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Ente Nazionale Italiano di Unificazione

Riconosciuto dal Regolamento UE n.1025/2012

Associazione privata senza scopo di lucro, fondata nel 1921.

Elabora norme tecniche in tutti i settori dell’economia, per l’industria,

il commercio, i servizi e la società in generale, ad esclusione delle

materie elettriche ed elettroniche.



ELABORARE, PUBBLICARE e DIFFONDERE
le norme tecniche

RAPPRESENTARE L’ITALIA presso
CEN ed ISO

DIFFONDERE la cultura normativa
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UNI: un ruolo istituzionale…



SALVAGUARDARE gli interessi del consumatore e
della collettività

PROMUOVERE la sicurezza, la qualità della vita e la
conservazione dell'ambiente, regolamentando prodotti,
processi e servizi

MIGLIORARE l'efficacia e l’efficienza del sistema
economico, unificando prodotti, livelli prestazionali,
metodi di prova e di controllo

PROMUOVERE il commercio internazionale
armonizzando norme e controlli di prodotti e servizi

FACILITARE la comunicazione unificando
terminologia, simboli, codici ed interfacce

… e un ruolo socio-economico



UNI è espressione del diritto mite,
per costruire comunità dialoganti

nelle quali condividere
equilibrio, equità, semplicità e sobrietà

nelle scelte economiche e nei processi sociali.

L’obiettivo finale di UNI
non è fare norme tecniche,
ma diffonderne i valori e

l’applicazione dei contenuti.





Settori Elettrico Telecomunicazioni Tutti gli altri

Mondo

Europa

Italia

Il sistema normativo



Articolo 1 – Oggetto
Il presente regolamento stabilisce norme 
riguardanti la cooperazione tra le 
organizzazioni europee di normazione, gli 
organismi nazionali di normazione, gli Stati 
membri e la Commissione, l’elaborazione di 
norme europee e prodotti della normazione 
europea per i prodotti e per i servizi, a 
sostegno della legislazione e delle politiche 
dell’Unione (…).





Industria
PMI
Professionisti
Enti Locali
Pubblica Amministrazione
Ricerca/Laboratori
Mondo Accademico
Consumatori
Lavoratori
Volontariato

Pluralità e Partecipazione

Patto multi-stakeholder 



Sono una tipologia di prodotto della normazione di supporto al trasferimento
dell’innovazione, nell'ottica del miglioramento continuo, contribuendo alla
preparazione di contesti di sviluppo per le future attività di normazione.

Contengono specificazioni tecniche riguardanti argomenti di tutti i settori
innovativi, quali “best practice” in uso nell’ambito delle prestazioni dei servizi, di
applicazioni particolari di norme esistenti, di disciplinari industriali, di modelli di
gestione sperimentati a livello locale …

Sono elaborate sulla base di un rapido processo di condivisione ristretta ai soli
autori.

Prassi di Riferimento UNI/PdR







CEN TC di competenza

CEN TC 153 Machinery intended for use with 
foodstuffs and feed
…
CEN/TC 194 Utensils in contact with food
CEN/TC 194/SC1 General chemical methods 
of test for materials and articles intended to 
come into contact with foodstuffs
CEN/TC 275 Food analysis ‐ Horizontal 
methods
CEN/TC 275/WG11 Genetically modified 
foodstuffs
CEN/TC 302 Milk and milk products ‐
Methods of sampling and analysis
CEN/TC 338 Cereal and cereal products
….

ISO TC di competenza

ISO/TC 34 Food products
ISO/TC 34/SC3 Fruit and vegetable products
…
ISO/TC 34/SC8 Tea 
…

Commissione UNI Agroalimentare





ISO 13009:2015
Tourism and related services -- Requirements and recommendations for beach operation

ISO 13687:2014
Tourism and related services -- Yacht harbours -- Minimum requirements

ISO 14785:2014
Tourist information offices -- Tourist information and reception services – Requirements

ISO 17680:2015
Tourism and related services -- Thalassotherapy -- Service requirements

ISO 18065:2015
Tourism and related services -- Tourist services for public use provided by Natural Protected 

ISO 18513:2003
Tourism services -- Hotels and other types of tourism accommodation – Terminology

ISO 21103:2014
Adventure tourism -- Information for participants



Il mystery client ovvero l’audit in incognito
UNI/TS 11312 Qualità nei servizi – Linee guida per audit in incognito

Scopo e campo di applicazione

 fornire linee guida per la progettazione, programmazione,
pianificazione, gestione e conduzione di audit effettuati con modalità
«in incognito» presso organizzazioni i cui servizi sono erogati a
clienti finali

 definire i criteri da adottare affinchè l’audit in incognito sia efficace e
rappresentativo

 definire i requisiti di competenza e abilità degli auditor

Audit in incognito: attività di audit effettuata da uno o più auditor addestrati
opportunamente a simulare il comportamento e le azioni di un cliente
potenziale o reale di un’organizzazione di servizi, senza farsi riconoscere come
tale dal personale della stessa, con lo scopo di valutare la qualità delle attività
di interfaccia tra cliente e organizzazione.



a) Comportamento etico: il fondamento della professionalità. Fiducia, integrità,
trasparenza, riservatezza e discrezione sono essenziali per l’attività di audit.

b) Imparzialità: l’obbligo di riportare fedelmente e con precisione. Le conclusioni
ed i rapporti di audit riflettono fedelmente ed accuratamente le attività di audit
svolte.

c) Adeguata professionalità: l’applicazione di accuratezza e di discernimento. Gli
auditor sono molto attenti all’importanza del compito affidato e alla fiducia
riposta dai committenti dell’audit e dalle altre parti interessate. È fondamentale
che posseggano le competenze necessarie.

d) Indipendenza: la base per l’imparzialità dell’audit e l’obiettività delle sue
conclusioni. Gli auditor sono indipendenti dall’attività oggetto dell’audit e sono
liberi da pregiudizi e conflitto d’interesse.

e) Approccio basato sull’evidenza: le evidenze dell’audit sono verificabili e si
basano su campioni di informazioni disponibili.

PRINCIPI GENERALI DELL’AUDIT IN INCOGNITO
(UNI/TS 11312 Qualità nei servizi – Linee guida per audit in incognito)



OBIETTIVI MONITORAGGIO HOTELEXPO

Fornire una «fotografia» sulla situazione attuale degli hotel a 3,4,5 stelle e
degli ostelli presenti nella città di Milano in vista di EXPO2015.

Le strutture interessate sono 200 e coprono circa il 70% del totale delle
strutture presenti in città, riguardando ostelli e hotel a 3, 4 e 5 stelle.

I requisiti in base ai quali sarà valutato il livello di servizio di hotel e ostelli
sono in parte elementi obbligatori per legge, in parte elementi considerati
dalle associazioni di consumatori, importanti e particolarmente
significativi per i clienti, utenti finali del servizio.

A questo fine è stata predisposta un’apposita check‐list di controllo per la
rilevazione da parte dei volontari monitoratori.

PROGETTO HOTELEXPO














