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7.0 – GENERALITÀ E RIFERIMENTI
Scopo di questa sezione é definire come l’Istituto Comprensivo  pianifichi e realizzi i processi richiesti per la progettazione e realizzazione/erogazione di servizi di istruzione/formazione e educazione.
Riferimenti: 

· Normativa UNI EN ISO 9001:2000,

· Procedura P701
“Gestione POF”

· Procedura P705
“Gestione acquisti”
· Procedura P801
“Customer satisfaction”.

Di seguito, inoltre, sono elencate le procedure previste a seguito del D.G.R n. 13083/2003 della Regione Lombardia in tema di accreditamento di soggetti che erogano attività di formazione”, riferite alle gestione economica/amministrativa e alla promozione dei servizi:

· Procedura P502
“Gestione delle Relazioni”
7.1 - PIANIFICAZIONE DELLA REALIZZAZIONE DEL SERVIZIO
Per raggiungere in modo efficace ed efficiente gli obiettivi relativamente alle attività extracurricolari, l’Istituto Comprensivo gestisce le proprie attività e risorse in un’ottica di processo.

Lavorare per processi significa:

· definire le attività di erogazione, direzionali e di supporto, proprie dell’Istituto Comprensivo;
· evidenziare il flusso delle principali attività, lo loro interazioni, definire i dati in ingresso e quelli in uscita;
· conoscere e controllare le attività attraverso appositi indicatori;
· orientamento all’utente in modo da garantire la soddisfazione dei requisiti impliciti ed espliciti in un’ottica di miglioramento continuo;
· registrare i dati ritenuti utili per valutare il raggiungimento degli obiettivi ed impostare le attività di miglioramento.

La realizzazione ed erogazione dei servizi avviene grazie ad una sequenza di processi, che sono pianificati in modo coerente con tutte le attività previste dal presente MQ.

I processi di realizzazione del servizio interagiscono in modo coordinato con quelli del SGQ.
7.2 – PROCESSI RELATIVI AL SISTEMA UTENTE 

7.2.1 Processi relativi all’Utente
Il Sistema Utente a cui l’Istituto Comprensivo  si rivolge, è costituito innanzitutto dall’allievo a cui eroga direttamente l’azione formativa e dall’Utente Istituzionale.

L’Istituto Comprensivo nel progettare l’Offerta Formativa, mette in atto le necessarie attività al fine di:

· determinare i requisiti relativi al servizio (requisiti specificati dall’Utente, requisiti di cui l’Utente non ha consapevolezza, eventuali requisiti cogenti, requisiti aggiuntivi stabiliti dall’Istituto stesso);

· riesaminare i requisiti relativi al servizio, prima che l’Istituto s’impegni a fornire un servizio all’Utente;

· stabilire un’efficace comunicazione con l’Utente in merito al servizio e alle informazioni di ritorno da parte dell’Utente.

Tali azioni riguardano, in particolare:

a) l'analisi dei bisogni formativi;

b) la preparazione e la redazione del Piano dell’Offerta Formativa (POF);

c) il riesame del POF.

L’analisi dei requisiti dell’Utente permette un’individuazione mirata dei reali bisogni, al fine di giungere alla pianificazione dell’azione formativa.

Tale pianificazione individua le caratteristiche principali del servizio in termini di:

· risorse professionali e materiali;
· articolazione del processo formativo;
· materiale didattico e servizi di supporto;
· organizzazione del team di formatori (docenti, assistenti educatori, collaboratori scolastici);
· gestione didattica e dell’eventuale sostegno di tutoring;
· modalità di valutazione dell’apprendimento;
· monitoraggio del successo formativo.
Su tali dati e requisiti di base sarà poi sviluppata la progettazione delle attività extracurricolari (si veda la procedura P701 “Gestione POF”).
I requisiti relativi alla sicurezza fanno riferimento, quando applicabili, alle direttive UE, alla legislazione in materia ed alle norme tecniche applicabili.

7.2.2 Riesame dei requisiti relativi al servizio
L’Istituto Comprensivo, data la natura del servizio erogato, effettua l’attività di riesame dei requisiti relativi al servizio in due momenti distinti ovvero:

· prima dell’erogazione del servizio;
· al termine dell’azione formativa (effettuata da DS una volta analizzate tutte le informazioni relative all’azione stessa, ad esempio: reclami, NC, verbali di soddisfazione del Cliente).

Inoltre occorre sottolineare che un’accurata e affidabile progettazione rappresenta, in un’ottica preventiva, l’unica garanzia per la qualità dell’erogazione delle azioni di cui trattasi.

È compito della COD con il supporto del responsabile di progetto pianificare, sviluppare e verificare l'attività richiesta avvalendosi delle risorse messe a disposizione da DS.

Le principali funzioni coinvolte nell’ambito del processo di pianificazione nella sua globalità sono:

· CD per l’elaborazione del Piano dell’Offerta Formativa;

· CDI per l’adozione del POF

· DOC per la pianificazione delle attività e la determinazione della sua durata;

· DS  e SEG per la nomina del responsabile di progetto e coordinatore del corso;
· DOC responsabile di attività per la pianificazione della realizzazione del progetto;

· DSGA per quanto di sua competenza.

Definizione dell’offerta
CD supportato dal team di progetto, dalle funzioni strumentali, dalle Commissioni e dai Genitori, definisce l’insieme delle caratteristiche principali del servizio formativo e l’indicazione dei dati e dei criteri di base per il successivo sviluppo, quali, per esempio, i destinatari e gli obiettivi, gli insegnamenti previsti, i requisiti di ammissione, le attestazioni eventualmente rilasciate.

Riesame dell’offerta

DIR verifica quindi la propria capacità di fornire il servizio richiesto con una analisi di fattibilità che definisce le caratteristiche principali del servizio e l’indicazione dei dati e dei criteri di base per il successivo sviluppo. 

Si pone particolare attenzione ai requisiti espressi ed inespressi dal sistema Utente, in conformità a quanto richiesto dalla Normativa vigente.
Responsabile di tale attività è DS.
Riesame del Piano dell’offerta Formativa (P.O.F.)
Il riesame del P.O.F. consiste nel verificare ed attestare che quanto definito nei documenti di offerta risponde alle esigenze degli utenti.

Nel caso di attività previste dal POF, DOC comunica all’utente  le informazioni relative alle caratteristiche del servizio, quali:

· destinatari;
· obiettivi;
· calendario;
· servizi di supporto (mensa, etc.);
· costi;
· condizioni di partecipazione;
· clausole di recessione;
in conformità a quanto descritto dalla progettazione di massima (si veda la procedura P701 “Gestione POF”).

7.2.3 Comunicazione con l’Utente

Parte integrante della gestione dell’offerta formativa sono le comunicazioni con l’Utente.

In particolare l’Istituto  gestisce le comunicazioni inerenti a:

· informazioni e requisiti dei servizi (relazioni con il territorio, mailing-list, sito);
· informazioni di ritorno sulla customer satisfaction;
· reclami e non conformità (vedi sez. 8 del manuale).

7.2.4 Processi relativi al Sistema Utente
 Così come specificato nella Sezione 3 del presente Manuale, per Cliente Istituzionale si intendono i seguenti Enti:

· Ministero dell'Istruzione, dell'Università e della Ricerca (MIUR);
· Università;
· Comunità Europea;
· Regioni;
· Province;
· Comuni;
· Istituti scolastici.

7.3 – PROGETTAZIONE E SVILUPPO
L’attività di progettazione regolamentata nel SGQ del Istituto Comprensivo riguarda: 

· la progettazione di massima;

· la progettazione di dettaglio (sviluppo della progettazione).
7.3.1 Pianificazione e sviluppo della progettazione
Le fasi del progetto di massima e di dettaglio sono le seguenti:

· analisi di fattibilità;
· definizione delle responsabilità;

· sviluppo del progetto;
· verifica, riesame e validazione del progetto;
· stesura della documentazione operativa.
La pianificazione dei progetti sviluppati viene effettuata tramite apposita modulistica cui vi sono definite:

· gli obiettivi del progetto;
· la tipologia didattica;
· la stima dei tempi e delle risorse umane e materiali necessarie;

· la programmazione di massima e di dettaglio.

La responsabilità della corretta esecuzione delle attività inerenti il progetto di massima è di DOC responsabile, che verifica sistematicamente l’evoluzione dell’attività.
Tale attività è dettagliata nella Procedura documentata P702 “Pianificazione e progettazione dell’Offerta Formativa”, in particolare in tale Procedura sono descritti:

· pianificazione della progettazione e dello sviluppo (requisito 7.3.1 della UNI EN ISO 9001: 2000); elementi in ingresso alla progettazione e allo sviluppo (requisito 7.3.2 della UNI EN ISO 9001: 2000);
· elementi in uscita dalla progettazione e dallo sviluppo (requisito 7.3.3 della UNI EN ISO 9001: 2000);
· riesame della progettazione e dello sviluppo (requisito 7.3.4 UNI EN ISO 9001: 2000);
· verifica della progettazione e dello sviluppo (requisito 7.3.5 UNI EN ISO 9001: 2000);
· validazione della progettazione e sviluppo (requisito 7.3.6 UNI EN ISO 9001:2000);
· modifiche della progettazione e dello sviluppo (requisito 7.3.7 UNI EN ISO 9001:2000).
7.4 – APPROVVIGIONAMENTI
L’Istituto Comprensivo  seleziona e valuta i propri fornitori in base alla loro capacità di garantire servizi conformi ai requisiti dell’Istituto stesso così come descritto nella procedura P705 “Gestione acquisti” per quanto non interferente con la normativa in atto per i pubblici uffici.

La costanza della qualità dei servizi viene tenuta sotto controllo attraverso il monitoraggio e l’analisi di opportuni indicatori (si veda il punto 5 “controlli”  presente in corpo alle procedure documentate).

7.5 – PRODUZIONE ED EROGAZIONE DI SERVIZI
L’Istituto Comprensivo pianifica e svolge le attività formative extracurricolari, in modo che esse si svolgano in condizioni controllate.  Il contatto dell’Utente con l’Istituto Comprensivo avviene principalmente tramite:

· pubblicazione e promozione dell'iniziativa;
· semplice “ passa–parola” tra Utenti già acquisiti (pertanto soddisfatti del Servizio reso dall’Istituto Comprensivo) e potenziali tali;

· utenti consolidati che hanno frequentato precedenti corsi.
I processi principali individuati dall’Istituto Comprensivo sono quei processi che hanno direttamente impatto con il Sistema Utente. 

La Procedura:

· Procedura P701
“Gestione POF”

documentano le modalità con cui l’Istituto Comprensivo :
· tiene sotto controllo le attività di produzione e di erogazione di servizi (requisito 7.5.1 della UNI EN ISO 9001: 2000);
· valida i processi di produzione e di erogazione di servizi (requisito 7.5.2 della UNI EN ISO 9001: 2000).

7.5.1 Identificazione e rintracciabilità
L’identificazione e la rintracciabilità del processo formativo e la sua documentazione è garantita dal registro che fornisce, raccoglie e registra tutti i fatti ed eventi relativi a ciascun progetto e/o attività per quanto attiene a pianificazione, sviluppo, erogazione e monitoraggio. 

Tale registro viene archiviato e debitamente conservato a cura di DSG.

7.5.2 Proprietà dell’Utente
La Direzione dell’Istituto Comprensivo   si assicura di proteggere il valore delle proprietà di terzi quando esse siano sotto il controllo dell’Istituto, tra cui:

· i locali;

· gli arredi;

· la strumentazione;

· la manutenzione ordinaria e straordinaria;

· gli impianti di riscaldamento, elettrico e idraulico.
Inoltre l’Istituto gestisce i dati degli utenti in accordo a quanto previsto dal Decreto Legislativo 196/2003 “Codice di protezione dei dati personali”  recepito nel Documento Programmatico della Sicurezza.
7.6 - TENUTA SOTTO CONTROLLO DEI DISPOSITIVI DI MONITORAGGIO E DI MISURAZIONE

Per la attività svolta dall’Istituto  relativamente alle azioni formative, sono da intendersi dispositivi di monitoraggio e di misurazione:

· i personal computer, contenenti i dati utilizzati per l’erogazione del servizio;
· i  documenti impiegati per la valutazione delle prestazioni (verifiche in itinere e al termine del servizio formativo).

Le attività di gestione dati e documenti predisposti dal SGQ consentono, attraverso il continuo controllo e adeguamento delle metodologie utilizzate, di garantirne l’adeguatezza e l’efficienza.

L’Istituto Comprensivo gestisce i documenti di controllo, utilizzati per valutare l’idoneità del servizio erogato, ed in particolare quelli impiegati nell’ambito del sistema di valutazione prestazioni con riferimento ai processi di erogazione e di valutazione del servizio.

La gestione dei documenti di controllo prevede l’impiego di sistemi di misurazione, in cui per misura s’intende la rilevazione degli eventi di processo fatta al fine di una valutazione per confronto con standard/target di riferimento prestabiliti o con rilevazioni precedenti.

7.6.1. Scelta e definizione
I documenti sono definiti in modo da permettere il controllo delle caratteristiche del servizio in termini di valutazione delle prestazioni sia in termini di efficienza che di efficacia 

RSQ coadiuvato dai responsabili delle aree interessate svolge l’attività di definizione e identificazione dei documenti di controllo in conformità a quanto stabilito e previsto:

· dalla regione Lombardia per l’ottenimento dell’accreditamento in tema di formazione ed orientamento;
· dal presente MQ;
· dalle procedure di pertinenza.

7.6.2 Identificazione
Ogni documento è univocamente individuato e identificato così come descritto dalla procedura P401 “Gestione documentazione”.
7.6.3 Taratura
Gli indicatori sono valutati con cadenza almeno annuale per verificarne l’efficacia, e comunque ogni volta che non siano ritenuti adeguati in termini di sensibilità, significatività, ed affidabilità.

I documenti sono “tarati” dal RSQ dalle funzioni interessate e coinvolte nell’utilizzo dei documenti stessi in sede di “Riesame della Direzione”.

Nel corso delle attività di “taratura” vengono verificate, sulla base delle esperienze acquisite dall’utilizzo, che i documenti rispettino criteri quali:

· la completezza (con riferimento alle caratteristiche del servizio erogato);

· la chiarezza per il compilatore;

· l’adeguatezza.

L’avvenuta “taratura” è documentata attraverso l’emissione del documento del Sistema Qualità contenente il documento stesso contenente l’appropriato indice di revisione.

7.6.4 Conservazione
I documenti obsoleti sono archiviati così come previsto dalle procedure P401 “Gestione documentazione e registrazioni”.
