibilita
Impegno
a ridurre l'impatto
ambientale e a
usare le risorse
collettive con
parsimonia e
oculatezzg

Inclusione
Valorizzazione delle
diversita e garanzia
di pari opportunita
di accesso ai ruoli
associativi per tutti i
soci

//

Pag_ 4 *L'Associazione ¢ stata certificata ISO 9001 dal 2013 al 2020 e intende riattivare il percorso di certificazione a partire dal 2026, RE\/_ OO
quale strumento per la sostenibilita economica e la continuita del servizio pubblico.



1.3 | Tre Livelli dei Principi Fondamentali

I principi di Croce Blu Italia si articolano secondo la gerarchia
definita dal Forum del Terzo Settore

°
PRINCIPI RICONDUCIBILI A LEGGI E NORME o

« Legalita e Trasparenza: Rispetto del Codice del Terzo Settore
(D.Lgs. 117/2017) e pubblicita degli atti e dei bilanci.

« Tutela della Privacy: Rispetto del GDPR 2016/679 e obbligo del
segreto professionale

« Salute e Sicurezza: Osservanza rigorosa delle norme l

antinfortunistiche (D.Lgs. 81/08)

°
° PRINCIPI COMUNI AGLI ENTI DEL TERZO SETTORE

.' « Solidarieta e Altruismo: || servizio & mosso unicamente da

° generosita e spirito di sacrificio per il bene comune

® . Gratuita del Volontariato: L’attivita dei soci € prestata in modo
: personale, spontaneo e gratuito, esclusa ogni forma di lucro

e rappresentativo, basato sul voto di tutti gli associati

- Democraticita e Partecipazione: processo decisionale apert
l ® © 6 06 06 06 0 6 06 06 0 0 ¢ ¢ ¢ I

ISl @ 0 0 0 ¢ o PY
PRINCIPI CARATTERIZZANTI CROCE BLU ITALIA * °

« Competenza come Virti: La professionalita non & un semplic®

requisito tecnico, ma un dovere morale. Croce Blu Italia

investe strategicamente nella formazione continua
« Intersoggettivita nel Soccorso: Promozione del lavoro

di gruppo e del reciproco affiatamento per rispondere alla
complessita dell'emergenza sanitaria l
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1.4 Il Modello delle Virtu: Praxis e Poiesis nel Soccorso

Croce Blu Italia adotta il paradigma dell’etica delle virtu per
superare una concezione del servizio intesa come semplice
prestazione tecnica. L'azione di soccorso viene cosi ricondotta a
una dimensione piu ampia, in cui competenza professionale,
responsabilitd morale e qualita della relazione si integrano nella
pratica quotidiana, orientando l'agire dell’'organizzazione verso il

bene della persona e della comunita.

Significa Significa
EFFICACIA BONTA’

E I'obiettivo di produrre E l'azione che, mentre

un soccorso tecnico aiuta |'altro, trasforma il
impeccabile e un soccorritore, formandone
trasporto sicuro, Il carattere e

conforme agli standard di realizzandone le
qualita. potenzialitd umane.
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Attraverso la pratica costante e I'esperienza quotidiana, I'operatore
di Croce Blu Italia coltiva progressivamente le Virtu Cardinali,
integrandole nel proprio modo di agire e di relazionarsi con le

persone assistite, i colleghi e la comunita.
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Capitolo 2
La Qualita: Il funzionamento ”
organizzativo

2.1 La Qualita come Traduzione dell’Etica in Prassi

Per Croce Blu Italia, la qualitd non ¢ una mera conformita
burocratica, ma lo strumento per garantire che I'agire dell’ente sia
sempre coerente con la propria missione solidaristica.
L’Associazione adotta un approccio organizzativo orientato alla
qualita, alla gestione per processi e al miglioramento continuo,
ispirato ai principi dei Sistemi di Gestione per la Qualita.

Croce Blu Italia ¢ stata certificata secondo la norma ISO 900l nel
periodo 2013-2020. A seguito delle criticita organizzative connesse
all'lemergenza pandemica, il percorso di certificazione ¢ stato
temporaneamente sospeso. L’'ente intende riattivare il sistema di
gestione per la qualita e il percorso di certificazione a partire dal
2026, quale strumento di supporto alla sicurezza, all’efficacia dei
servizi e alla sostenibilita organizzativa.

2.2 Metodologia Operativa: Ciclo PDCA e Rischio

L’Associazione adotta un approccio per processi basato sulla
metodologia Plan-Do-Check-Act (PDCA), integrando il Pensiero
Basato sul Rischio (Risk-Based Thinking) come mezzo di
prevenzione.
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® Pianificazione (Plan): Definizione degli obiettivi qualitativi in
coerenza con la Politica della Qualita.

® Esecuzione (Do): Svolgimento del soccorso e del trasporto
sanitario secondo procedure documentate e istruzioni
operative.

® Verifica (Check): Monitoraggio costante delle prestazioni
tramite audit interni e analisi dei dati.

® Azione (Act): Attuazione di miglioramenti continui basati
sull'analisi delle non conformita e dei feedback degli utenti.

2.3 Standard di Servizio e Centralita dell'Utente

Croce Blu Italia riconosce il diritto dell’'utente a valutare la qualita
delle prestazioni ricevute e ne valorizza il ruolo attivo attraverso la
Carta dei Servizi. L’erogazione del servizio avviene secondo criteri
di imparzialita, obiettivita e continuita, garantendo regolarita e
correttezza nelle prestazioni. In tale quadro, I’Associazione
monitora in modo sistematico il livello di soddisfazione degli
utenti mediante la somministrazione periodica di questionari di
valutazione.

2.4 Indicatori di Performance e Impatto Sociale
L'efficacia della struttura organizzativa ¢ misurata attraverso
indicatori oggettivi estratti dal Bilancio Sociale 2024:
® Efficienza Operativa: Sono stati garantiti 16.661 servizi,
percorrendo complessivamente 358.688 km sul territorio
nazionale ed europeo.
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® Formazione e Competenza: La qualita del capitale umano e
garantita da 149 ore di formazione erogate attraverso 35 corsi
specifici (Primo Soccorso, BLSD, Sicurezza).

® Sicurezza del Parco Mezzi: Croce Blu Italia dispone di 16
automezzi efficienti e sottoposti a regolare manutenzione.
Tutti i mezzi di soccorso sanitario e le ambulanze operative
sono dotati di defibrillatore (DAE), mentre i veicoli di supporto
e le autovetture non sanitarie ne sono privi, in coerenza con la
loro funzione operativa.

2.5 Innovazione Tecnologica e Digitalizzazione

Nel 2024, Croce Blu Italia ha potenziato l'efficienza operativa
introducendo il nuovo software gestionale "Bernardo". Questo
strumento permette una raccolta dati piu puntuale, una migliore
tracciabilita dei servizi e un'ottimizzazione della gestione dei turni
del personale (volontari e dipendenti), riducendo il rischio di errori
diesecuzione.

2.6 Sostenibilita Ambientale e Sociale

In coerenza con gli orientamenti del presente CQA, Croce Blu Italia
promuove la sostenibilita ambientale attraverso la riduzione degli
sprechi e l'ottimizzazione dei consumi energetici e idrici nelle
proprie sedi, monitorando in modo sistematico I'uso di energia
elettrica, gas e acqua. Nell'ambito di un percorso di miglioramento
continuo, I’Associazione ha programmato per il 2026
I'installazione di un impianto fotovoltaico presso la sede di
Vercelli, quale intervento a sostegno dell'uso di fonti rinnovabili e
della riduzione dell'impatto ambientale.
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Capitolo 3 o .
L’Autocontrollo: responsabilita, verifica
e miglioramento continuo

3.1 Significato e Finalita dell'Autocontrollo
Per Croce Blu Italia OdV - ETS, l'autocontrollo rappresenta la
traduzione operativa della responsabilita etica assunta nei
confronti della comunita, degli utenti, dei volontari, dei lavoratori e
delle istituzioni pubbliche.
Esso non ha natura punitiva, ma preventiva, educativa e
migliorativa.
In conformita alle Linee Guida del Forum del Terzo Settore, il
sistema di autocontrollo e finalizzato a:
® ocarantire la coerenza costante tra missione, valori dichiarati e
prassioperative:
® prevenire comportamenti non conformi, rischi organizzativi e
scostamenti etici:
® assicurare trasparenza, tracciabilita delle decisioni e
accountability verso gli stakeholder:
® promuovere un processo di miglioramento continuo della
qualita dei servizi e della vita associativa.
L’autocontrollo costituisce pertanto parte integrante del governo
dell’ente e del suo sistema di qualita

3.2 IL Sistema di Autocontrollo di Croce Blu Italia

Croce Blu Italia adotta un Sistema di Autocontrollo strutturato,
fondato suun ciclo continuodi:

Pianificazione — Verifica —» Valutazione —» Miglioramento
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Tale sistema & coerente con i principi dei Sistemi di Gestione per la
Qualita e si integra con le procedure organizzative interne e con il
sistema di monitoraggio e rendicontazione dell’ente.
Il Sistema di Autocontrollo ¢ inoltre progettato per essere
progressivamente riallineato, a partire dal 2026, a un Sistema di
Gestione per la Qualita conforme alla norma ISO 9001, in coerenza
con il percorsodirafforzamento organizzativo dell’Associazione.
Tale sistema si articola nei seguenti strumenti obbligatori:

® monitoraggiodegli indicatori di qualita e di impatto sociale;

® audit interni periodici sui processi organizzativi e sui servizi;

® gestione strutturata di reclami, segnalazioni e non conformita:

¢ rendicontazione sociale e pubblicita degli esiti:

® attivazionediazionicorrettive e preventive.

3.3 Ruoli e Responsabilita nel Sistema di Autocontrollo

Il sistema di autocontrollo si fonda su una chiara attribuzione di
responsabilita, nel rispetto dei principi di separazione delle
funzionieditrasparenza.

Organi e funzioni coinvolte

Consiglio Direttivo
Definisce gli indirizzi strategici, approva il Bilancio Sociale, valuta
annualmente I'efficacia del CQA e promuove eventuali aggiornamenti.
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3.4 Indicatori, Monitoraggio e Valutazione
L'efficacia del sistema di autocontrollo e verificata attraverso
indicatori oggettivi e misurabili, coerenti con quanto rendicontato
nel Bilancio Sociale.
Gli ambiti di monitoraggio includono:
® qualita e sicurezza dei servizi di soccorso e trasporto sanitario:
® formazione e competenza del personale volontario e
dipendente:
® tuteladella salute e sicurezza sul lavoro:
® utilizzo corretto e sostenibile delle risorse economiche e
materiali;
® gradodisoddisfazione degli utentie degli stakeholder
Il monitoraggio avviene con cadenza almeno annuale e i risultati
sono analizzati dalla Direzione e dal Consiglio Direttivo per
orientare le decisioni strategiche.

3.5 Gestione delle Segnalazioni, Reclami e Non Conformita
Croce Blu Italia riconosce il diritto di utenti, soci, volontari,
lavoratori e stakeholder a segnalare disservizi, comportamenti
non conformi o criticita organizzative.
Tutte le segnalazioni sono:

® registrate in modotracciabile;

® analizzatedalla Direzione:

® valutate in relazione alla loro gravita e ricorrenzas:

® seguite, ove necessario, da azioni correttive e preventive

documentate.

Nei casi di violazione del Codice Etico o delle norme
comportamentali, si attivano le procedure disciplinari previste dal
Regolamento Interno.
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3.6 Sistema Disciplinare e Azioni Correttive
Il sistema disciplinare costituisce parte integrante del
meccanismo di autocontrollo e ha finalita di tutela dell’ente, degli
utenti e della comunita.
Le sanzioni sono graduate secondo criteri di:

® proporzionalita:

¢ intenzionalita del comportamentos:

® gravitadel danno arrecato:

® eventualerecidiva.
I provvedimenti possono includere:

® richiamoverbale o scritto:

® sospensione temporanea dalle attivitas

¢ dimissionid'ufficio o espulsione nei casi piu gravi.
Ogni procedimento garantisce il diritto di difesa e il
contraddittorio.

3.7 Collegamento con il Bilancio Sociale e Miglioramento
Continuo
I1 Bilancio Sociale ¢ lo strumento principale di verifica annuale
dell’efficacia del presente Codice di Qualita e Autocontrollo.
Attraverso il Bilancio Sociale, Croce Blu Italia:
® rende conto agli stakeholder degli esiti del sistema di
autocontrollo;
® valuta I'impatto sociale, ambientale ed economico delle proprie
attivita;
® individua areedi miglioramento e obiettivi futuri.
Il CQA ¢ un documento dinamico: esso ¢ soggetto a revisione
periodica, alla luce dell’evoluzione normativa, organizzativa e dei
bisogni della comunita di riferimento.
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Le Regole di Comportamento:
dall’Etica alla prassi

Le presenti norme disciplinano la condotta dei membri di Croce
Blu Italia, assicurando che ogni azione sia ispirata unicamente da
principi di solidarieta e professionalita.

4.1 Verso i Pazienti e gli Assistiti
Il soccorritore deve agire riconoscendo la dignita ontologica di ogni
persona: tale principio si traduce, nell’'operativita quotidiana, nel
rispettodei seguenti comportamenti fondamentali:
® Servizio Umano: Assicurare un approccio rispettoso, empatico
e professionale, evitando ogni atteggiamento discriminatorioo
offensivo.
® Segreto Professionale: E fatto obbligo del piu stretto segreto
professionale (art. 622 C.P.) sulle condizioni di salute e sui dati
sensibili degli assistiti.
® Continuita della Cura: E vietato lasciare il postodi intervento o
I'utente incustodito durante il servizio.

4.2 Integrita Operativa e Sicurezza (Virtu della Prudenza e

Temperanza)

La sicurezza costituisce un dovere morale fondamentale,

finalizzato alla tutela sia dell’'operatore sia dell'utente, e si declina

nell’'osservanza dei seguenti obblighi di comportamento

® Sobrieta Assoluta: Il divieto di assumere bevande alcoliche o

sostanze stupefacenti e assoluto durante il turno e nelle dodici
ore antecedenti.
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e Divieto di Fumo: E vietato fumare in tutti i locali, sulle
ambulanze e nelle pertinenze esterne. Il soccorritore deve
accertarsi che non permanga odore di tabacco sulla divisa per
non recare disturbo al paziente.

® Dispositivi di Protezione (DPD: E obbligatorio l'uso corretto dei
DPI e l'osservanza delle norme antinfortunistiche (D.Lgs.
81/08).

® Sicurezza Stradale: L'autista ¢ responsabile del mezzo e
dell'incolumita dell'equipaggio. E vietato superare i limiti di
velocita e I'uso del cellulare alla guida ¢ proibito.

4.3 Verso l'Associazione e i Colleghi (Virtu della Giustizia)
La qualita del servizio erogato dipende dal lavoro di gruppo, dal
rispetto reciproco e dalla corretta gestione delle risorse comuni: tali
principi si traducono, nellattivita quotidiana, nei seguenti
comportamenti fondamentali:
® Collaborazione: Promuovere un ambiente di lavoro sereno,
evitando conflitti internie favoritismi.
® Decoro e Divisa: La divisa ufficiale deve essere indossata
sempre in modo ordinato e pulito. E vietato apportarvi
modifiche o indossarla fuori dal servizio.
® Cura dei Mezzi: Ogni equipaggio deve effettuare la pulizia e la
disinfezione dell'ambulanza e delle attrezzature al termine di
ogni intervento.
® ‘Trasparenza Economica: E vietato accettare donazioni o
compensi personali. Le donazioni dei pazienti devono essere
registrate con apposita ricevuta e consegnate
all'amministrazione.
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4.4 Comunicazione e Immagine Sociale

I membri dell’Associazione rappresentano Croce Blu Italia agli
occhi della comunita e, in quanto tali, sono tenuti ad adottare
comportamenti coerenti con i valori, I'immagine e la reputazione
dell’Ente: tale responsabilita si concretizza nel rispetto delle
seguentidisposizioni:

e Social Network: E tassativamente vietato divulgare immagini
o informazioni degli interventi sul web che possano ledere la
privacy o il decoro degli utenti.

® Canali Ufficiali: Solo le figure preposte (Responsabile
Comunicazione) possono rilasciare dichiarazioni ai mass
media a nome dell'Associazione.

4.5 Vigilanza e Sistema Disciplinare (Autocontrollo)
L’inosservanza delle presenti regole compromette la matrice
culturale dell'Ente e incide negativamente sulla qualita del servizio
e sulla fiducia della comunita: per tale motivo, Croce Blu Italia
prevede i seguenti strumentidi tutela e di intervento:
® Sanzioni Graduate: Le violazioni comportano provvedimenti
che vanno dall'ammonimento verbale alla sospensione, fino
alla dimissione d'ufficio per assenze ingiustificate o colpe
gravi.
® Commissione Disciplinare: I casi piu gravi sono valutati da
una Commissione paritetica che garantisce il diritto al
contraddittorio
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Capitolo 5
Relazioni con gli Stakeholders e la
Comunita

.

5.1 Identificazione dei Portatori di Interesse

Croce Blu Italia riconosce come stakeholder tutte le persone e le
entitd che, direttamente o indirettamente, hanno aspettative e
diritti in relazione alle attivita dell'Associazione. In conformita alla
propria missione, I'ente li suddivide in due macro-categorie.

5.2 Impegni Relazionali e Intersoggettivita

L'Associazione non intende il rapporto con gli stakeholder come
una mera erogazione di servizi, ma come una relazione di valore

basata su:
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® Trasparenza Informativa: Croce Blu Italia si impegna a fornire
informazioni complete e trasparenti, ricercando la massima
semplificazione delle procedure per favorire la partecipazione
degli utenti.

® Ascolto e Dialogo: Attraverso la Carta dei Servizi, l'utente e
riconosciuto come soggetto attivo in grado di incidere sulla
qualita delle prestazioni erogate.

® Collaborazione Territoriale: Croce Blu Italia sviluppa
costantemente contatti con le organizzazioni territoriali per
rendere I'azione di soccorso sempre piu efficace e apprezzata.

5.3 Gestione del Feedback e dei Disservizi
In coerenza con il principio di autocontrollo, Croce Blu Italia adotta
strumenti specifici per monitorare la relazione con gli stakeholder:
® Questionari di Valutazione: Somministrati regolarmente per
misurare la qualita percepita e riprogettare i servizi in base ai
bisogni emersi.
® Gestione dei Reclami: Ogni segnalazione di disservizio viene
analizzata tempestivamente dalla Direzione, che predispone
azioni correttive verificate nel tempo.
® Rendicontazione Sociale: II Bilancio Sociale viene inviato
tramite newsletter a tutti gli stakeholder e pubblicato sul sito
web, garantendo un'informativa strutturata sui risultati
sociali,ambientali ed economici raggiunti.

5.4 Responsabilita verso la Comunita Locale

Croce Blu Italia opera per la crescita della comunita, promuovendo
la cultura del volontariato e offrendo opportunita di reinserimento
sociale attraverso collaborazioni con i Tribunali per i Lavori di
Pubblica Utilita e i percorsidi Messa alla Prova.
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