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LABORATORIO DI PROVA 
G.E.A.L. S.p.A.

Via dei Santeschi 892, Pontetetto, LUCCA

CARTA DEI SERVIZI PER IL CLIENTE ESTERNO DI G.E.A.L. S.p.A.

1. PREMESSA

Il LABORATORIO DI PROVA Gestione Esercizio Acquedotti Lucchesi G.E.A.L. S.p.A. nella figura del 
Responsabile di Laboratorio 

E

il Cliente esterno, con la presentazione della domanda di esecuzione del servizio di analisi di Laboratorio

STIPULANO

la presente Carta dei Servizi per regolamentare le attività del Laboratorio di Prova e definire standard minimi 
di servizio verso il cliente previste 

.

Le suddette attività saranno effettuate in accordo ai requisiti della norma UNI CEI EN ISO/IEC 17025:2018, ai 
documenti tecnici Accredia applicabili

2. OBIETTIVO E CAMPO DI APPLICAZIONE 

oggetto sia per le prove accreditate che per le prove non accreditate Accredia.

3.
Il servizio si svolgerà sulla base delle domande presentate dal cliente esterno 

ica.

Sulla base della scelta del Cliente esterno il campionamento può essere a carico del Cliente stesso o affidata 
; in ogni caso dovrà essere garantita la corretta conservazione del 

campione durante il trasporto.
Il Laboratorio Analisi non effettua attività di campionamento.

Al fine di garantire il corretto svolgimento delle attività di campionamento si 
impegna a fornire contenitori adeguati al tipo di analisi da effettuare (ad es. debitamente sterili quando 
necessario, ecc.) o fornire le corrette indicazioni al riguardo nel caso in cui il Cliente provveda in autonomia. 
Il cliente ha comunque la possibilità di rifornirsi dei contenitori presso la sede di viale Luporini 1348.

I campioni al momento della consegna devono essere univocamente identificati e accompagnati da apposito 
verbale di campionamento correttamente compilato in ogni sua parte.
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Nel caso di prelievo in autonomia da parte del cliente esterno, 
presso la sede di Viale Luporini 1348, il quale sarà trasportato dagli operatori GEAL SPA presso il Laboratorio 
di Prova di via dei Santeschi, 892 attenendosi alla procedura di trasporto e conservazione del campione.

secondo le procedure 
interne 

Nella fase di accettazione dei campioni verifica i requisiti di 
accettabilità del campione come definiti nella procedura di accettazione. Nei casi in cui non sia possibile 

accettazione in condizioni che 
presentano non conformità o anomalie tali da non potere essere processati, così come previsto dalle
procedure interne del Laboratorio di Prova, informa immediatamente il Cliente, 

interna competente di G.E.A.L. S.p.A., al quale richiederà o di effettuare un nuovo 
campionamento o riprogrammare lo stesso.

La mancata accettazione del campione e le motivazioni sono registrate sul verbale di campionamento del 
cliente.

Qualora il Cliente, anche a fronte della non conformità, richieda di proseguire con la prova, 
registra tale consultazione nel campo note del LIMS. Inoltre, sul rapporto di 

prova che sarà emesso per il campione saranno identificate chiaramente le prove che possono essere state 
influenzate dalla suddetta non conformità e sarà riportata una dichiarazione per cui 
Analisi declina ogni responsabilità.

i seguenti orari:

Campioni di acqua destinata al consumo umano - entro le ore 13:00 del giorno stesso del campionamento.

Per i campioni pervenuti entro gli orari sopra indicati,
operazioni analitiche il giorno stesso del campionamento.
In caso di campioni pervenuti successivamente agli orari sopra indicati, le procedure analitiche potranno, se 
il metodo analitico sul parametro da analizzare lo consente, iniziare il giorno successivo.

4. SUBAPPALTO DELLE PROVE 
Le attività di prova sono eseguite dal personale del laboratorio di prova e presso il laboratorio di prova stesso.
Le prove non accreditate Accredia e le prove accreditate, solo in casi eccezionali, possono essere 
subappaltate a laboratori esterni preventivamente qualificati in base alla procedura interna e in ogni caso 
accreditati secondo la norma UNI CEI EN ISO/IEC 17025:2018.

1 che è parte integrante del presente accordo.
Il subappalto a laboratorio terzo può riguardare anche il campionamento, quando quest ultimo non è 
effettuato da G.E.A.L. S.p.A.. Il laboratorio di prova non effettua campionamento. Le misure effettuate in 
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campo saranno riportate sul Rapporto di Prova, come richiesto dal cliente, e saranno debitamente 
identificate.
La gestione del subappalto è effettuata in accordo a quanto riportato nel Manuale della qualità del 
laboratorio di prova.

Nello specifico:
a. nel caso di affidamento in subappalto di prove a laboratorio terzo (ma subappaltate in via 

eccezionale e di urgenza), sul rapporto di prova con marchio Accredia, il laboratorio indicherà 

laboratorio esterno con numero di accreditame

per le prove non accreditate del laboratorio esterno. Il subappalto 
continuativo non è ammesso;

b. nel caso di emissione di un rapporto di prova senza marchio Accredia, non sarà riportato 

applica mai ai rapporti di prova che contengono prove accreditate i quali devono essere 
necessariamente 

c. nel caso di emissione di un rapporto di prova con marchio Accredia, è necessario che lo stesso 
contenga almeno una prova accreditata Accredia;

d. le prove accreditate sul rapporto di prova devono esserlo al momento della loro esecuzione 

e. le prove non accreditate riportate sul rapporto di prova con marchio Accredia saranno 
contrassegnate con asterisco nella cui legenda sarà riportata la specifica che trattasi di prova 
non accreditata da Accredia.

5. PERSONALE DEL LABORATORIO DI PROVA
Il servizio è effettuato da personale del Laboratorio di prova preventivamente autorizzato ed in 
possesso della qualifica adeguata ed aggiornata, secondo le procedure adottate dal Laboratorio di Prova.
Il personale del laboratorio opera dotato di dispositivi di protezione individuali e di strutture e attrezzature 
che garantiscono la salute e sicurezza dei lavoratori in accordo al D.Lgs 81/08 e s.m.i..

6. DOTAZIONI

7. MODALITÀ DI CONSERVAZIONE DEL CAMPIONE NEL LABORATORIO
Il Laboratorio di prova garantisce la corretta conservazione del campione consegnato dal Cliente definendone 
le modalità in apposita procedura, la quale prescrive che le condizioni di conservazione siano monitorate, 
tenute sotto controllo e registrate.
Il tempo di 

8. METODI DI PROVA APPLICATI
I metodi di prova utilizzati sono riportati 
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9. CONSEGNA DEI RISULTATI AL CLIENTE E INFORMATIVA SULLA DICHIARAZIONE DI CONFORMITÀ
1.

La comunicazione dei risultati di prova viene effettuata interna competente di 
G.E.A.L. S.p.A. a cui il Responsabile del Laboratorio di Prova consegna il Rapporto di Prova. Il Laboratorio 
Analisi non invia il Rapporto di Prova direttamente al Cliente.

Per quanto riguarda la dichiarazione di conformità, il laboratorio applica le regole decisionali così come 
condiviso, accettato e sottoscritto dal Cliente Esterno G.E.A.L. S.p.A. nel modulo di richiesta del servizio. I 
valori che presentano un superamento del limite di riferimento vengono identificati sul Rapporto di Prova 
scrivendo in grassetto.
Vengono di seguito definite le regole decisionali applicate:

-

tolleranza supplementare per i valori parametrici. Pertanto, sul rapporto di prova, il valore rilevato 

il confronto con il valore di parametro è da effettuarsi previo 
arrotondamento del risultato con lo stesso numero di cifre decimali riportato per il valore di 

, il laboratorio sta implementando a livello informatico 
una colonna aggiuntiva sul Rapporto di Prova che riporterà il risultato ai sensi del D.Lgs.18/2023 
ovvero il risultato analitico arrotondato con lo stesso numero di cifre decimali del valore parametro 
(o del limite) Per il confronto con il valore limite sarà utilizzato tale risultato.

In attesa degli adeguamenti previsti, il confronto con il valore limite verrà effettuato con il risultato 
analitico attualmente presente. Si precisa che tale dinamica è da tenersi in considerazione 
esclusivamente per i parametri chimici in quanto sui parametri batteriologici sono espressi come 
numero intero.

Il laboratorio si assume la responsabilità di tutte le informazioni presentate nel rapporto di prova, tranne 
quando queste sono fornite dal Cliente. I dati forniti dal Cliente saranno chiaramente identificati nel rapporto 
di prova ed inoltre, quando le informazioni fornite dal cliente possono influenzare la validità dei risultati, il 
laboratorio riporta nel rapporto di prova una dichiarazione con cui ne declina la responsabilità.
A fronte del campionamento effettuato dal Cliente G.E.A.L. S.p.A., il laboratorio indica nel rapporto di prova 
che i risultati si riferiscono al campione così come ricevuto.
A fronte di errori nel Rapporto di Prova emesso e consegnato al Cliente, eventuali correzioni saranno gestite 
con una nuova emissione del Rapporto di Prova che annulla e sostituisce quello precedente e numerato in 

Possono essere cause per la nuova emissione di un rapporto di prova:
errori nei risultati di prova;
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ogni altra carenza o errore che possa comportare il cattivo utilizzo del rapporto di prova da parte del 
cliente o di una parte terza, o compromettere la corretta comprensione dei risultati di prova da parte 

10. TEMPI DI CONSERVAZIONE DELLE REGISTRAZIONI IN LABORATORIO
Tutte le registrazioni che riguardano la prova sono conservate presso il laboratorio di prova per un periodo
così come 1 e nei documenti del sistema di gestione per la qualità del Laboratorio di 
Prova.

11. RISERVATEZZA DELLE INFORMAZIONI

conservazione e la riservatezza dei dati (sia su supporto cartaceo che elettronico) del Cliente esterno, dei 
campioni da sottoporre a prova e dei risultati di prova.
Il Laboratorio garantisce al proprio Cliente la riservatezza delle informazioni da lui ottenute o allo stesso 
fornite (risultati delle prove eseguite). Tutto il personale del Laboratorio di Prova è vincolato al 
mantenimento della riservatezza riguardo le informazioni inerenti al cliente e le attività svolte, acquisite 
durante lo svolgimento delle attività presso il Laboratorio, mediante sottoscrizione di apposito impegno di 
riservatezza e imparzialità (a meno che diversamente sia richiesto dalla legge).
Inoltre, la riservatezza delle informazioni del cliente è garantita attraverso le seguenti attività:

i campioni da sottoporre a prova sono identificati in laboratorio con opportuna codifica;

la collocazione e la gestione in maniera riservata di eventuali documenti cartacei inviati dal cliente al 
laboratorio, i quali sono archiviati in appositi armadi con chiusura a chiave;

file su supporto informatico in cui sono registrati i dati identificativi del cliente e dei campioni da 
sottoporre a prova sono accessibili solo da personale autorizzato e protetto da password;

accesso controllato del cliente con accompagnamento da parte di Responsabile del laboratorio nei 
locali prova del laboratorio.

Il campione del Cliente esterno accede al laboratorio di prova identificato unicamente da un codice 
alfanumerico, senza indicazione dei dati personali del Cliente esterno

. Eventuali comunicazioni al Cliente esterno saranno quindi effettuate per il 
competente di G.E.A.L. S.p.A..

Il Laboratorio informa il Cliente quando sulla base di disposizioni di legge o quando contrattualmente 
autorizzato può comunicare determinate informazioni riservate, salvo che non sia proibito per legge (es. 
indagini di polizia giudiziaria, ecc.).

Le informazioni relative al cliente, che il laboratorio dovesse ottenere da fonti diverse dal cliente stesso (per 
esempio reclami, autorità in ambito legislativo) rimangono riservate fra il cliente e il laboratorio. Il laboratorio 
è tenuto a mantenere riservata l'identità di chi ha fornito tali informazioni (la fonte) e a non comunicarla al 
cliente, salvo diverso accordo con la fonte stessa.
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12.
Considerando che G.E.A.L. S.p.A. ha adottato un sistema di gestione per la prevenzione della corruzione 
secondo lo standard UNI ISO 37001, che tale standard prevende una due diligence dei soci in affari, allo scopo 
di valutarne il possibile rischio corruttivo, il cliente

a conformare i propri comportamenti ai principi di lealtà, trasparenza e correttezza e pertanto a tutte 
le disposizioni in materia di prevenzione e repressione della concorrenza e illegalità;

richiedere somme di denaro, provvigioni, emolumenti o qualsiasi altra ricompensa (ivi compresi 
regali, intrattenimenti, viaggi o qualsiasi altro tipo di beneficio), al fine di ottenere vantaggio 

a denunciare alla Pubblica Autorità competente ogni irregolarità o distorsione di cui sia venuto a 

a permettere a GEAL o agli organi individuati a tal fine, qualora la stessa abbia un ragionevole 
sospetto di una violazione di tutto quanto sopra, di effettuare verifiche (anche documentali e 
contabili) del corretto adempimento degli impegni assunti;
accetta che nel caso di mancato rispetto degli impegni anticorruzione assunti con il presente 
paragrafo, comunque accertato da GEAL, costituendo grave inadempimento, potrà essere applicata 

1456 c.c.; 
La presente clausola, facente parte a tutti gli effetti del contratto stipulato con GEAL e le sanzioni ivi 
previste resteranno in vigore sino alla completa esecuzione del contratto ovvero fino al pagamento di tutti 
i corrispettivi dovuti al Gestore per il servizio reso. 

13. COMUNICAZIONE DI EVENTUALI NON CONFORMITÀ INTERNE CHE IMPATTANO SUL RISULTATO DI 
PROVA GIÀ CONSEGNATO AL CLIENTE

Nel caso si verifichino non conformità interne che hanno impatto sui risultati di prova già forniti al cliente, si 
provvederà immediatamente a darne comunicazione entro e non oltre le 24 ore dalla data di rilevazione 

tività è il Responsabile di Laboratorio che effettua la comunicazione 
tramite e-mail al Cliente.

14. RECLAMI
Il Cliente può esporre un reclamo al Laboratorio Analisi , da inviare 
i) izzo analisiacque@geal-lucca.it ii) consegnato a mano iii) anche in forma verbale, che 
comunque dovrà essere formalizzato dalla figura che riceve lo stesso 
come previsto dalla procedura interna.
Il reclamo sarà immediatamente valutato e gestito da personale diverso da eventuale personale 
direttamente coinvolto nella problematica mento. La presa in carico, gli 
eventuali aggiornamenti, la risoluzione e la chiusura del reclamo saranno comunicate al Cliente tramite e-
mail. I la risoluzione al massimo entro 25 giorni dalla ricezione 
del reclamo stesso, fatte salve particolari criticità di cui il Cliente sarà regolarmente aggiornato.
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15. SODDISFAZIONE DEL CLIENTE
Al Cliente esterno che usufruisce del servizio sarà proposta la compilazione di un breve questionario di 
gradimento del servizio ricevuto utilizzando il format 

16.
Gli allegati al presente documento, unitamente alla domanda di richiesta del servizio ed alle istruzioni 
operative, sono disponibili sul sito www.geal-lucca.it.

17. VALIDITÀ
Il presente documento è valido fino alla prossima revisione definita da GEAL SPA.

e sottoscritta dal Cliente nel momento in cui sottoscrive la domanda/contratto di servizio.

18. MODIFICHE DEL DOCUMENTO
Ogni eventuale differenza tra la richiesta del cliente e il contratto di servizio che comportano modifiche a 
quanto definito nel presente documento sono sempre risolte
Nel caso in cui il cliente richiedesse delle modifiche contrattuali al presente
laboratorio di prova per il cliente esterno

degli impatti stessi effettuando un riesame del contratto di servizio e comunicando eventuali modifiche al 
personale coinvolto. 
Qualora, in via eccezionale, il laboratorio effettui scostamenti da quanto definito nella suddetta Carta servizi, 
il cliente è informato prontamente da responsabile del laboratorio attraverso apposita comunicazione. 

19.
Il laboratorio G.E.A.L. S.p.A. risulta essere accreditato da Accredia con numero di accreditamento 02065 
Testing per le specifiche prove riportate in apposito elenco disponibile sul sito www.accredia.it.
Il Laboratorio G.E.A.L. S.p.A.

della competenza e imparzialità degli organismi di certificazione, ispezione, 
verifica e validazione, e dei laboratori di prova e taratura da parte di un Ente che agisce quale garante super 
partes.
Gli organismi e i laboratori verificano prodotti, servizi, sistemi di gestione o figure professionali, e ne 
attestano la conformità alle norme, volontarie e obbligatorie, mediante le attività di certificazione e di 
ispezione, di prova e di taratura.

rapporti di prova e di ispezione rilasciati sul mercato, un alto grado di affidabilità in termini di qualità e 
sicurezza dei beni e dei servizi sottoposti a verifica, e ne garantisce il riconoscimento sui mercati 
internazionali.

Ente Unico nazionale di accreditamento e ha conferito per la prima volta a tale attività uno status giuridico, 
riconoscendola come espressione di pubblica autorità.
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alimentare la fiducia nel mercato da parte delle istituzioni, delle imprese e dei consumatori, e favorisce la 
libera circolazione dei beni e dei servizi sottoposti a verifica da parte degli organismi e dei laboratori 
accreditati.

alle ispezioni, alle prove e alle tarature, e offre un alto grado di garanzia sulla qualità e sulla sicurezza dei beni 
e dei servizi.

delle imprese anche sui mercati internazionali. È

relativi al sistema di gestione, necessari per offrire dati e risultati accurati e tecnicamente validi per specifiche 
attività di prova, di analisi e di taratura.

conformità in alcuni settori sensibili, regolati da direttive o regolamenti europei, o da provvedimenti 
nazionali, a tutela della salute de

Allegati:
Allegato 1 Elenco Prove Carta dei Servizi Laboratorio prova - GEAL SpA
Allegato 2 - Politica del Sistema di Gestione per la Qualità del Laboratorio di Prova
Allegato 3 - Modulo reclami
Allegato 4 Questionario di soddisfazione del cliente

Lucca, 25 giugno 2025

PER IL LABORATORIO DI PROVA di G.E.A.L. S.p.A.
Dott.ssa Erika Tinè Resp. Laboratorio Analisi

FIRMA__________________________





















Modulo

RECLAMO
M IL 32-03_Rev.02

Gen.23

Origine: IL 32 Revisione: 02 Data: 30/01/2023 Pag. 1 a 1
Documento riservato La revisione corrente è disponibile in rete nelle cartelle condivise. Le copie stampate non sono controllate

DATA: ________________________________________ CLIENTE: ____________________________________

INDIRIZZO: _____________________________________ Telefono: ____________________________________

DESCRIZIONE RECLAMO:

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

1 Reclamo ricevuto attraverso (es. mail. ecc.)_____________________
2 Reclamo ricevuto per telefono 
3 Reclamo compilato dal cliente

Data e Firma Data e Firma 
Cliente (Solo nel caso 3) Operatore che riceve il reclamo

_________________________________ _________________________________

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- ---------------------------------------------
PARTE A CURA DEL LABORATORIO ANALISI

Il reclamo è fondato? SI NO

Rif. Non conformità SI (vedi NC n°____________________) NO

Rif. Azione correttiva SI (vedi AC n°____________________) NO

Disposizioni per risoluzione reclamo

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________________

Responsabile del trattamento: __________________________________

Firma per approvazione: __________________________________

________________________

VERIFICA RISOLUZIONE
È stato riscontrato che la risoluzione è stata attuata; pertanto, il reclamo è stato chiuso ed è stata data comunicazione al Cliente 
in data _________________________________.

Firma per verifica risoluzione Firma Responsabile Qualità
(ove applicabile figura indipendente da chi è implicato nel reclamo)

________________________________________ ____________________________________


