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Carta dei servizi

“Ristorazione Scolastica”

Premessa

E un documento che descrive i principi fondamentali del servizio di Ristorazione
Scolastica e le garanzie che sono offerte a coloro che lo utilizzano. La Carta si ispira
alla Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27/01/94 "Principi
sull'erogazione dei Servizi Pubblici” ed & rapportata alle esigenze
del’Amministrazione Comunale di Muggid e della Commissione Mensa in
rappresentanza dei genitori.

La Carta dei Servizi di Ristorazione Scolastica nasce dalla necessita di migliorare
I'informazione e la conoscenza dei diritti e delle garanzie e degli impegni che la
Multiservizi Muggio Srl (d’ora in poi Multiservizi) intende attuare e rispettare
nell'attivita di ristorazione nel rapporto coi propri clienti.

L'obiettivo & quello di offrire un documento chiaro e verificabile a tutti i Clienti
nelle fasi di organizzazione, di erogazione del servizio, dei vincoli, dei doveri e dei
comportamenti che la Multiservizi, tramite il Gestore, attua e si impegna ad

adottare nel rispetto dei diritti degli utenti e delle prescrizioni del capitolato di

gara e nella tutela dei Consumatori.

Presentazione della carta

Principi Fondamentali

Uguaglianza
(Parita dei Diritti degli Utenti)
E assicurata la parita di diritti per tutti gli Utenti. Sono accolte le esigenze dei

commensali che per motivi di salute, di religione e di etica, chiedono di poter

seguire diete particolari.
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Imparzialita
(Parita di trattamento)
Tutti coloro che usufruiscono della mensa scolastica vengono trattati con

obiettivita, giustizia, imparzialita e cortesia.

Continuita

(Servizio continuo e regolare)

Viene assicurato un servizio regolare e senza interruzione. Nel caso di eventi
eccezionali che influiscono sul suo svolgimento, sono previsti interventi particolari

per ridurre al minimo i disagi dei commensali e la durata dei disservizi.

Efficienza ed Efficacia

(Ottimizzazione del servizio)

Progressivo miglioramento dell'Efficienza e dell'Efficacia dei Servizi offerti,
adottando tutte le soluzioni tecnologiche, umane, organizzative e procedurali,

funzionali alle situazioni ed alle esigenze.

Partecipazione

(Collaborazione con tutti gli Utenti)

Vengono garantite sia la partecipazione degli Utenti al funzionamento e al
controllo della Ristorazione Scolastica, sia il diritto ad ottenere informazioni,

formulare suggerimenti per il miglioramento del Servizio, nonché la facolta di

presentare reclami ed istanze.

Conoscenza

(Sviluppo di conoscenze alimentari)

Vengono perseguiti |'obiettivo di diffondere i principi e le modalita di una corretta
alimentazione, finalizzato allo sviluppo ed alla salvaguardia dello stato di salute del

bambino, come prevenzione di patologie derivanti da malnutrizione.
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Detto obiettivo, si integra, nel contempo, con il proposito di sensibilizzare I'utenza

sulla riduzione degli sprechi attraverso azioni specifiche.

Garanzie di qualita igienica

Al fine di tutelare la salute degli utenti che usufruiscono del servizio di ristorazione,
la Multiservizi provvede ad attuare un controllo di qualita che si esplica su diversi

livelli:

a) il Capitolato d’Appalto, che prevede condizioni e caratteristiche chiare e
tese ad ottimizzare il servizio erogato. In esso vengono riportate specifiche
indicazioni che, oltre a rispettare la normativa vigente in materia, prevedono
condizioni di erogazione del servizio dettagliate e severe. A titolo esemplificativo,
e prevista una precisa tempistica di produzione, specifici standard igienici da
adottare siain fase di produzione sia di distribuzione, la verifica dell’attuazione del
piano di autocontrollo, precise caratteristiche merceologiche degli alimenti

riportate nelle tabelle merceologiche allegate al capitolato.

b) il servizio, che viene erogato nel rispetto di quanto riportato nel manuale
di autocontrollo aziendale, redatto dall’azienda gestrice del servizio secondo i
principi dell’HACCP, come ben specificato nel Reg. UE 852/2004 e s.m.i., in seguito
ad un particolareggiato studio della realta del territorio (centri di cottura, centri di
consumo, percorsi, tipologia di servizi, ecc.). L'elaborazione di questo documento,
in ottemperanza del Regolamento Comunitario sopra riportato, consente
all'azienda di eseguire uno studio dei pericoli igienici (es. batteri, corpi estranei,
sostanze chimiche) e del rischio che essi possano, per errori operativi, causare un
danno alla salute degli utenti. Successivamente I'azienda definisce le condizioni
migliori per poter offrire il servizio nel rispetto della sicurezza alimentare ma,
prevede anche, le azioni correttive da adottare nel caso in cui si dovessero rilevare

delle “non conformita”, ossia situazioni di varia natura che si sono allontanate
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dalle condizioni di corretta operativita. Il sistema adottato deve essere verificabile
sia attraverso interrogazioni al personale (che deve essere istruito attraverso una
formazione continua sui temi riguardanti la ristorazione scolastica), sia attraverso
la consultazione di documentazione scritta prevista nel manuale stesso (es. schede
registrazione conformita della merce in ingresso, temperature impianti frigoriferi,
temperature pasti prodotti e distribuiti, rintracciabilita prodotti, ecc.). Nel
capitolato d’appalto e previsto che il gestore del servizio, nei centri di produzione
e nei centri di distribuzione dei pasti, realizzi il “pasto test” (campioni giornalieri di
cibi pronti costituenti il pasto del giorno, posti in sacchetti sterili e conservati in
frigorifero ad una temperatura compresa tra +0°C/+4°C per 72 ore).

In caso di non conformita del pasto, & possibile accedere ai campioni testimone,
prodotti giornalmente, per approfondimenti analitici atti a valutare eventuali
criticita igienico-sanitarie. Detti campioni sono a disposizione dell’azienda gestrice

del servizio, di Multiservizi e dell’ATS territoriale.

c) La verifica del rispetto degli standard igienici e di qualita. La Multiservizi si
avvale di consulenti esterni, per manifestare la propria trasparenza nell’oggettivita
ed affidabilita del Servizio erogato, attraverso il controllo della qualita del servizio.
Tale controllo si realizza, mediante: impiego di specialisti del settore, sia presso i
centri di produzione pasti sia presso i refettori di consumo degli stessi: verifica
della rispondenza ai requisiti ed agli standard prefissati dal Capitolato e dalla
normativa vigente in materia. Vengono eseguiti controlli su: I'equilibrata
composizione nutrizionale dei menu, le caratteristiche merceologiche delle
derrate alimentari e la loro etichettatura, le procedure di stoccaggio, la
lavorazione, il confezionamento, le modalita di trasporto, la corrispondenza dei
pasti con quanto previsto nei menlu sia per tipologia alimentare sia per
grammatura delle porzioni, la corretta erogazione delle diete speciali, e tutto

quanto e connesso allo svolgimento del servizio.
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A supporto delle verifiche, con I'obiettivo di validare le procedure adottate
dall’azienda di ristorazione per I'espletamento del servizio, periodicamente sono
previsti prelievi di campioni di derrate e cibi pronti al consumo per analisi
microbiologiche e chimico-fisiche ed analisi programmate microbiologiche
(tamponi) per verificare il grado di igiene e pulizia di ambienti, attrezzature, mani

degli operatori addetti al servizio.

Qualita merceologica degli alimenti

Le materie prime utilizzate per la produzione dei pasti sono di elevato standard
merceologico e rispondono agli obblighi dei “Criteri ambientali minimi per il
servizio di ristorazione collettiva e fornitura di derrate alimentari”.

Pertanto, diversi alimenti sono di agricoltura biologica, a marchio di qualita IGP,
DOP, del commercio equo-solidale, rispettosi della sostenibilita ambientale, ad
esempio nella scelta dei prodotti ittici non a rischio di estinzione, provenienti da
specifiche zone FAO non sovrasfruttate.

Dei prodotti alimentari utilizzati si dispone della specifica documentazione che ne
attesta le caratteristiche merceologiche nel rispetto di quanto prescritto nel
Capitolato d’appalto e dalla normativa vigente in materia. Per i prodotti da
agricoltura biologica si dispone delle certificazioni di qualita e dichiarazioni di
conformita.

| fornitori vengono selezionati dall’azienda di ristorazione secondo una specifica
procedura del loro manuale della qualita e sistema di autocontrollo. | fornitori
selezionati vengono periodicamente rivalutati allo scopo di garantire il
mantenimento degli standard di qualita definiti come prerequisiti di selezione

dall’azienda di ristorazione.
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Qualita nutrizionale degli alimenti

Il pasto somministrato a tutti gli utenti del servizio di ristorazione deve rispettare
i seguenti requisiti generali imposti dal Capitolato d’appalto:

- essere preparato utilizzando le derrate alimentari con specifici standard
qualitativi;

- essere preparato secondo le Buone Prassi Igieniche nelle diverse fasi di
preparazione, conservazione, cottura, trasporto e somministrazione;

- fornire gli apporti calorici e nutrizionali sulla base di specifici menu e
grammature.

| pasti per la ristorazione scolastica vengono prodotti il giorno stesso del consumo
e consegnati alle strutture di distribuzione in legame fresco-caldo, ossia pronti per
essere porzionati e somministrati.

| menu vengono studiati allo scopo di offrire un pasto nutrizionalmente
equilibrato, prodotto nel rispetto delle stagionalita e considerando nel contempo
il suo gradimento.

Si da rilievo nella predisposizione dei menu e delle ricette alle modalita di cottura
(al forno, per stufatura, per brasatura, al vapore) con Iutilizzo prevalente di
condimento con olio extravergine d’oliva e, per insaporire, di erbe aromatiche e

spezie, limitando il sale, che &€ marino iodato.

Diete particolari

Se un Utente ha, per motivi di salute, la necessita di cibi particolari, il genitore o
chi ne fa le veci lo puo segnalare, consegnando un certificato medico che indichi
la patologia e il relativo piano alimentare.

La richiesta di dieta speciale deve essere necessariamente presentata online
tramite il portale “Conto Mensa”, all’atto dell’iscrizione o nel momento in cui viene
individuata la patologia.

Le richieste saranno prese in carico il giorno successivo alla ricezione ed andranno

presentate annualmente.
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Nel caso di diete “temporanee” sara rispettata la scadenza riportata sul certificato.
Le diete vengono predisposte in modo tale da ridurre al minimo le differenze tra
queste e il menu in vigore.

Ogni dieta viene confezionata in uno specifico contenitore personalizzato che
viene gestito nel refettorio da un’addetta incaricata, che ha il compito di
controllare la rispondenza della dieta e consegnarla alla giusta temperatura e
quantita all’'utente, rispettando tutti gli accorgimenti necessari ad evitare
contaminazioni della stessa ed errori di erogazione.

A tale scopo I'azienda di ristorazione ha definito una precisa procedura di gestione
delle diete speciali, formando il proprio personale.

Lo stesso diritto & riconosciuto a chi, per motivi etici o religiosi, richiede, con le
modalita sopracitate, di eliminare determinati alimenti.

E possibile in caso di indisposizione o malessere temporaneo fare richiesta di dieta
leggera (in bianco). Tale dieta prevede:

- primi piatti a base di pasta o riso asciutti od in brodo vegetale, conditi con olio
extra vergine di oliva (EVO) e grana padano;

- secondi a base di carne di pollo o tacchino o a base di pesce (merluzzo, platessa)
cotti al vapore o al forno o lessati, prosciutto cotto;

- carote o patate lessate o al vapore condite con olio EVO;

- mela o banana

La dieta in bianco non necessita di certificato medico, solo se la durata non supera
i tre giorni consecutivi. Nel primo caso, il genitore (o chi ne fa le veci) deve
comunicarlo giornalmente per iscritto all’insegnante che riferira al personale
addetto, altrimenti sara necessario il certificato medico da presentare con le

modalita sopra descritte.
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Menu e tabelle dietetiche

L’elaborazione dei menu scolastici viene attuata dalla dietista dell’azienda di
ristorazione con la supervisione del tecnologo alimentare di Multiservizi.
Nell’elaborazione dei menu stagionali, oltre ad ottemperare a quanto disposto
dalle Linee guida dell’ATS territoriale per la predisposizione dei menu scolastici, si
attuano verifiche e confronti con specifici gruppi di lavoro della Commissione
Mensa, costituiti da genitori ed insegnanti.

Per rispettare la stagionalita, tenendo conto anche della produzione locale e delle
consuetudini, e per offrire un menu il pit possibile variato che soddisfi sia le
esigenze nutrizionali che di gusto degli utenti, sono previsti due menu stagionali
differenziati: menl autunno — inverno e menu primavera — estate.

Il menu scolastico giornaliero consiste in:

- primo piatto (a base di cereali — almeno tre diversi nell’arco della settimana),
preparato con ricette diverse, rispettando anche le tradizioni locali, la cui
composizione puo comprendere anche le verdure ed i legumi;

- secondo piatto (a base di: carne, pesce, salumi, uova, formaggi, legumi);

- contorno crudo o cotto preparato con verdure di stagione, legumi;

- pane (sono previsti nel menu differenti tipi di pane — es. pane pugliese, pane
integrale, pane francese, pane arabo, ecc.);

- frutta fresca di stagione e dessert una volta a settimana a rotazione (yogurt alla
frutta, budino, gelato, torta “casalinga” fresca, barretta di cioccolato fondente).
La frutta o lo yogurt sono serviti a meta mattina.

Nei giorni in cui € previsto il piatto unico, il dessert viene consumato con il pranzo
e a meta mattina viene servita la frutta.

- acqua oligominerale in quantita pari a 500 ml a utente nel periodo invernale e a
750 ml ad utente nel periodo estivo.

- In occasione di ricorrenze (es. Natale, Carnevale, Pasqua) e di altre occasioni
particolari (es. fine anno scolastico, iniziative didattiche, ecc.), saranno erogati

menu speciali “a tema”.
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Per le gite scolastiche e prevista la fornitura di cestini freddi contenenti:
- pizza o focaccia;

- un panino con prosciutto cotto

- un succo di frutta

- un pacchetto di cracker o una barretta di cioccolato

- acqua oligominerale 500 ml|

- un frutto.

| cestini sono confezionati in sacchetti individuali ad uso alimentare.

Impegni

Puntualita

E stabilito un limite di tempo entro il quale la prima portata deve essere servita
agli alunni. Questo limite & di 15 minuti dall’orario d’inizio pasti in vigore nella
scuola.

Tale periodo di tempo non comprende eventuali ritardi dovuti a cause di forza
maggiore che, in quanto tali, non sono imputabili al Gestore del centro di cottura
o agli addetti alla distribuzione.

Il tempo di percorrenza, necessario per la consegna dei pasti dai centri di cottura

ai singoli refettori, deve essere il pil breve possibile e tale da consentire la

consumazione dei pasti negli orari stabiliti.

Modalita di conservazione del pasto pronto
La ditta appaltatrice si impegna a garantire le temperature di conservazione degli
alimenti cucinati e previste dalle normative vigenti, adottando tutti i sistemi e le

tecnologie adeguate a tale scopo.



M
MULTISERVIZI

Cr—Got)

MULTISERVIZI
MUGGIO S.r.l.

4 s

LA RISTORAZIONE
v COMUNALE

Qualita e cortesia

Il rapporto tra il personale addetto alla distribuzione dei pasti nei singoli refettori

e i commensali e ispirato al reciproco rispetto e alla cortesia.

Pagamenti

La Multiservizi utilizza un sistema di gestione del conto pre-pagato per la
contabilizzazione dei pasti che prevede I'uso della CRS (Carta Regionale dei Servizi
di cui ogni cittadino & in possesso).

| pasti vengono addebitati in base alle presenze rilevate giornalmente nelle singole

scuole.

Modalita di pagamento

Multiservizi Muggio srl utilizza il sistema di “ricarica” dei pasti presso:

* Farmacia Comunale - Via Primo Maggio n. 8

* Farmacia Comunale presso Centro Commerciale Coop — Viale Repubblica n. 86
* Farmacia Comunale - Piazza Libero Grassi n. 3

* Parafarmacia Muggid — Via De Gasperi n. 21

* modalita “on line” al sito istituzionale: www.farmaciamuggio.it

Risposta certa e rapida
Se si verificassero problemi nel Servizio o violazioni dei principi e degli impegni
stabiliti nella Carta, questi possono essere segnalati per e-mail, all’indirizzo di

posta elettronica presente nel capitolo “informarsi ed essere ascoltati”.

Partecipazione e tutela dei diritti
La partecipazione attiva delle figure che ruotano attorno al Servizio & considerata
dalla Multiservizi fondamentale per il buon andamento del servizio. La

Commissione Mensa, gli studenti, gli Insegnanti, gli Organi Istituzionali del’ASL,
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sono organismi attraverso i quali la Multiservizi assicura la partecipazione degli
utenti al funzionamento e al miglioramento del Servizio.

Gli utenti, individualmente o meglio attraverso le loro rappresentanze, possono
far valere le proprie ragioni nel caso in cui si determinassero disservizi o violazioni,

segnalazioni, rivendicazioni, dei principi stabilite nella presente Carta.

Informarsi ed essere ascoltati

La Ristorazione scolastica e anche informazione. Per utilizzarla al meglio &
importante avere notizie aggiornate e complete sul suo funzionamento e sulle sue
eventuali variazioni, cosi come sapere a chi ci si deve rivolgere per ottenere
chiarimenti e spiegazioni. Ecco quali sono i mezzi di informazione e di ascolto che

si possono utilizzare per qualsiasi necessita.

- La Carta del Servizio, pubblicata sul sito istituzionale della Multiservizi.
- Le “news” presenti nella home page del “Conto Mensa”

- La lettera informativa, inviata per mail in occasione dell’iscrizione al servizio

L’Ufficio Refezione

L'Ufficio Refezione Scolastica della Multiservizi & a disposizione per qualsiasi
informazione. Si pud comunicare con I'Ufficio per telefono, per e-mail, durante gli
orari di apertura al pubblico.

Per telefono

Al numero 0392725444 dal lunedi al venerdi dalle ore 9.00 alle ore 12.30.

Per e-mail

All'indirizzo di posta elettronica info@multiservizimuggio.com

Apertura al pubblico

Il lunedi e il mercoledi dalle 14.00 alle 16.00

Il martedi e il giovedi dalle 9.00 alle 12.30

Via Primo Maggio, 13 — Muggio (MB)
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Standard di qualita

Controllo del servizio
* Rispetto dei controlli ispettivi nel Centro di cottura e nei locali refettori: pari
almeno al 95% dei controlli programmati.
e Garanzia del menu
Rispetto dei menu giornalieri: pari almeno al 95% di quelli programmati
Garanzia delle diete speciali o particolari

* Fornitura delle Diete speciali e/o particolari: entro max un giorno dalla data di

presentazione del certificato

* Garanzia delle diete in bianco Fornitura delle Diete in bianco: nella giornata

stessa
e Puntualita del pranzo
Tempo entro il quale deve essere servita la prima portata: in genere, non piu di

15 minuti dall'orario di inizio del pasto.

Risposte chiare, rapide e risolutive
Risposte ai reclami:
Reclami Maggiori (che pregiudicano, precludono o inficiano lo svolgimento

Corretto del Servizio) risposta immediata o al massimo per il giorno successivo.

Reclami Minori (che non precludono lo svolgimento Corretto del Servizio, ma

determinano un abbassamento qualitativo non pregiudicante): risposta massima

entro una settimana.

Reclami/Segnalazioni Migliorative (che possono contribuire al miglioramento del
Servizio, peraltro svolto correttamente) compatibilmente col suggerimento:

risposta massima entro 30 giorni

mﬂuti‘r%’}’r'i' Reclami per Gestione Contabilita (problematiche legate alla conta bilizzazione dei
_“_ LE FARMACIE pasti): risposta massima entro 30 Giorni. MULTISEEY'%#“ do 165!0 S.rl.
i | gt 20835 MU )
' Tel/0
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