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1 Indice della Carta di qualita dell’offerta formativa
Documento

CQ00 Indice, introduzione e Condizioni di trasparenza

CQO01 Politica per la qualita

CQ02 Informazioni generali sui servizi formativi offerti

CQ03 Fattori di qualita, indicatori, standard di qualita, strumenti di verifica

CQ04 Dispositivi di garanzia e tutela di committenti e beneficiari

CQO05 Attivita previste per il responsabile del processo di direzione

CQO06 Attivita previste per il responsabile dei processo economico-amministrativo

CQO07 Attivita previste per il responsabile del processo di analisi e definizione dei fabbisogni
CQO08 Attivita previste per il responsabile del processo di progettazione

CQ09 Attivita previste per il responsabile del processo di erogazione dei servizi

2

Il processo aziendale

Il processo aziendale ¢ descritto dal diagramma di flusso riportato di seguito. Nel diagramma le
attivita svolte direttamente sono in rilievo; le altre sono svolte da organizzazioni esterne (clienti
o fornitori). Dato il particolare campo di attivita, 1’Azienda ha rapporti contrattuali con Clienti
(principalmente, Enti Pubblici), ma i prodotti sono destinati ad accrescere le conoscenze e
qualificazioni, o comunque ad aggiungere valore ai Fruitori del Servizio, che sono
prevalentemente allievi dei corsi, ma anche Imprese, Imprenditori, Istituzioni, Persone fisiche.
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Ricerca di Mercato

Progettazione

[P 03
Attivita commerciale

9

Pubblicita su quotidiani
; e periodici, volantinaggio

4
Raccolta ordini ¢/o adesioni

5
Eventuale selezione dei fruitori

10
Alcune docenze e/o

r"—— consulenze esterne;

eventuale affitto di locali

6
Erogazione dei servizi

11

; Collaborazioni esterne

(Aziende o Istituzioni)

7
Accompagnamenti, tutorship, stage
aziendali

8
Eventuale rendicontazione al Cliente

3 Abbreviazioni, terminologia e definizioni particolari

3.1  Abbreviazioni nei documenti

Le abbreviazioni utilizzate nei documenti che costituiscono la Carta della Qualita sono riportate
di seguito:

MQ Manuale della Qualita

MP  Manuale Operativo

PQ  Piano della Qualita

SGQ Sistema di Gestione della Qualita

3.2 Terminologia e definizioni particolari

La terminologia aziendale e le particolari definizioni impiegate nei documenti vengono di volta
in volta specificate nel contesto nel quale sono citate.

3.3 Abbreviazioni per le funzioni aziendali

Le abbreviazioni utilizzate per le principali funzioni aziendali sono:
RL.  Rappresentante Legale
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RD  Rappresentante della Direzione ¢ Messa a disposizione delle risorse

AQ  Assicurazione Qualita
RIS  Gestione delle risorse
TC  Tecnico Commerciale
DS  Direttore di Sede

CC  Coordinatore di Commessa
SP Responsabile sicurezza e prevenzione

4 Storia delle revisioni di CQ00

Documento Indice/Data di revisione
0 1 2 3 4 5 6 7
30.09.08 13.01.11 | 13.05.13 | 02.10.17 | 07.11.18

CQ0o 8 9 10 11 12 13 14 75

5 Storia delle revisioni degli altri documenti che costituiscono la carta
Documento Indice/Data di revisione

0 1 2 3 4 5 6 7

CQo1 30.09.08 | 13.01.11 | 13.05.13 | 02.10.17 | 07.11.18

CQo02 30.09.08 | 13.01.11 | 13.05.13 | 02.10.17 | 07.11.18

CQo03 30.09.08 | 13.01.11 | 13.05.13 | 02.10.17 | 07.11.18

CQO04 |30.09.08 | 13.01.11 | 13.05.13 | 02.10.17 | 07.11.18

CQ05 |30.09.08 | 13.01.11 | 13.05.13 | 02.10.17 | 07.11.18

CQO06 | 30.09.08 | 13.01.11 | 13.05.13 | 02.10.17 | 07.11.18

CQ07 30.09.08 | 13.01.11 | 13.05.13 | 02.10.17 | 07.11.18

CQo8 30.09.08 | 13.01.11 | 13.05.13 | 02.10.17 | 07.11.18

CQ09 |30.09.08 | 13.01.11 | 13.05.13 | 02.10.17 | 07.11.18

CcQ10 30.09.08 | 13.01.11 | 13.05.13 | 02.10.17 | 07.11.18

6  Condizioni di trasparenza

Tutti i documenti che compongono la carta della qualitd sono sottoscritti per verifica dal
responsabile dell’Assicurazione Qualitd (AQ), e per approvazione dal Rappresentante Legale
dell’Osservatorio (RL). Le date di sottoscrizione degli originali di tutti i documenti, depositati

presso AQ, sono riportate analiticamente nel par. 4 ¢ 5.

La Carta della Qualitd, sempre aggiornata, ¢ a disposizione delle parti interessate, che la

richiedano.
E’ disponibile in sede una copia per consultazione.

Tutti i documenti che compongono la Carta sono soggetti a revisione quando necessario, € in

ogni caso ogni due anni.
Revisione vuol dire riesaminare i documenti, che possono anche essere confermati.

1l R@W

razione Qualita
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1 Oggetto
L’attuale politica per la Qualita.

2 Finalita generali

La nostra Associazione ritiene prioritari il rispetto delle disposizioni di legge, e la soddisfazione
di Clienti e Fruitori, attraverso il rispetto delle specifiche contrattuali nei riguardi dei Clienti e la
tempestivita ed efficacia per i Fruitori dei servizi erogati.

Tutte le attivitd che possono influire su classe e Qualita dei servizi, nel senso di garantirne
l'eccellenza e la conformita alle esigenze del Cliente e del Fruitore, anche non espresse, sono
regolate dal nostro Sistema di Gestione della Qualita (SGQ) nel rispetto delle leggi.

Il continuo miglioramento del SGQ ¢ un impegno pienamente condiviso ed approvato dal
Consiglio Direttivo e dal Comitato Scientifico.

3 Linee guida

Soddisfare le esigenze del Cliente e del Fruitore significa avere la capacita di capirne i bisogni e

soddisfarli nel rispetto dei requisiti di legge applicabili, in un processo che prevede una

conoscenza continua del mercato del lavoro, un’organizzazione efficace e processi realizzativi
efficienti; sono questi i principali impegni del vertice aziendale.

Occorre quindi in ogni situazione perseguire le seguenti finalita:

e Caratterizzarsi per la progettazione dei servizi aderente alle esigenze dei fruitori, pur nel
rispetto dei vincoli imposti dal cliente.

e Sforzarsi di fornire sempre servizi di classe elevata, ricorrendo a consulenze / docenze
specialistiche ogni volta che sia necessario, nell’interesse del fruitore. Inoltre, provvedere al
continuo aggiornamento dei consulenti / docenti abituali e monitorarne il gradimento da parte
dei fruitori.

e Monitorare ’apprendimento degli allievi durante I’erogazione dei corsi.

e Monitorare ’inserimento sul mercato del lavoro degli allievi che hanno frequentato i corsi,
anche allo scopo di migliorarne continuamente la progettazione e la pianificazione.

e Monitorare ’efficacia dei servizi non formativi erogati, anche allo scopo di migliorarne
continuamente la progettazione e la pianificazione.

e Perseguire continuamente il miglioramento del Sistema e dei servizi erogati.

Le linee guida di cui sopra rappresentano il quadro di riferimento per la determinazione degli

obiettivi e per la verifica del loro raggiungimento.

4 Strumenti operativi

Le attivitd e i processi, che influiscono sul raggiungimento delle finalitd generali, sono inseriti

nel nostro Sistema di Gestione della Qualita, di cui perseguiamo 1’efficace applicazione ed il

continuo miglioramento. Gli strumenti operativi sono:

e un'organizzazione aziendale razionale;

e la pianificazione, la continua analisi ed il miglioramento dei processi principali per la
realizzazione dei prodotti, e cioé¢ Tecnico Commerciale, Pianificazione dei servizi, Erogazione
dei servizi;

e la regolare fissazione di obiettivi misurabili per processi e commesse, in linea con le finalitd
di cui sopra;

e la verifica del loro raggiungimento;

e la messa a disposizione delle risorse;

¢ ’addestramento dei collaboratori per le competenze specifiche;

e la costante sensibilizzazione di tutti i collaboratori su:
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*  requisiti cogenti
*  requisiti del Cliente
*  requisiti del Fruitore
*  obiettivi della Societa

*  rispetto delle regole aziendali;
e la regolare verifica dell'applicazione ed il regolare riesame dell’adeguatezza del Sistema
Qualita e dei suoi risultati.

5 Applicabilita
La Politica della Qualitd innanzi descritta si applica a tutta I'Azienda e quindi a tutte le persone
che vi operano, anche se non dipendenti.

Il Rappresentante Legale

y vin
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1 Aree di attivita

I’Osservatorio Economico opera nelle seguenti Aree di Attivita: Formazione Superiore,
Formazione Continua e Orientamento.
Nello specifico interviene nei seguenti settori e sub-settori ISFOL

Settore ISFOL Sub-settore ISFOL
Agricoltura Conduzione Amministrativa Commerciale
Trasporti Varie
Turismo Varie
Lavori D’Ufficio 1. Conduzione Aziendale
2. Gestione Amministrazione Personale
3. Varie
Industria Alberghiera e Ristorazione 1. Amministrazione
2. Varie
Attivita Promozionali e Pubblicita Marketing
Ecologia e Ambiente Varie
Informatica i Informatica Generale e di Base, Introduzione
all’Informatica
2. Varie
Beni Culturali Varie
Servizi Socio Educativi 1. Servizi Sociali e Sanitari
2. Servizi Educativi

Inoltre 1’Osservatorio Economico opera in attivitd di ricerca, consulenza alla creazione e
sviluppo d’impresa, gestione di sportelli di orientamento e stage aziendali.

2 Risorse professionali

2.1 Incarichi Permanenti (Persone attualmente inserite nella posizione)

Settore/Funzioni Responsabile
RL  Rappresentante Legale, Direttore Generale Roberto Nardi
RD Rappresentante della Direzione Roberto Nardi
AQ  Assicurazione Qualita Giuseppe Antonio Guglietta
SP  Sicurezza e prevenzione Remo Sergio Varani
TC  Tecnico Commerciale Rita Saba
Progettista Maria Cristina Pansini
Analista di mercato Pasquale Ranucci
DS  Direttore di Sede Mirella Schiappelli
RIS  Gestione operativa delle Risorse Mirella Schiappelli
GEPE Gestione Collaboratori Interni Mirella Schiappelli
GECOGestione Collaboratori Esterni Mirella Schiappelli
GEFO Gestione Fornitori Mirella Schiappelli
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GESE Gestione Sede | Mirella Schiappelli

2.2 Incarichi di commessa (Persone attualmente qualificate a ricoprire la posizione)

Settore/Funzioni Responsabile

Pasquale Ranucci
Erica Simone

CC Coordinatore di Commessa

Mirella Schiappelli
Responsabile amministrativo Erica Simone
Assistente amministrativo Mirella Schiappelli
Rendicontatore Mirella Schiappelli
Tutor Erica Simone

Mirella Schiappelli

Tutor Stage Pasquale Ranucci

FErica Simone

2.3  Albo dei docenti

Astarita Enrico Lrasporti - Qualitt ~ Ecologia ¢ Amblente - STRNRC41S301862W

Avallone Carlo Industria Alberghiera ¢ Ristorazione — VLLCRL55E31D843F
Amministrazione - Varie

Barlone Germana Servizi Socio Educativi — Servizi Sociali e BRLGMN7R49D6621
Sanitari — Servizi Educativi

Bersani Francesco Informatica — Web — Marketing BRSFNC76T20L120G

Bersani Claudio Francesco Informatica — Web - Marketing BRSCDF73L26L120U

Bonifazi Giuseppe Ecologia e ambiente BNFGPP56H22HS501J
Marketing — Comunicazione — Finanza —

Borrelli Clemente Turismo = Controllo . di  Gestione ¢ BRRCMN70P24D708Y
Orientamento — Tutor Stage - Attivita
Nautiche

Brengola Andrea Beni Culturali - Varie BRNNDR77L25D708A

Capasso Silvia Orientamento CPSSLV67M63D843F

Casella Paola Turismo (Inglese) - Varie CSLPLA76M67F839C

Cattaneo Franco Daniel Ecologia e Ambiente - Varie CTTFNC74B05G838Q

Cecchini Orfeo Tutor Stage CCCRFO39P29A345P

Ciampi Federico Cf)ndpzpnf: Ammmm?rgtlva Commerciale — CMPFRC72E10G702P
Distribuzione Commerciale

Cimmino Sara Servizi Socio Educativi — Orientamento CMMSRA84049D843T

Colombi Vincenzo Trasporti — Attivita’ Nautiche CLMVCN63P28D843S

Conte Fabrizia Turismo — Varie (inglese) CNTFRZ66A59F839K

Contento Eleonora Lavori d’Ufficio — Conduzione Aziendale - CNTLNR77B611712L




@S@MD

Qsservatorio Economico per lo Sviluppo
delta Cultura Manageriale da'lmpresa

CARTA DELLA QUALITA

Approvazione: RL
Revisione: 4

Data: 07.11.18
0eCQ02

Informazioni generali sui servizi formativi offerti

CQ02 — Pag. 4/8

Amministrativo

Servizi Socio Educativi — Servizi Sociali e

Corona Elisabetta . . .. . CRNLBT66AT01751C
Sanitari — Servizi Educativi — Orientamento
Corsini Alessandro Ecologia e Ambiente — Varie CRSILSN67M04D810N
D’ Acunto Dott, Giuseppe | SCrVi Socio Educativi — Servizi Sociali ¢ DCNGPPS9C18F224R
Sanitari — Servizi Educativi
D’ Alessio Antonio Gabriele | S¢'Vid Socio Educativi — Servizi Sociali e DLSNNG47C01D843T
Sanitari — Servizi Educativi
D’ Annibale Roberta Sexl*vm Socio Educativi - Servizi Educativi — DNNRRT67L43G6980
Orientamento - Progettazione
De Santis Enrico Informat}ca - In,formaucg Generak? e di Base, DSNNRCS2M25D708F
Introduzione all’Informatica — Varie
De Santis Roberta Lavori d’Ufficio — Amministrativo DSNRRT73S68HS501K
De  Sario  Starkey  Maria | om0 Varie (Inglese) DSRMRS47A61L049B
Rosaria
De Vellis Lucia Servizi Socio Educativi — Servizi Sociali ¢ DVLLCUS3R54D843P
Sanitari — Servizi Educativi — Orientamento
. ] Lavori d’Ufficio — Conduzione Aziendale —
De Vellis Salvatore Gestione Amministrazione Personale — Varie . DVLSVT8O0MIOHS011
Di Bona Gianpaolo Trasporti — Ecologia e Ambiente — Varie DBNGPL74B28C034B
Di Criscio Barbara Contabilita — Turismo — Marketing — Finanza DCRBBR71E50D708D
Di Cuffa Filippo Lavori d’Ufficio — Conduzione Aziendale — DCFFPP65C21D708H
Gestione Amministrazione Personale — Varie
Di Biase Paolo Informat.lca S lnt:ormatlca.Generale e di Base- DBSPLA72P01D662M
Introduzione all’Informatica
Amministrazione del Personale — Gestione
Di Florio Nicola Risorse Umane — Controllo di Gestione — DFLNCL74520D708Q
Amministrativo
Di Maio Anna Sel'\.IIZI. Socio ‘E'ducat1v1.—. Servizi Sociali e DMINNA66M71D708A
Sanitari — Servizi Educativi
Di Nora Maurizio Servizi Socio Educativi — Servizi Sociali ¢ DNRMRZ74S26H501N
Sanitari — Servizi Educativi
Di Schino Claudio Servizi Socio Educativi — Servizi Sociali e DSCCLD84E20D843D
Sanitari — Servizi Educativi
Duraccio Vincenzo %Sf‘(;“a — Ecologia e Ambiente — Logistica — DRCVCN60AOTG 190N
. Informatica — Web Designer — Sistemi RRE
Erra Giuseppe Multimediali — Disegno Tecnico- Cad GPP72S14D7081
Informatica — Produzione Aziendale -
Falcone Domenico Ecologia e  Ambiente- Distribuzione FLCDNCS57R18F839U
Commerciale
Trasporti — Lavori d’Ufficio ~ Conduzione
Fantozzi Annita aziendale — Qestione Amministrazione FNTNNT67B46G698A
Personale — Varie
Ferone Claudio Agroalimentare FRNCLD67RISF839V
Fiordiliso Elisabetta Lingua Tedesca FRDLBT68M41F839E
Formisani Esther Orientamento — Bilancio Competenze FRMSHR86T46D843J1
Forte Angelo Sel‘\./121.. Socio .Efiucatm.—‘ Servizi Sociali e FRTNGL61S18D7080
Sanitari — Servizi Educativi
Trasporti — Lavori d’Ufficio — Conduzione
Franzese Paola Aziendale — Gestione Amministrazione FRNPLAG4ES7D708C
Personale — Sicurezza — Varie
Franzoso Francesca Servizi Socio Educativi — Servizi Sociali e FRNFNCS1E62A512G
Sanitari — Servizi Educativi — Orientamento
Galeone Donato Ecologia e Ambiente - Varie GLNDNT32H24E537G
Gelfusa Antonio Ecologia e Ambiente - Varie GLFNTN75C28G283S
Gerarduzzi Onorino Lavori d’Ufficio — Conduzione Aziendale — GRRNRNSEP1ID621A
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Gestione Amministrazione Personale — Varie

Servizi Socio Educativi — Orientamento —

Giannattasio Giacomina . GNNGMN65D50D843V
Counseling
Guglietta Giuseppe Antonio Qualita — Tutor GGLGPP58P121892Q
Houngbedji Felix Adado Turismo — Varie (Francese, Mind, Ewe) DDAFLX80T12Z351P
[bba Roberta Infonnatlxca — In,formatlcg Generale‘: e di Base, BBIRRT70S66D708X
Introduzione all’Informatica — Varie
La Rocca Leone Armando Indust.n‘a A.I berghiera © Ristorazione - LRCLRMS59B06I892F
Amministrazione - Varie
Lavori d’Ufficio — Conduzione Aziendale —
Lamacchia Giovanna Gestione Amministrazione del Personale — LMCGNN67TS59F205P
Varie
Lorenzon Fabio Ecologia ¢ Ambiente - Varie LRNFBA74L22E4727
Amministrazione del Personale — Gestione
Macale Dott. Mauro Risorse Umane — Controllo di Gestione — MCLMRAS55P29F937E
Amministrativo
Maiello Vincenzo Turismo —  Industria Alberghiera ¢ MLLVCN52D18D662N
Ristorazione — Amministrazione — Varie
. . Lavori d’Ufficio — Economia Aziendale —
Mangiagli Sebastiano Marketing — Distribuzione Commerciale MNGSST79C19L682F
) . Informatica — Informatica Generale e di Base,
Martone Giuseppe Introduzione all’Informatica — Varie MRTGPP80OR20D708M
Matano Maria Orientamento MTNMRA77M44D708P
Matarazzo Raffaele Informatica — Informatica Generale ¢ di Base, MTRRFLS5L17D843D
Introduzione all’Informatica — Varie
Mazzella Antonio Industria Alberghiera ¢ Ristorazione -~ MZZNTN60D01F839U
Amministrazione — Varie
Meschini Marta Servizi Socio Educafivi — Servizi Sociali ¢ MSCMRTSO0E62HS501D
Sanitari — Servizi Educativi — Orientamento
Mitrano Maria Tutor — Orientamento — Comunicazione MTRMRAG64L57Z614E
. . Lavori d’Ufficio — Turismo — Finanza —
Mitrano Cosimo Amministrativo — Orientamento all’Impresa MTRCSM70B072614Z
Naddeo Riccardo Turismo (Inglese) — Varie NDDRCR66B197347])
Tutor Stage — Lavori d’Ufficio —Esperto del
Nardi Roberto Lavoro — Finanza — Amministrativo — Pesca NRDRRT66E21D843X
ed Acqualcoltura
O’Reilly Arias Milton Turismo — Marketing — Industria Alberghiera RLLMTN70P30Z504D
¢ Ristorazione
Pallisco Danilo Servizi Socio Educativi — Servizi Socialt € PLLDNL71M29D708U
Sanitari — Servizi Educativi — Tutor
Palmaccio Maurizio Amministrazione — Lavori d’Ufficio — Fisco PLMMRZ66L28D708G
- Creazione d’Impresa
Panella Chiara Servizi Socio Educativi — Servizi Sociali e PNLCHT64D59D662H
Sanitari — Servizi Educativi
Pansini Maria Cristina Diritto ~ Tutor Stage — Lavori d"Ufficio — PNSMCR67T522343V
Amministrativo
Pansini Edoardo Lavori d"Ufficio — Conduzione Aziendale — PNSDRD66H127351T
Gestione Amministrazione Personale — Varie
Pasciuto Nunzia Servizi Socio Educativi — Servizi Sociali e PSCNNZ78A46D708M
Sanitari — Servizi Educativi
Pedagna Alessandra Turismo — Varie (inglese) PDGLSM45H54D843T
Pergameno Roberto Turismo ~ —  Marcketing  — Industria PRGRRTS7CO6HS01]
Alberghiera e Ristorazione
Petrucci Ernesto Ecologia e Ambiente - Varie PTRRST67E09H443B
Piacentini Edda Oliva Agticoltira — Conduzione Amministrativa PCNDLV63M42Z700L
Commerciale
Piovanello Paolo Agricoltura — Conduzione Amministrativa PVNPLA70TO3L483G
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Commerciale
Proietti Paolo Turismo — Varie PRTPLA73M20HS01K
. . Lavori d’Ufficio — Conduzione Aziendale —
Quercia Gactano Antonio Gestione Amministrazione Personale — Varie QRCGNNS53BOIB6I9R
Lavori d’Ufficio — Conduzione Aziendale —
. Gestione Amministrazione Personale —
Ranucci Pasquale Attivitda  Promozionali e Pubblicita — RNCPQL73501D708Z
Marketing — Tutor — Varie
Reali Roberta Ecologia ¢ Ambiente - Varie RLERRT76D48G698S
Refrigeri Giuseppe Servizi Socio Educativi — Orientamento RFRGPP40C301992C
Restaini Pamela Ecologia e Ambiente - Varie RSTPML72T43E472X
Ricei Cinzia Agricoltura ¢ Agroalimentare — Lingua RCCSNO64DSSI710A
Inglese e Francese — Orientamento — Tutor
. o Lavori d’Ufficio — Conduzione Aziendale —
Rinaldi Giuseppe Gestione Amministrazione Personale — Varie RNLGPP36L.27H7035
Riviezzo Mauretta Agricoltura — Conduzione  Amministrativa RVZMTT49A64E493E
Commerciale
. Informatica — Informatica Generale e di
Ronza Massimo Base-Introduzione all Informatica RNZMSM77L08F839T
Lavori d’Ufficio — Conduzione Aziendale —
Ruggieri Francesco Gestione _Amministrazione ~ Personale - RGGRNCS9E19D843M
Attivita Promozionali ¢ Pubblicitd -
Marketing —Varie
Amministrazione — Lavori d’Ufficio — Fisco
Russo Armando — Creazione d’Impresa — Marketing - RSSRND70A01D708F
Finanza Agevolata
Turismo — Lavori d’Ufficio — Conduzione
. Aziendale — Gestione Amministrazione
Russo Giuseppe Personale —Attivitd Promozionali e Pubblicita RSSGPP68C2424040
—Beni culturali —Varie
Saba Rita Sen‘/izi. Socio .Eflucativi.m. Serv.izi Sociali e SBARTI6OPS1E708U
Sanitari — Servizi Educativi — Orientamento
Trasporti — Lavori d’Ufficio — Conduzione
Scafetta Francesco Aziendale — Gestione Amministrazione SCFFNC66C30H501A
Personale — Varie
Schiano Silverio Trasporti — Attivita Nautiche — Varie SCHSVRS53M27G871F
. . Tator — Informatica — Lavori d’Ufficio-
Schiappelli Mirella Ammtinistrativo SCHMIL76P46L.120N
Agricoltura — Conduzione Amministrativa
Commerciale — Lavori d’Ufficio —
Sepe Roberto Conduzione Aziendale - Gestione SPERRTI2E0SD662U
Amministrazione Personale — Varie
Silvestri Alessandro Trasporti — Project Management SLVLSN73L15F839Z
Lavori d’Ufficio — Conduzione Aziendale —
Simone Alisia Gestione Amministrazione Personale — Tutor SMNLSA80T46D708C
—Varie
Lavori d’Ufficio — Conduzione Aziendale —
Gestione Amministrazione Personale — —
Simone Erica Informatica — Informatica Generale ¢ di Base, SMNRCE73R48D708E
Introduzione all’Informatica — Orientamento
— Tutor — Varie
Simonelli Pasqualino Lavori d’Ufficio — Amministrativo SMNPQL64E29D662A
Sorabella Lino Beni Culturali - Turismo SRBLNI76P20HS501N
. . Psicologia — Terapia Occupazionale -
Supino Alessia Orientaixento Scolastli)co ed Edufativo SPNLSS84L54D708M
Testa Antonello Amministrazione del Personale — Gestione TSTNNL66D15C104N

Risorse Umane — Controllo di Gestione -
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Amministrativo
Turchetta Fabrizio Agricoltura — Conduzione  Amministrativa TRCFRZ81R18D662V
Commerciale — Varie
Varani Remo Sergio Ecologia e Ambiente — Varie — Sicurezza — VRNRSR66R25D8430
Antincendio
Vaudo Pasquale Turismo — Varie (inglese) VDAPQL51R06D843M
Vellucci Veronica Mafalda Turismo — Varie (Spagnolo) VLLVNCS56H70Z600X
Viazzo Emanuela Servizi Socio Educativi — Servizi Sociali ¢ VZZMNL72C49A859N
Sanitari — Servizi Educativi
Servizi Sociali e Sanitari — Diritto
Lo . Sanitario — Deontologia — Etica e
Visani Nadia e OTo8 , VSNNDAS6B60D8100
Bioetica Applicata alla Professione -
Direzione
3 Risorse logistico — strumentali
Aula 1 Aula 2 A ula. 4 Segreteria e Direzione e
. . . (didattica e . . .
(informatica) | (orientamento) .. Accoglienza | Amministrazione
seminari)
STRUTTURA
Capienza aule I 20 12 [ [ 22
MACCHINARI
PC 10 1 1 6
Stampanti 1(rete interna) 2
Lavagna fogli
. 1 1
mobili
Proiettore 1 1
Lavagna 1
luminosa
Climatizzatore 1 1 2 1 2
Stufa 1 1
Fotocopiatrice/fa 5
X
Collegamento 10 (rete 6
internet interna)
4 Dichiarazione d’impegno

OESCMI si impegna formalmente a rendere disponibile per Committenti ¢ Beneficiari la
presente carta della qualita, insieme con i documenti che compongono, o sono richiamati nel
testo, 1 Piani di Commessa.
L’insieme di questi documenti esplicita per ciascun corso le principali caratteristiche del servizio
formativo offerto, le modalitd di accesso e di valutazione finale, il valore assunto in esito alla
valutazione positiva.
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I fattori di qualitd sono caratterizzati da indicatori numerici, i cui valori sono utilizzati in fase
preventiva per fissare obiettivi ed in fase consuntiva per controllare il raggiungimento degli

obiettivi.

STANDARD
DI
FATTORI DI QUALITA’ INDICATORI QUALITA’ STRUMENTI DI VERIFICA
(OBIETTIVO)
Tecnico Commerciale Allievi occupati/ Allievi corso 20% Rilevazione telefomg;:f mesi dalla fine del
Svolgimento dei corsi Orecg(zzfl;itzli\:i{eore 76% Analisi delle presenze registrate
Assiduita degli allievi Allievi a‘g;i?;;iag:l/ Allievi 91,10% Analisi delle presenze registrate
Assiduita degli allievi Allievi ammiisiili:lsiamll Allievi 81% Analisi delle presenze registrate
Soddisfazione degli allievi Allievi soddisfatti/ Allievi 74% Questionari riempiti dagli allievi ed elaborati
statisticamente
Media appreadimento di Media pesata delle valutazioni ottenute in sede di
Apprendimento degli allievi cias%:lzl 1 allievo 43 esame dagli allievi su elaborato scritto, prova
pratica, colloquio
Efficacia del corso Indice efficacia di ciascun 3.97 Media da tutti i valori individuali dell’indice
Corso ’ precedente
Efficacia dei corsi Media mdlce;igfama diwttii 43 Media da tutti i valori dell’indice precedente
Qualita dei docenti Docenti graditi/ Docenti 92% Questionari riempiti dagli allievi ed elaborati
statisticamente
Gestione Risorse Ore addestramento/ Ore totali 7,6% Registrazioni interne trimestrali
Gestione Risorse Ore inattivitd/ Ore attivita 0% Registrazioni interne trimestrali
Gestione Sistema Azioni dpl;l;iltc;ramento 6/anno Registrazioni interne trimestrali
Gestione Sistema Azioni iit?;:)grgsgamemo 6/anno Registrazioni interne trimestrali
Gestione reclami e NC Tempo i;iii?j;?ne delle chilg?lzeg;?lt:NC Registrazione delle NC e dei reclami
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1 Funzione aziendale
La funzione responsabile della garanzia e tutela dei committenti e beneficiari ¢ I’ Assicurazione

Qualita AQ.

AQ coordina D’attivita di pianificazione tecnica, redige e aggiorna i Piani della Qualita standard,
controlla la pianificazione dei corsi/servizi e dei controlli; verifica il Manuale e la Carta della
qualitd e i Piani della Qualita di commessa; assicura il controllo dei documenti interni, delle
registrazioni, dei dati; assicura il controllo dei documenti esterni con I’esclusione di quelli dei
Clienti; approva, insieme ad RD, i fornitori; archivia ed analizza i rapporti di non conformita, i
reclami e gli altri dati emettendo rapporti periodici di sintesi; discute con CC 1 rapporti sui
reclami; promuove e controlla le azioni correttive e preventive; definisce ed applica le tecniche

statistiche da utilizzare.

2 Finalita
Impedire che un servizio non conforme ai requisiti specificati venga, anche involontariamente,

erogato.
Assicurare che le correzioni siano adeguate alla gravita della non conformita riscontrata.
Assicurare il flusso di informazioni per le successive eventuali azioni correttive.

3 Definizione delle non conformita

e Per "non conformita" si intende il non soddisfacimento di requisiti, specificati o no, relativi
anche all’utilizzo presunto del servizio erogato.

e Per “non conformitd non rilevanti" si intendono le non conformita risolvibili immediatamente,
dalla stessa persona che le ha generate, applicando le normali buone prassi di lavoro, e purché
non siano ripetitive. Le non conformitd non rilevanti vanno comunque immediatamente
corrette, ma non attivano la presente procedura.

4 Applicabilita

La presente procedura si applica durante tutte le fasi della attivita della OESCMI, dalla
preparazione dell’offerta fino alla assistenza dopo [’erogazione. Include percido anche il
trattamento delle non conformita rilevate dal Cliente o dal Fruitore (Reclami).

5 Processo
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5.1 Rilevazione interna delle non conformita

La rilevazione della non conformitd pud avvenire durante le attivitd tecnico commerciali
(processi commerciali e di progettazione), ed in tal caso sard sotto la responsabilita di TC;
oppure in erogazione, e in tal caso sara sotto la responsabilita di CC.

5.2 Segregazione dei prodotti non conformi

Per il tipo di attivita svolta, la segregazione del non conforme non ¢ quasi mai possibile. TC/CC
hanno la responsabilita di impedire nel modo piu adatto 1’erogazione del non conforme.

5.3 Correzioni

I Piani analitici di controllo riportano le correzioni raccomandate per il trattamento delle non
conformita rilevate a seguito dei controlli pianificati. In assenza di tale informazione, o anche in
caso d’inapplicabilitd temporanea, si deve ricorrere a CC, che decidera la correzione da
apportare.

L’eventuale, temporanea ed eccezionale, autorizzazione di modifica ai criteri di valutazione delle
non conformita dovra essere sancita da AQ, che avra cura di verificare le possibili conseguenze,
di sentire prima il parere di TC, e se del caso ottenere conferma del Cliente. Si parla in questi
casi di “deroga”, se I’autorizzazione & concessa prima della produzione, e di “concessione”, se
’autorizzazione & concessa dopo la produzione.

5.4  Verifica dell’esito della correzione

Ad ogni correzione deve seguire un controllo della conformita del prodotto corretto, sotto la
responsabilita di CC, o di AQ se si tratta di attivita centrali.

5.5  Registrazioni
La registrazione delle non conformita di prodotto ¢ effettuata sulla stessa scheda (S830 riportata
qui sotto), in tre tempi diversi: la descrizione della NC rilevata; la correzione adottata e la causa
ipotizzata; la verifica dell’esito della correzione. Le registrazioni vengono in seguito analizzate
da AQ, che decide in quali casi attivare le eventuali azioni correttive. Le eventuali concessioni o
deroghe vanno anch’esse registrate.

INTERNA N.

RILEVAZIONE DELLA NON CONFORMITA RECLAMO

Riferimenti

Descrizione della non conformita riscontrata

DATA SIGLA

Firma
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CORREZIONE IMPLEMENTATA

Descrizione

Possibile causa

DATA SIGLA
Firma
ESITO
CONFORME NON CONFORME
DATA SIGLA
Firma
NOTE AQ Visto AC N.

5.6 Reclami

Le non conformitd segnalate dai Clienti e dai Fruitori (reclami) attivano la presente procedura.
Chi riceve la segnalazione, la deve registrare come in 5.5, e segnalarla ad AQ, che provvedera al
seguito. AQ deve comunque valutare gli effetti che la non conformita reclamata potra avere, e
agire di conseguenza, eventualmente informandone TC, e/o attivando la procedura di azione
correttiva o preventiva.

Per ricevere i reclami ¢ sempre disponibile, nel normale orario di ufficio, il personale
dell’Osservatorio.

5.7  Analisi delle registrazioni

Le registrazioni delle non conformitd devono essere tempestivamente consegnate ad AQ, che €
responsabile della loro analisi e archiviazione.

AQ almeno ogni tre mesi produrrd un documento di sintesi, consistente nella classificazione
delle NC per causa e per gravitd. Nella sintesi saranno contenute tutie le NC, sia rilevate
internamente, sia di origine esterna. Il documento deve essere inviato a RD.

Analoghe elaborazioni, limitate ai reclami, dovranno essere elaborate ed inviate anche a TC.

6 Clausola di garanzia
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E’ politica generale della nostra Societa prestare servizi di effettiva utilita per il Beneficiari del
servizio. In quest’ottica, ogni corso & sottoposto a controllo di Qualita interno.

Inoltre, il Committente pud in ogni momento richiedere 1’esecuzione di controlli in
contraddittorio, effettuati attraverso riunioni da verbalizzare.

Le attivita di formazione sono comunque sempre svolte da docenti qualificati con adeguato
curriculum, che vengono sottoposti a valutazione da parte degli allievi.

Inoltre, il materiale didattico ¢ sempre di origine qualitativamente elevata a livello
internazionale.
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1 Funzione aziendale

Responsabile del processo di direzione & il Rappresentante Legale dell’Osservatorio RL, che
agisce anche da Rappresentante della Direzione RD per il Sistema Qualita.

RL stabilisce, discute con i collaboratori e sottoscrive la Politica della Qualita; cura la
definizione degli obiettivi per la Qualita; approva il Manuale e la Carta della qualita e 1 Piani
Standard della Qualita; definisce I’organigramma aziendale; vigila perché i requisiti di Clienti e
Fruitori e quelli cogenti siano definiti e soddisfatti, e perché la soddisfazione di Clienti e Fruitori
sia continuamente accresciuta; riesamina gli output di progettazione; riesamina e sottoscrive gli
ordini ed i contratti; presiede le riunioni di riesame della Direzione.

RD diffonde la politica della Qualita; assicura il mantenimento e miglioramento del Sistema
Qualita aziendale; nomina il CC responsabile della commessa; assicura la gestione e
disponibilita delle risorse, curando direttamente la messa a disposizione di personale, fornitori,
infrastrutture e ambiente di lavoro idonei; di conseguenza approva i profili delle posizioni
critiche, sancisce la qualificazione dei collaboratori, approva il piano annuale di addestramento,
approva, insieme ad AQ, i fornitori, garantisce I’aggiornamento delle schede di valutazione dei
fornitori, garantisce ’individuazione ¢ la messa a disposizione dei mezzi tecnici necessari e
dell’ambiente di lavoro: definisce i criteri di selezione delle gare cui partecipare; verifica gli
output di progettazione; garantisce il riesame dei dati per migliorare i Piani della Qualita ¢ la

modulistica.

2 Processo di Direzione
Il processo di direzione ¢ descritto nel diagramma di flusso che segue.
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Definizione, aggiornamento e diffusione
della Politica della Qualita®

{ Politica della Qualita’ )
: v

2
I;ﬁnizione degli obiettivi J

r Obiettivi ]

3
Definizione di autorita e responsabilita |

( Prospetto nominativo J

Impegno della Direzione

[ ai processi J

dai processi:Dati consuntivi e registrazioni

}

)

Riesame del raggiungimento degli obiettivi

5

Formulazione e messa In atto di piani
di azione

2.1 Impegno della Direzione

RL, impegnato concretamente nel miglioramento continuo del SGQ, sottoscrive la Politica della
Qualita, che include I’importanza annessa al rispetto dei requisiti di legge e dei Clienti e Fruitori,
cura la definizione degli obiettivi per la Qualita, effettua i riesami, assicura la disponibilita delle

risorse.

2.2 Attenzione focalizzata al Cliente e al Fruitore

RL vigila perché i requisiti del Cliente e quelli cogenti siano definiti e soddisfatti, e perché la
~ soddisfazione di Clienti e Fruitori sia continuamente accresciuta. Il processo Tecnico
Commerciale & percid tenuto sotto controllo con regolarita.

2.3 Politica della Qualita
La Politica della Qualita ¢& stabilita da RL, ¢ distribuita a tutti i collaboratori, & parte della Carta
della Qualita, & comunicata da RL direttamente ai collaboratori.

3 Processo di messa a disposizione delle risorse

1l processo & descritto nel diagramma di flusso che segue:
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[da Tecnico Commerciale: Previsioni ]

da Gestione e miglioramento SGQ: Dati sulle
risorse utilizzate

A\ 4 A 4
1

Determinazione delle risorse necessarie:
collaboratori, docenti, aule, infrastrutture,
organizzazioni per stage, fornitori di servizi

A 4
2

A4

Valutazione delle risorse disponibili,
qualitativamente e quantitativamente

y
3

Determinazione delle esigenze aggiuntive
(reclutamento, addestramento,
approvvigionamento)

4

Ricerca, valutazione e scelta di nuovi
collaboratori, di fornitori in outsoureing, di altri
fornitori

5

Stipula di accordi, ordini, contratti aperti

\4
6

Addestramento dei collaboratori

A 4 A 4
E Gestione Risorse: Risorse a disposizione J
4 Gestione delle relazioni con 1a committenza e i beneficiari

4.1 Comunicazione con il Committente durante l’esecuzione delle commesse

TC, all’avvio della realizzazione della commessa, comunica formalmente al Committente che
per tutte le comunicazioni, relative allo svolgimento della commessa, ’interfaccia aziendale ¢ il
CC. Questo riguarda i riesami congiunti dei progetti in realizzazione, anche quelli finali, la
definizione e gestione di eventuali modifiche, il rapido trattamento degli eventuali reclami, ma
soprattutto la disponibilitd alle ispezioni disposte dal Committente e la formazione delle
commissioni congiunte di esame finale degli Allievi.

Ogni reclamo, da chiunque ricevuto anche in forma verbale, deve essere convogliato al CC, che
provvedera ad attivare la MQ830, correggendo adeguatamente 1’eventuale non conformita
segnalata e segnalando il reclamo a TC. AQ decidera se il reclamo richiede anche un’azione
correttiva, e in tal caso dovra attivare la MQ852.

4.2  Comunicazione con i Fruitori durante ’esecuzione delle commesse

Per ogni corso, & formalmente nominato un tutor, che ha il compito di seguire gli Allievi sia
nell’apprendimento che nella logistica.
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4.3 Step commerciale a valle

I1 CC & responsabile dell’assistenza al Cliente dopo la fornitura.

Tutte le attivitd connesse all'assistenza in quanto requisito contrattuale (ove previsto) vanno
gestite predisponendo un "Piano di assistenza" in occasione della pianificazione esecutiva della
commessa.

Quando 1’ Assistenza non & prevista dal contratto di fornitura, CC deve assicurare comunque la
massima cooperazione col Committente, mettendo a disposizione informazioni € documentazioni
sui servizi gia svolti, che potranno essere duplicati di documenti gia consegnati, ma potranno
anche essere appositamente elaborate.

Per i corsi, inoltre, CC di norma assiste gli Allievi nella ricerca di un’occupazione dopo il corso:
la partecipazione degli Allievi a stage ¢ naturalmente propedeutica a tale scopo.

AQ deve preparare una sintetica situazione trimestrale dei reclami, che deve discutere con TC, e
rendere tempestivamente disponibile ad RD. I reclami sono materia su cui AQ deve riferire in
occasione dei Riesami della Direzione.

La valutazione della percezione di Fruitori ¢ Committenti sul raggiungimento degli obiettivi di
Qualita dei servizi (Rapporto sulla soddisfazione del Cliente) ¢ effettuata da AQ.

Per le commesse diverse dai corsi, il CC pianifica le relative operazioni di raccolta dati.

Per i corsi, sono erogati agli Allievi questionari di valutazione del corso, ed ¢ richiesto ai docenti
di esprimere una valutazione attitudinale e di apprendimento su ciascun Allievo. A fine corso, la
valutazione delle conoscenze degli Allievi & effettuata dalla commissione di esame, di cui fanno
parte i rappresentanti del Committente.

12 mesi dopo la fine del corso, viene rilevata I’occupazione degli Allievi.

Gli elementi raccolti servono a TC per disporre azioni di miglioramento.

5 Monitoraggio e miglioramento dei servizi

L’efficacia del processo di erogazione dei servizi & sottoposta a miglioramento continuo
attraverso un ciclo di attivitad che, secondo la sequenza del diagramma di flusso che segue,
attraverso la definizione della Politica della Qualita, la fissazione di standard di qualita, le
verifiche ispettive interne, I’analisi dei dati, i riesami direzionali, le azioni correttive e
preventive, permette di effettuare una corretta, e sempre migliorata, pianificazione dei processi e
dei servizi.
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Impegno della Direzione
Gestione della documentazione e delle registrazioni

Pianificazione

I | Attivita l I

Monitoraggio,misurazioni

ed analisi

Azioni per
migliorare

[ Definizione della Politica della Qualita

A 4

1

Pianificazione del Sistema e dei servizi

Y

2

Pianificazione dei processi

A 4

3

Definizione degli obiettivi e degli standard

A

A

4

Definizione di autorita e responsabilita

v

ai processi di realizzazione

dai processi di realizzazione

S

A 4

5

Verifiche ispettive interne

A 4

6

Monitoraggio e misurazione dei processi

A 4

7
Analisi dei dati

A

8

Riesame direzionale dei risultati

Y

9

Azioni correttive e preventive

6 Valutazione e sviluppo delle risorse umane

6. 1 Finalita

6.1.1 Pianificazione del Personale
Garantire che almeno ogni anno, e in occasione dell’avvio di nuove commesse, vengano
esaminate disponibilitd ed esigenze di collaboratori, e pianificate le azioni necessarie per la
messa a disposizione del Personale necessario, includendo il reclutamento e gli addestramenti.

6.1.2 Addestramento e reclutamento
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Garantire che gli addestramenti ed i reclutamenti pianificati siano tempestivamente realizzati e
che ne sia verificata D’efficacia. Garantire che i Collaboratori siano qualitativamente e
numericamente sufficienti per gli incarichi da svolgere.

6.1.3 Qualificazione iniziale dei Collaboratori

Garantire che in occasione dell’inizio rapporto venga valutata la qualificazione del collaboratore,
non solo per la posizione per cui viene reclutato, ma anche per eventuali, diversi incarichi.

6.1.4 Assegnazgione degli incarichi

Garantire che gli incarichi siano assegnati a Personale qualificato, sia quando inizia la
collaborazione sia in seguito.

6.1.5 Aggiornamento delle qualificazioni

Garantire il regolare aggiornamento delle schede dei Collaboratori, per tenere conto degli
incarichi svolti e degli addestramenti, e per aggiornare in conseguenza le qualificazioni.

6.2 Modalita operative

Le attivitd si svolgono secondo il diagramma di flusso che segue; subito dopo, c’¢ maggior
dettaglio.

1

Definizione, aggiornamento e comunicazione dell'organigramma

Individuazione delle posizioni critiche

A 4
3

Definizione dei relativi profili necessari (istruzione, addestramento, abilita,
esperienza)

Y
4

Esame e aggiornamento almeno annuale delle qualificazioni dei collaboratori

y
5

Pianificazione dell'addestramento e/o dei reclutamenti necessari

\ 4
6

Messa a disposizione delle persone competenti necessarie

Y
( ai processi di realizzazione ]

6.2.1 Pianificazione del Personale

Ogni anno, e in occasione dell’avvio di nuove commesse, RD deve provvedere
all’individuazione ed elencazione delle posizioni critiche per la Qualitd, in accordo con i capi
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funzione ed i CC; i capi funzione ed i CC definiranno, e RD approverd, i relativi profili necessari
(e cioé le esigenze d’istruzione, esperienza, conoscenze tecniche, addestramento). Le “Schede
delle posizioni ” riporteranno 1 profili.

Dal confronto tra le esigenze, anche numeriche, cosi individuate e le qualificazioni ottenute dalle
persone in forza, (e cioé le posizioni che ciascuno puo ricoprire), possono emergere carenze, che
saranno coperte ricorrendo ad affiancamenti, a formazione e/o addestramento, oppure anche a
reclutamento.

Le decisioni prese saranno riassunte in un Piano di addestramento e reclutamento, che sara
sviluppato poi operativamente da RIS, con la collaborazione dei capi diretti degli interessati. I
piani di addestramento e reclutamento vanno riconfermati in occasione dei Riesami di Direzione.

6.2.2 Addestramento e reclutamento

RIS deve programmare e seguire operativamente I’attuazione del Piano di addestramento e
reclutamento; dovra inoltre curare ’archivio delle registrazioni delle attivita svolte per attuare il
Piano.

I capi diretti degli interessati valuteranno gli esiti dell’addestramento svolto, consentendo a RIS
di tenere aggiornate le “Schede dei collaboratori”.

6.2.3 Qualificazione iniziale dei Collaboratori

All’atto dell’inizio di collaborazione di ciascuno, RIS compilera per la prima volta una “Scheda
Collaboratori”, che conterra le seguenti informazioni:

e Dati anagrafici e personali.

> Livello d’istruzione (titolo di studio),

» Addestramento svolto prima dell’inizio rapporto,

> Esperienza prima dell’inizio del rapporto,

» Eventuali qualifiche di legge.

Sulla base di queste indicazioni, e di un parere dell’intervistatore, RD individuera le posizioni
che la persona puo ricoprire; nella scheda personale RIS annotera quindi le

% Qualificazioni all’atto dell’inizio rapporto.

6.2.4 Assegnazione degli incarichi

I responsabili possono assegnare gli incarichi solo a persone gia qualificate per la posizione.

Gli incarichi permanenti sono formalizzati con I’aggiornamento della tabella riportata in CQ02 al
par.2.1, sotto la responsabilita di RIS e previa sottoscrizione di RD.

L’assegnazione delle commesse ai CC avviene in occasione del riesame commerciale
dell’appalto, prima di iniziarne la progettazione, con lettera di incarico sottoscritta da RL.
L’assegnazione degli incarichi di commessa viene effettuata sotto la responsabilita di RIS e CC,
in occasione della pianificazione esecutiva della commessa, e formalizzata all’interno del Piano
della Qualita di commessa.

6.2.5 Aggiornamento delle qualificazioni

Ad ogni variazione di incarico, e comunque almeno una volta 1’anno, il capo diretto esprimera
una valutazione del lavoro svolto nel periodo precedente, che sara annotata nella scheda
personale da RIS. La scheda si arricchira quindi della

o Sequenza degli incarichi svolti ¢ delle valutazioni dei Capi diretti.

Analogamente, ad ogni addestramento svolto, il capo diretto esprimera una valutazione
sull’apprendimento, che sard annotata nella scheda personale da RIS. La scheda si arricchira
quindi della

o Sequenza degli addestramenti e delle valutazioni.
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RD e RIS, in base al riesame di ciascuna scheda personale, aggiorneranno almeno annualmente
la qualificazione di ciascuno. La scheda sara cosi corredata anche della

o Sequenza delle Qualificazioni Aziendali ottenute

e delle

% Qualificazioni attuali.
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1 Funzione aziendale

Responsabile dei processi economico—amministrativi e il Responsabile
amministrativo/Rendicontatore, che organizza e gestisce le attivitd che implicano dati di natura
economica (budget, fornitori, personale, ecc); garantisce le attivita relative alla rendicontazione
aziendale e di commessa; garantisce la gestione delle attivita relative alla contabilita aziendale e
agli approvvigionamenti.

2 Processo

L’OESCMI predispone il rendiconto di spesa (prospetto riepilogativo delle spese e schede
analitiche di costo corredate dalla relativa documentazione), rappresentando le voci e le schede
limitatamente ai costi preventivati ¢ consuntivi.
Un costo per essere ammissibile deve risultare:
- effettivo (sono costi ammissibili solo le spese corrispondenti ai pagamenti effettuati):
- riferibile temporalmente al periodo di vigenza del finanziamento (i costi devono
essere sostenuti nell’ambito del periodo temporale di validita dell’intervento);
- comprovabile (i pagamenti effettuati dai beneficiari devono essere compravati da
fatture quietanze o da documenti contabili aventi forza probatoria equivalente);
- contabilizzato (i costi devono aver dato luogo ad adeguate registrazioni contabili cioé
conformi alle disposizioni di legge e ai principi contabili);
- contenuto nei limiti autorizzati (i costi devono essere contenuti nei limiti stabiliti
negli atti amministrativi di affidamento in gestione o di finanziamento adottati).

2.1 Contabilita

Tranne casi particolari I’attivita di progettazione viene eseguita da OESCMI contro assegnazioni
di incarichi da concordare ad OESCMI. Nei casi in cui I’attivita di progettazione viene eseguita
contro pagamento, dopo la presentazione del progetto, di un corrispettivo economico, il capo
commessa chiede a TC di emettere fattura per la progettazione eseguita.

Se I’attivita & finanziata, il tutto o in parte, la rendicontazione e fatturazione ¢ svolta secondo le
norme della D.G.R. 21 novembre 2002 n. 1509 compilando le schede Allegato n. C.2, Allegato
n. C.3, Allegato n. C.4, Allegato D.2, Allegato D.3, contenute nella suddetta Deliberazione, o
secondo quanto stabilito ad hoc con il cliente, rispettando la normativa fiscale vigente.

2.2 Monitoraggio

Si controlla che ’ammontare previsto nei titoli giustificativi di spesa corrisponde a quanto
riportato nelle schede di rendicontazione e che I’ammontare delle spese sostenute nei vari
capitoli non superi I’importo massimo previsto in sede di notifica di approvazione del progetto.
Nel caso in cui nei titoli giustificativi di spesa ’ammontare & superiore all’ammontare
autorizzato dal cliente, si considerera quale ammontare massimo quest’ultimo.

Si procede ad effettuare, inoltre i controlli sulla corretta compilazione dei registri previsti,
compilando la scheda: '
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2.3 8833 Controllo incrociato dei registri

Controlli da effettuare

Effettuato

Non
Effettuato

Data Firma

Controllare che ci siano tutte le firme
degli allievi sul registro presenze allievi
(B.1)

Controllare che ci siano tutte le firme dei
docenti sul registro presenze allievi (B.1)

Controllare che ogni docente abbia
rispettato Iorario delle lezioni previsto
(A.5)

Controllare che le ore di assenza riportate
sul registro presenze allievi (B.1)
corrispondano a quelle riportate sul
registro assenze allievi (B.6).

Controllare che le ore di presenza
riportate nel registro presenze allievi (B.1)
corrispondano a quelle riportate sul
registro riepilogativo delle presenze

Controllare che le ore di presenza
riportate nel registro presenze allievi (B.1)
corrispondano a quelle riportate sul
registro INAIL

Controllare che le ore di presenza dei
docenti riportate nel registro presenze
allievi (B.1) corrispondano a quelle
riportate sul registro presenze docenti
(B.7)

2.4 Gestione amministrativa del personale
Per quanto riguarda la gestione amministrativa del personale, ’OESCMI si avvale di un
consulente del lavoro esterno che cura la stipula dei contratti d’opera e delle lettere di incarico,
provvede alle elaborazioni dei cedolini paga e al calcolo delle spese INAIL sia dei docenti che

dei fruitori del servizio.
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CHI

Responsabile del processo
da procedurizzare + tutti

COSA

1
Riunire tutti gli interessati

COME

gli interessati

2 Sottoforma grafica
Descrivere la maniera attuale o {)ossibilmar.zte, allegando
H gruppo la maniera proposta di i documenti o
procedere grafici di riferimento
Confrontare
1l gruppo . con la situazione
Tutti confermano? esistente, verbalizzare
su M6D
si
4 A partire dalle:
1l gruppo Criticare la procedura esistente 1) esigenze azer 1dali
o proposta, ricercare le cause 2 no.) me/legg
dei problemi rilevati 3) esigenze del processo
W 4) disfunzioni osservate
Data | Rev. Descrizione delle modifiche Riferimenti
30.09.08 | 0 [Sottoscritto
13.01.11| 1 |Aggiornato
13.05.13 | 2 |Aggiornato
02.10.17| 3 |Aggiornato per modifica Rappresentante Legale
07.11.17| 4 |Aggiornato per modifica Rappresentante Legale
Indice
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2 Processo 2
3  Finalita 3
3.1 Step commerciale a monte 3
3.2 Trattative commerciali 4
3.3 Step commerciale di riesame 4
3.4 Comunicazione con il Committente durante ’esecuzione delle commesse 4
3.5 Comunicazione con i Fruitori durante I’esecuzione delle commesse 4
3.6 Step commerciale a valle 4
5

[~ I

Analisi di Mercato
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CHI COSA COME
Responsabile del processo 1
d% p rocedun'zzare + tutti Riunire tutti gli interessati
gli interessati
2 Sottoforma grafica
Descrivere la maniera attuale o possibilmante, allegando
Il gruppo la maniera proposta di i documenti o
procedere grafici di riferimento
Confrontare
Il gruppo . . con la situazione
Tutti confermano? esistente, verbalizzare
suMo6D
si
4 A partire dalle:
1l gruppo Criticare la procedura esistente 1) esigenze az rer 1dali
o proposta, ricercare le cause 2 zo') mefleggi
dei problemi rilevati 3) esigenze del processo
T 4) disfunzioni osservate
1 Funzione aziendale

Responsabile del processo di analisi e definizione dei fabbisogni ¢ il responsabile del servizio
Tecnico Commerciale, TC.

TC infatti predispone i riesami del contratto per la chiarezza e adeguatezza dei requisiti e per la
capacitd aziendale; progetta i corsi; predispone la documentazione tecnico amministrativa di
gara; inoltra le offerte; istituisce il dossier di raccolta dei documenti di commessa; assicura la
corretta gestione dei documenti provenienti dai Clienti, assicura il collegamento continuo con i
Clienti, controlla le informazioni di proprieta dei Clienti; coordina le attivita di realizzazione dei
corsi e dirige I’attivitd complessiva della Sede, gestendo le aule, le attrezzature, le risorse umane.
Coordina Iattivita degli analisti di mercato e dei progettisti. I compiti di questi sono:

Analista di mercato. Monitora gli avvisi, i bandi e le gare che vengono resi pubblici; stabilisce
gli standard e gli indirizzi delle offerte (progetti); individua e mantiene rapporti, in fase di
progettazione, con eventuali partner. Elabora le ricerche relative ai fabbisogni di formazione.
Progettista. Progetta le attivitd delle commesse; sviluppa [’intero progetto, incluso il piano e i
criteri di valutazione dell’efficacia formativa negli interventi di formazione; gestisce I’interfaccia
con il Cliente o con i partner in corso d’opera.

2 Processo
Il processo & descritto graficamente nel diagramma di flusso che segue:
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CHI COSA COME
Responsabile del processo 1
d% Procedun'zzare +tuttd Riunire tutti gli interessati
gli interessati
2 Sottoforma grafica

possibilmante, allegando
i documenti o
grafici di riferimento

Descrivere la maniera attuale o
Il gruppo la maniera proposta di
procedere

Confrontare
con la situazione

11 gruppo  conf: o
Tutti confermano? esistente, verbalizzare
su M6D
si
4 A partire dalle:
- . 1) esigenze aziendali
Tl gruppo Criticare la procedura esistente 2) Sig y I.
. ‘1e, 1
o proposta, ricercare le cause ) 1Orme/Lege;
dei problemi rilevati 3) esigenze del processo
0 4) disfunzioni osservate
(da Gestione SGO: Processi aziendali J
! 2
Studio e analisi del mercato di lavoro g
£
o
: £
Individuazione della tipologia dei corsi da erogare 2]
3 ———
Riesame dei bandi di gara o delle esigenze del
cliente ¢
4
Riesame del capitolate o appr di
d fge]
B
Vaglio dei dati di base
[3
Pianificazione della progettazione g
¢ |4
£
2 ’ g
.E Stesura, verifica e riesame della specifica del °
£ corse -
Q il
g 3 Y g
T S
a 8 =
: Contatto con il Commiittente J
S
¢ ¢
A 4
9
Stesura, verifica e riesame della specifica di
- realizzazione del corso
A 4
10
Preparazione e riesame delle offerte
11

Partecipazione alle gare o presentazione delle offerte e

la Pianificazione dei corsi: Dossier di commessa l
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CHI

Responsabile del processo
da procedurizzare + tutti
gli interessati

11 gruppo

Il gruppo

Il gruppo

3 Finalita

COSA

1
Riunire tutti gli interessati

2
Descrivere la maniera attuale o
la maniera proposta di
procedere

i documenti o

Confrontare

Tutti confermano?

\I/

iz l
Riesame delle condizioni di gara o dell’ordine

— |

13
Pianificazione delle risorse necessarie

v

4
l Definizione con il Cliente degli eventuali scostamenti l

v

15
I Formale accettazione della Convenzione o conferma dell'ordine |

Pianificazione dei corsi

y

16
I Pianificazionc delle analisi di soddisfazione dcl cliente I

v

17
l Gestione dei reclami e assistenza al Cliente dopo la fornitura l

¥

18
[ Analisi dei rapporti di soddisfazione dei Clienti l

10
Definizione di azieni di miglisramento

v

[ a Step a monte e Pianificazione dei corsi J

[ da Realizzazione dei corsi: Validazione del progetto ]

Step di riesame

Step a valle

COME

Sottoforma grafica
possibilmante, allegando

grafici di riferimento

con la situazione
esistente, verbalizzare

su M6D
si
4 A partire dalle:
Criticare la procedura esistente ;) eszgen.j;z azzlendah
o proposta, ricercare le cause ) hon nerteggt
dei problemi rilevati 3) esigenze del processo
4) disfunzioni osservate

#{ afase5 l

OESCMI partecipa prevalentemente a gare pubbliche per I’assegnazione di contratti per la
realizzazione di corsi di formazione. In questi casi, i documenti forniti dal Cliente prima della
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CHI COSA COME

Responsabile del processo 1
da procedurizzare + tutti

li interessati Riunire tutti gli interessati
y i

2 Sottoforma grafica
Descrivere la maniera attuale o possibilmante, allegando
11 gruppo la maniera proposta di i documenti o
procedere grafici di riferimento

Confrontare
1l gruppo . 0 con la situazione
Tutti confermano? esistente, verbalizzare
su M6D
si
4 A partire dalle:
1l gruppo Criticare la procedura esistente é) esiger 728 azz.ei 1dali
o proposta, ricercare le cause ) normerteggl
dei problemi rilevati 3) esigenze del processo
4) disfunzioni osservate

\I7
preparazione dell’offerta dovrebbero essere gia esecutivi, né dovrebbero essere modificati

all’aggiudicazione della gara. Inoltre, I'ipotesi di rinunciare ad una gara vinta ¢ da considerare di
fatto non praticabile, per le penali connesse e per la natura stessa del mercato su cui si opera.

Ne consegue I’esigenza di effettuare un riesame molto accurato dei requisiti richiesti dal Cliente
prima ancora di decidere se partecipare o no alla gara; di svolgere la progettazione del servizio
prima della presentazione dell’offerta; di riesaminare le offerte prima di presentarle con
attenzione di chi sa che non & pill possibile tornare indietro; di riesaminare i documenti
contrattuali dopo I’aggiudicazione della gara allo scopo 1) di accertare eventuali incongruenze e
risolverle con il cliente prima di dare inizio alle attivita di realizzazione e 2) di predisporre
un’accurata pianificazione delle attivita da svolgere e delle risorse da impegnare.

Questa maniera di procedere ¢ utilizzata anche quando il Cliente € privato.

E inoltre vitale che venga assicurata una adeguata attivitd commerciale, in linea con la politica e
gli obiettivi aziendali, gia a monte, per garantire che si predispongano offerte solo per servizi di
tipologia gia riconosciuta compatibile con le richieste del mercato e con la politica aziendale.

Le finalita sono quindi:

3.1  Step commerciale a monte

Garantire pianificazione e controllo delle attivita di:
¢ aggiornamento sulla legislazione vigente;

e studio e analisi del mercato del lavoro;

¢ definizione della tipologia di servizi da erogare.

3.2 Trattative commerciali

Garantire che, per le attivita svolte prima dell’elaborazione dell’offerta, durante 1’elaborazione
dell'offerta, e in occasione di modifiche contrattuali:
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CHI

Responsabile del processo
da procedurizzare + tutti
gli interessati

COSA

1
Riunire tutti gli interessati

Il gruppo

no

1 gruppo

2
Descrivere la maniera attuale o
la maniera proposta di
procedere

Tutti confermano?

11 gruppo

e i requisiti di capitolato, o le esigenze del Cliente, siano tra di loro congruenti e, ove venga
rilevato il contrario, le incongruenze vengano subito evidenziate e risolte con il Committente;
e i requisiti del servizio, incluso i requisiti cogenti applicabili, da realizzare siano definiti e

documentati;

e le modifiche contrattuali resesi necessarie, o imposte dal cliente, dopo I’ordine siano oggetto

si

4
Criticare la procedura esistente
o proposta, ricercare le cause
dei problemi rilevati

|\

di riesame e attuate tempestivamente;

e le offerte, incluso le specifiche del servizio e di realizzazione del servizio, siano riesaminate
per verificarne la completezza e la chiarezza e che OESCMI sia in possesso delle capacita, in
termini di risorse e competenze, per soddisfarne i requisiti;

3.3 Step commerciale di riesame

Garantire che, per le attivita svolte a seguito dell'aggiudicazione della gara o dell’acquisizione
dell’ordine del Cliente, prima della formale accettazione della convenzione o della conferma

dell'ordine:

e non esistano differenze tra i requisiti in offerta e quelli contrattuali e, ove rilevate, vengano

subito evidenziate e risolte con il Cliente;
o le risorse necessarie alla realizzazione del servizio siano state adeguatamente pianificate.

COME

Sottoforma grafica
possibilmante, allegando
i documenti o

grafici di riferimento

Confrontare

con la situazione
esistente, verbalizzare
suM6D

A partire dalle:

1) esigenze aziendali

2) norme/leggi

3) esigenze del processo
4) disfunzioni osservate

3.4  Comunicazione con il Committente durante ’esecuzione delle commesse

Garantire Pefficacia della comunicazione con il Committente per:

e riesaminare congiuntamente i servizi per lui realizzati, anche in fasi intermedie;
e concordare eventuali modifiche;

e gestire tempestivamente i reclami;

¢ coordinare le attivita da svolgere congiuntamente.

3.5  Comunicazione con i Fruitori durante ’esecuzione delle commesse
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CHI COSA COME

Responsabile del processo 1
da precedurizzare + tutti
gli interessati

Riunire tutti gli interessati

2 Sottoforma grafica
possibilmante, allegando
i documenti o

grafici di riferimento

Descrivere la maniera attuale o
Il gruppo la maniera proposta di
procedere

Confrontare

con la situazione

Il gruppo .
Tutti confermano? esistente, verbalizzare
suM6D
si
4 A partire dalle:
11 gruppo Criticare la procedura esistente 1) esiger ’ile azier dali
o proposta, ricercare le cause 2)r 1ormerteget
dei problemi rilevati 3) esigenze del processo
4) disfunzioni osservate

\I/
Garantire ’efficacia della comunicazione con i fruitori (per i corsi, gli allievi) per:

e gestire tempestivamente i reclami;
e coordinare le attivita da svolgere.

3.6 Step commerciale a valle

Garantire pianificazione e controllo delle attivita di:

e assistenza dopo la fornitura.

o valutazione ed analisi dei reclami pervenuti

e valutazione della percezione di Fruitori e Committenti sul raggiungimento degli obiettivi di
Qualita dei servizi;

e conseguente riesame delle specifiche relative ai servizi.

4 Analisi di Mercato
Il processo di analisi del mercato pud essere suddiviso in due fasi fondamentali che sono le

seguenti:
1) Definizione dei Fabbisogni Formativi;
2) Definizione degli obiettivi del corso.

In queste fasi si analizza il fabbisogno formativo esistente e si stabiliscono gli obiettivi che
dovra raggiungere I’intervento suddetto.
L’analisi del fabbisogno viene condotta considerando alcuni step fondamentali:

1) Raccolta ed elaborazione dei dati;
2) Analisi settoriale-aziendale;

3) Analisi di carattere territoriale;

4) Analisi della disoccupazione;

5) Ricaduta occupazionale della figura professionale in oggetto.
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CHI

Responsabile del processo
da procedurizzare + tutti
gli interessati

11l gruppo

11 gruppo

Il gruppo

Per I’analisi degli step sopra esposti si deve procedere alla raccolta delle informazioni

COSA

1
Riunire tutti gli interessati

2
Descrivere la maniera attuale o
la maniera proposta di
procedere

Tutti confermano?

si

4
Criticare la procedura esistente
o proposta, ricercare le cause
dei problemi rilevati

\I7

COME

Sottoforma grafica
possibilmante, allegando
i documenti o

grafici di riferimento

Confrontare

con la situazione
esistente, verbalizzare
st M6D

A partire dalle:

1) esigenze aziendali

2) norme/leggi

3) esigenze del processo
4) disfunzioni osservate

necessarie.
La definizione degli obiettivi del corso viene condotta nel seguente modo:
1) Definizione dei Ruoli della Figura professionale in oggetto;
2) Definizione degli obiettivi;
3) Definizione delle competenze da acquisire/ottenere dall’intervento formativo;
4) Definizione della componente Sapere ( conoscenza )- Saper fare ( capacita o abilita )

— Saper essere ( capacita relazionali ).
Si fa riferimento al Formulario previsto dal Bando.

Si verifica, quindi, I’esistenza di altri interventi formativi che siano rivolti alla stessa utenza del
nostro corso per stabilire una buona realizzazione dello stesso.
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1 Funzione

Responsabile del processo di progettazione dei corsi & il responsabile del servizio Tecnico
Commerciale, TC, i cui compiti sono dettagliati in CQO7.
I progettisti coordinati da TC operano utilizzando come guida le procedure aziendali, che hanno
lo scopo di fissare criteri di comportamento uniformi, rendere ripetibili i risultati delle analisi
svolte, permettere la redazione di offerte nello "stile" OESCMI, consentire ai Clienti di valutare i
contenuti del Servizio che sara fornito; € di assicurare che il progetto rispetti i seguenti requisiti
previsti dal bando:
¢ formulazione completa mediante I"utilizzo dei formulari ufficiali predisposti;
e pertinenza rispetto alle esigenze socio-economiche e occupazionali delle imprese e del
territorio.
e pertinenza rispetto alle caratteristiche ed ai fabbisogni degli utenti potenziali;
e validita del progetto formativo complessivo;
e preventivo di spesa equilibrato e rapportato alle caratteristiche dell’iniziativa prevista e
redatta secondo i requisiti previsti dal Cliente

2 Il processo

Il processo si articola in 2 fasi principali:
a) Progettazione prima dell’offerta. Questa fase ¢ descritta di seguito.
b) Progettazione dopo la notifica. Questa fase ¢ descritta in CQ09.

2.1  Criteri e Strumenti informativi
[ criteri generali per la partecipazione a gare vengono definiti da RL.

2.2 Vaglio dei fabbisogni formativi e degli obiettivi del corso

Prima di iniziare 1’attivita di progettazione, viene effettuato un riesame dei requisiti e dati di base
desunti dal bando; in sostanza, TC verifica che i fabbisogni emersi rispondano alle specifiche
della figura professionale che si dovrd formare ed agli obiettivi del corso che si vogliono
perseguire.

2.3 Articolazione di un progetto di intervento formativo

Ogni progetto di intervento formativo ¢ cosi articolato:
= Specifica del corso, che include la struttura del corso e le modalita di selezione;
= Specifica di massima della realizzazione, che include I’elenco di locali e attrezzature e il
personale coinvolto nel progetto, nonché il preventivo di spesa.

2.3.1 Struttura del Corso

Il responsabile della definizione della struttura del corso ¢ TC, che a seconda della figura
professionale che si intende formare stabilisce la durata massima del corso, le ore che si
svolgeranno in aula, quelle di stage e le materie fondamentali ed una prima ipotesi di durata
oraria di queste. TC suddivide ogni materia in moduli ed in unita didattiche attribuendo ad
ognuna di esse una durata, fino a quando la somma delle ore delle unita didattiche sia uguale alla
somma delle ore dei moduli, che deve corrispondere al limite orario massimo stabilito
inizialmente. Si stabiliscono, inoltre, gli strumenti di verifica intermedi e finali per verificare il
livello di accrescimento delle competenze, capacitd ed atteggiamenti durante la fase formativa.
L’individuazione delle aziende dove si svolgera lo stage viene effettuato considerando il limite
dimensionale, I’adeguamento alle leggi vigenti in materia di sicurezza e I’esistenza in sede delle
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funzioni aziendali dove saranno inseriti gli stagier. Le aziende saranno contattate verbalmente
per avere una disponibilita ad ospitare gli stagier.

2.3.2  Modalita di Selezione

Si stabiliscono i requisiti di ingresso dei candidati ¢ le prove selettive che dovranno affrontare. Si
individuano, inoltre i locali a norma di legge dove si svolgeranno le attivita e le risorse da
acquisire per la realizzazione del corso.

2.3.3 Personale coinvolto nel Progetto

TC si attiva per la scelta del personale e dei fornitori, scegliendoli dagli albi tenuti da OESCMI,
secondo le competenze professionali ed il livello di esperienza espresso nel curriculum vitae. Si
stabiliscono, inoltre, le funzioni di coordinamento didattico e pedagogico necessarie per la figura
professionale in oggetto, utili per la realizzazione dell’intervento formativo.

2.3.4 _Preventivo di spesa

Si redige un budget sulle spese necessarie per la realizzazione dell’intervento formativo
rispettando 1 parametri previsti dal Cliente.

Le categorie di spesa sono suddivise in quattro Macroclassi:

A. Spese Risorse umane necessarie;

B. Spese Allievi partecipanti alle azioni;

C. Spese Generali;

D. Altre Spese.
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1 Funzione

Responsabile del processo di erogazione dei corsi ¢ il Coordinatore di Commessa, CC,
diverso per ciascuna commessa e nominato dal RL. I CC sono coordinati dal Direttore di
Sede DS.

CC infatti & responsabile della pianificazione e realizzazione del corso che gli & assegnato, € dei
relativi controlli; riesamina le convenzioni per ’eventuale risoluzione di problemi col Cliente
derivanti da differenze tra convenzione e offerta; coordina le attivita di realizzazione e le risorse
addette; riesamina periodicamente con AQ, RIS e DS i dati consuntivi; gestisce le non
conformita e i reclami ed inoltra mensilmente le registrazioni ad AQ; svolge le validazioni dei
progetti.

Le attivita iniziano immediatamente dopo la notifica. A seguito dell'aggiudicazione della gara,
RD nomina il coordinatore della commessa CC.

CC insieme a DS raccoglie i documenti che costituiscono il dossier di commessa e procede ad un
riesame della sua completezza e della validita per la realizzazione dell’intervento formativo.

CC ispeziona i locali dove verra svolto lintervento formativo, e verifica la disponibilita ed
eventuale acquisizione delle risorse umane, tecniche e dei fornitori.

Infine provvede a predisporre la formale accettazione della convenzione da trasmettere al cliente.

2 Processo di progettazione e programmazione

Come detto nella sezione CQO8, le attivita di progettazione e programmazione vengono riprese
dopo la notifica di acquisizione del corso. CC ¢ responsabile di questa attivita di progettazione,
la cui estensione dipende dall’intervallo di tempo intercorso dal momento della progettazione
prima dell’offerta a quello di inizio del corso.

2.1  Progettazione dopo la Notifica

Il Coordinatore di Commessa provvede ad un riesame del contratto, individuando eventuali
elementi di scostamento rispetto alla fase di progettazione; nel caso sorga l’esigenza di
modificare gli elementi strutturali del progetto, CC effettua le modifiche necessarie per la
risoluzione degli scostamenti emersi. Le modifiche devono essere approvate dal Cliente.

Inoltre il CC redige un piano di controlli necessari a garantire 1’efficacia dell’intervento
formativo.

Sempre in tale fase il CC, utilizzando come riferimento il piano della qualita standard, ne elabora
i necessari adattamenti e fa approvare ad AQ il risultante piano della qualita della commessa.

2.2 Programmazione delle attivita

Sulla base dei tempi di esecuzione del servizio indicati in convenzione, che esprimono la durata
complessiva di ciascuna fase di lavoro, ed in funzione della disponibilita interna delle risorse
assegnate alla commessa, il CC elabora il programma di lavoro comprendente: le risorse
impegnate (risorse a tempo pieno, risorse condivise, ecc), le giornate di lavoro da eseguire per la
realizzazione dell’intervento formativo (calendario delle lezioni).

3 Processo di messa a disposizione delle risorse

11 processo ¢ descritto nel diagramma di flusso che segue. Ne € responsabile RD, Rappresentante
della Direzione.
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[da Tecnico Commerciale: Previsioni ]

risorse utilizzate

[da Gestione e miglioramento SGQ: Dati sulle]

'

collab

Determinazione delle risorse necessarie:

organizzazioni per stage, fornitori di servizi

1

oratori, docenti, aule, infrastrutture,

'

Valutazione delle risorse disponibili,
qualitativamente e quantitativamente

2

Determinazione delle esigenze aggiuntive
(reclutamento, addestramento,
approvvigionamento)

3

fornitori

4

Ricerca, valutazione e scelta di nuovi
collaboratori, di fornitori in outsourcing, di altri

v

5

Stipula di accordi, ordini, contratti aperti

h 4

Addestramento dei collaboratori

I

[a Gestione Risorse: Risorse a disposizione ]
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4 Processo di Gestione operativa delle risorse

1l processo & descritto nel diagramma di flusso che segue. Ne ¢ responsabile RIS, gestione delle
risorse.

-
da Messa a disposizione delle Risorse:
Collaboratori, Fornitori in outsourcing, altri
kFornitori

1

Programmazione centrale dell'utilizzo delle
risorse

2

Specificazione tecnica e asssegnazione di ordini,
incarichi, attivita'

4 |
a Realizzazione dei corsi: Risorse pianificate
\

4.1  Programmazione generale delle attivita

RIS cura la programmazione di tutte le attivita, per evitare conflitti tra i programmi dei diversi
corsi; a tale scopo predispone programmi annuali mensilizzati delle attivitd da svolgere e degli
impegni delle risorse coinvolte (mezzi ¢ uomini); rende compatibili tra loro i programmi delle
commesse, collegandoli con i programmi di acquisizione di nuove infrastrutture e di risorse in

genere.

5 Processo di Pianificazione dei corsi
Il processo & descritto nel diagramma di flusso che segue:
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(da Tecnico Commerciale: Dossier di commessa

v

1

Riesame delle condizioni di gara

¥

Determinazione delle risorse necessarie per la realizzazione

v

3

Convenzione

Definizione con il Cliente di eventuali scostamenti e formale accettazione della

v

4

Emissione di richieste e specifiche tecniche d'acquisto o di contratto

v

5

Definizione del programma e delle modalita' operative della realizzazione

v

6

Elaborazione del Piano dei controlli

:

Completamento e aggiornamento del Piano della Qualita' di commessa

v

[ai processi Risorse e Qualita: Piano della Qualita' di commessa

7

a Gestione e miglioramento del SGQ: Dati consuntivi sulle commesse
.

v

8

Riesame dei dati di commessa
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5.1  Piani della Qualita

I Piani della Qualitd sono documenti interni, a contenuto prevalentemente tecnico, che

prescrivono le particolari modalitd operative delle operazioni e contengono informazioni

specifiche sulle Commesse. Il contenuto dei PQ di commessa ¢ cosi strutturato:

¢ Specifica del corso da realizzare (Obiettivi e requisiti)

e Specifica della realizzazione del corso (Processi, infrastrutture, risorse)

e Piano analitico dei controlli (Attivitd e criteri per verifica, monitoraggio e validazione del
contenuto degli output)

e Programma di realizzazione (Fasi in connessione con risorse € tempi)

e Piano dei controlli sull’esecuzione del programma (Attivita e criteri di monitoraggio, ed
eventuale riadattamento del programma).

Questi documenti confluiscono, o ne sono solo richiamati, nei PQ di commessa.

A conclusione di ogni Commessa, ¢ poi effettuato congiuntamente da CC, TC e AQ un riesame,

teso a definire eventuali modifiche da apportare al PQ Standard.

I documenti richiamati dai PQ di commessa costituiscono la guida a come procedere per la

realizzazione di una determinata Commessa. I PQ di commessa sono approvati da AQ, cosi

come le loro eventuali modifiche.

Ogni PQ di commessa specifichera quali sono i documenti di registrazione della Qualita che lo

stesso attiva.
I PQ di commessa sono documenti dinamici, che vengono sottoposti a modifiche, definite da CC,

ogni qualvolta sia necessario.

5.2 Input della pianificazione

Il riesame dei documenti contrattuali (vedi MQ72) permette al CC di dare inizio alla
pianificazione; inoltre, anche la progettazione del prodotto ¢ gia contenuta nei documenti
contrattuali (vedi MQ73). Sono percid certamente disponibili documenti, che saranno inclusi nel
PQ di commessa, che contengono:

¢ una specifica del corso da realizzare;

e una specifica per la realizzazione del corso.

Tali documenti sono riesaminati da CC per la loro adeguatezza.

5.3 Output della pianificazione e programmazgione

Il CC completa la pianificazione, confermando o dettagliando ulteriormente la specifica del
corso, e quella di realizzazione, producendo il piano dei controlli da eseguire. In parallelo, CC
effettua una programmazione della commessa, che viene riesaminata con RIS per la sua
fattibilita nell’ambito dei programmi aziendali, ed elabora il Piano dei controlli sull’esecuzione
del programma. Tutti gli output vengono verificati da AQ. Ne risultera il PQ di commessa. CC
aggiornera la pianificazione tutte le volte che si rendera necessario. Le verifiche ed i riesami,
nonché le azioni conseguenti, vengono registrate.

6 Processo di erogazione dei corsi

Il processo si articola in 6 fasi principali, sequenziali
o Raccolta adesioni

o Selezione allievi

o Erogazione del corso in aula
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o Gestione degli stage aziendali

o Esami

o Rendicontazione al cliente

Alla fine di ogni fase verra effettuato un controllo per verificare la coerenza di quanto previsto in
progettazione con quanto avvenuto in erogazione.

6.1  Riferimenti
Piano di qualita della Commessa.

6.2 Promozione e Comunicazione verso I’esterno

L’intervento formativo viene pubblicizzato tramite i seguenti mezzi di comunicazione, da
definire commessa per commessa.

e manifesti;

e volantini;

o televisioni locali;

e radio locali;
quotidiani nazionali;
* quotidiani locali;

e periodici nazionali;
e periodici locali;

® spot televisivi;

* spot radiofonici;

o mailing;

e sportelli informativi.

Considerato che le attivita formative possono avere destinatari e caratteristiche diverse gli
strumenti indicati vengono organizzati in modo specifico rispetto agli specifici obiettivi:

Siccome dal momento della convenzione all’inizio del corso non possono decorrere piu di
sessanta giorni, durante i quali vanno svolte le attivita di pubblicizzazione bando, reclutamento e
selezione candidati, e perfezionamento documentazione, OESCMI ha stabilito in max 30gg il
tempo entro cui svolgere le suddette attivita; di seguito la loro programmazione standard:

0 5 10 15 20 25 30gg

Volantini1

Comunicazioni e redazionali
stampa/radi/televisioni locali

Manifesti
Spot Radiofonici
Spot Televisiviz

Sportelli di Orientamento3

| L’area di distribuzione viene definita in relazione alla tipologia del corso e del target.
2 Gli spot televisivi, considerato 1’elevato costo di questo canale pubblicitario, vengono realizzati in considerazione

delle disponibilita finanziare previste dal progetto.
3 Gli sportelli coinvolti sono quelli presenti sul territorio della Provincia di Latina: CILO — InformaGiovani — Centri

per I’Impiego — OrientaGiovani (Sportelli gestiti direttamente dall’OESCMI).
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Mailing4

6.3  Requisiti del Corso di Formazione

Le condizioni per la partecipazione al corso sono definite commessa per commessa, € possono
essere: Iscrizione alle liste di disoccupazione, Diploma di laurea, Disoccupazione, Diploma di
Scuola Media superiore, Imprenditore, Professionista, Dipendente.

6.4  Acquisizione adesioni

Le adesioni dei candidati vengono acquisite tramite domande esterne dei candidati interessati e
registrate.

6.5  Controlli
Si verificano le conformita delle adesioni ai requisiti previsti dal progetto registrando ’esito del
controllo. In caso di non conformita la domanda viene ritenuta non ammissibile.

6.6 Esito della raccolta adesioni

Dopo la scadenza del bando e prima di procedere allo svolgimento delle selezioni, si verifica se
¢’é un numero sufficiente di richieste; se non si raggiunge il numero minimo di partecipanti
stabilito dal progetto, oppure CC ritiene che i candidati iscritti al corso non siano sufficienti per
lo svolgimento di una buona selezione, allora si pud chiedere una proroga del termine oppure
una riapertura del bando al Cliente con una comunicazione scritta. Se il cliente non aderisce alla
richiesta, si ripercorreranno le fasi relative alla promozione ed all’acquisizione delle domande .

6.7  Verifica del Team

CC verifica la disponibilita di tutti i componenti del team di lavoro selezionati e previsti nella
fase di progettazione. In caso di indisponibilitd si concordano le eventuali necessarie modifiche
col Cliente.

6.8  Controllo della documentazione

CC ¢ responsabile di tutta la documentazione di commessa. Secondo la procedura aziendale di
gestione dei documenti, l'identificazione e la rintracciabilitd di documenti e informazioni
utilizzati nella realizzazione dei servizi & resa agevole dall'attribuzione a tutti i documenti della
stessa commessa (tecnici, commerciali € amministrativi) prodotti internamente di un unico
codice identificativo.

6.9 Nomina Commissione Selezione

4 Viene inviata una informativa via email a tutti gli utenti registrati nella Banca Dati dell’OESCMI e a coloro che
nel periodo di apertura del bando richiedono informazioni specifiche.
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La nomina della commissione per la selezione degli allievi, composta esclusivamente da esperti
nelle materie oggetto di selezione, ¢ comunicata al Cliente immediatamente dopo I’apertura del
bando. Il numero dei membri della Commissione ¢ libero, ma di numero dispari.

6.10 Selezione dei Partecipanti

Il presidente della Commissione controlla e sottoscrive la regolarita e la rispondenza delle
procedure di selezione a quanto previsto nel progetto e nel bando. La selezione viene effettuata
utilizzando gli strumenti seguenti da definire commessa per commessa: Questionari, Prove
Oggettive di Competenza, Test, Prove di abilita, Prove pratiche, Elaborati scritti, Colloqui,
Prove Attitudinali di base, Altro.

Prima dell’inizio delle prove si provvede ad identificare gli allievi tramite documento di

riconoscimento ¢ si provvede a consegnare alla commissione il progetto di prove, che dovra

contenere:

- Gli obiettivi di ciascuna prova;

- Le condizioni di somministrazione (dati, materiale disponibili, strumenti, tempo, etc.);

- Le aree disciplinari coinvolte;

- L’eventuale peso di ciascuna prova nella valutazione complessiva dell’esame.

- La documentazione presentata dall’allievo;

- L’avviso pubblico per [’accesso al corso;

- 1I registro protocollo delle domande, o documentazione idonea che attesti la regolare
catalogazione delle domande.

Viene effettuata una valutazione per ogni singola prova. Il giudizio complessivo € espresso in:

Idoneo/Non Idoneo e dovra essere basato sulla valutazione di tutte le prove.

La graduatoria degli ammessi al corso sara formata valutando il giudizio complessivo di cui

sopra ed eventuali altri elementi stabiliti dalla Commissione o previsti dal progetto.

L’esito della selezione viene verbalizzato.

6.11 Inizio attivita
Si comunica al cliente ’inizio delle attivita formative, indicando le strutture e ’elenco delle

attrezzature da usare.
Inoltre ogni tre mesi si comunica al cliente il prospetto trimestrale delle spese effettivamente
sostenute da OESCMI.

6.12 Erogazione in aula

Prima dell’inizio delle attivitd formative si effettua una riunione del team di lavoro destinata a
definire e coordinare le attivita operative.

Entro il primo 10% delle ore svolte in aula si comunica al cliente I’elenco definitivo degli allievi.
All’inizio ed al termine di ogni modulo superiore alle 25 ore i docenti svolgono dei Test I/F, con
max 10 domande ciascuno, per permettere una valutazione sulla crescita dell’apprendimento di
ciascun allievo.

E’ consentito un massimo del 20% delle assenze per ’ammissione agli esami. Se le assenze di un
allievo sono comprese tra il 20% ed il 30%, la relativa ammissione agli esami va sottoposta al
corpo docenti. Sopra il 30% gli allievi vengono dichiarati dimessi e non hanno diritto di essere
ammessi agli esami.

6.13 Controlli
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Sono effettuati controlli sull’attivita svolta dai docenti e dai tutor e sulla presenza del personale
amministrativo. Inoltre viene controllata la crescita dell’apprendimento di ciascun allievo
utilizzando tecniche statistiche, per elaborare i dati ricavati da ciascun test I/F.

Si controlla ancora I’affidabilita degli allievi, e le loro presenze.

Questi controlli, e tutti gli altri eventualmente necessari, sono prescritti nel piano dei controlli,
e, dopo la loro esecuzione, registrati.

6.14 Stage

Le organizzazioni che ospitano gli stage sono scelti dall’albo dei fornitori.

All’ispettorato del lavoro, all’INAIL e al Cliente si comunicano inominativi degli stagier con le
relative aziende ospitanti, i giorni, e le ore di svolgimento.

La fine delle attivita formative viene comunicato all’Inail.

1l controllo delle presenze degli allievi nelle aziende ospitanti viene effettuato dal docente
incaricato agli stage, attraverso I’apposizione giornaliera della firma sul registro a fogli mobili
vidimato dal cliente.

Al termine dello stage gli allievi devono consegnare al’OESCMI i suoi fogli mobili e tutti
coloro che hanno fatto richiesta per il rimborso spese di viaggio devono consegnare i documenti
in originale (abbonamenti, biglietti).

La valutazione dell’efficacia dello stage viene effettuata mediante la somministrazione agli
allievi, da parte del tutor, di un questionario di valutazione stage, prima dell’esame finale.

6.15 Esami

Viene inviata al Cliente comunicazione della data degli esami almeno 30 gg. prima. La
comunicazione contertd 1’elenco dei rappresentanti nominati da OESCML

Le modalita di svolgimento degli esami, da definire commessa per commessa, possono essere le
seguenti: Questionari, Prove Oggettive di Competenza, Test, Prove di abilita, Prove pratiche,
Elaborati scritti, Colloqui, Prove Attitudinali di base, Altro.

Prima dell’inizio delle prove si provvede ad identificare gli allievi tramite documento di
riconoscimento e si provvede a consegnare alla commissione il progetto di prove, che dovra
contenere:

= Gli obiettivi di ciascuna prova;

» Le condizioni di somministrazione ( dati, materiale disponibili, strumenti, tempo, etc. );

» Le aree disciplinari coinvolte;

= [’eventuale peso di ciascuna prova nella valutazione complessiva dell’esame.

= L’elenco degli allievi regolarmente ammessi a sostenere le prove;

= Ogni eventuale ulteriore materiale, richiesto dalla Commissione, utile per migliorare la

conoscenza del progetto formativo e degli allievi.

La valutazione dovra essere espressa in trentesimi, per ogni singola materia. II giudizio
complessivo dovra essere espresso in: [doneo/Non Idoneo e dovra essere basato sulla valutazione
di tutte le prove. Il punteggio complessivo dovra essere espresso in trentesimi e dovra essere
basato sulla somma aritmetica di punteggi di ogni prova diviso per il numero delle prove salvo il
caso in cui sia dato maggior peso percentuale ad una specifica prova.

Nei corsi di formazione professionale con rilascio di attestati di frequenza, in cui la valutazione
degli esami viene espressa solo in: Idoneo /Non Idoneo, il docente dovra attribuire un punteggio
da 1 a 5 ad ogni singolo allievo.
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L’esito degli esami viene verbalizzato.

6.16 Riesame dopo ’erogazione del corso

1l riesame dopo I’erogazione del corso viene effettuato anche utilizzando lausilio di tecniche
statistiche; si intende valutare in termini globali il risultato del corso, espresso con un punteggio
da 1 (Insufficiente) a 5 (Ottimo).

7 Processo di assistenza dopo I’erogazione

7.1  Esito occupazionale

Dopo 6 mesi dalla data degli esami, si verifica telefonicamente I’esito occupazionale degli allievi

che hanno partecipato all” intervento formativo.
Su richiesta degli utenti, OESCMI ¢& disponibile ad effettuare azione di orientamento, attivita
consulenziale sulle leggi che favoriscono I’imprenditoria, attivita seminariale.

7.2 Controlli
Le attivita di assistenza in genere vengono registrate su verbali contenenti I’argomento trattato,
la durata, la data, i presenti e il relatore.

7.3 Validazione del Progetto
Si verifica che le varie fasi previste in progettazione hanno prodotto i risultati previsti in fase di
erogazione dell’intervento formativo.




