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4.1 - REQUISITI DEL SISTEMA DI GESTIONE PER LA QUALITà
4.1.1 Generalità

Il Sistema di Gestione per la Qualità è composto da una serie di funzioni, aventi ciascuna compiti e responsabilità peculiari, descritti nella Sezione 5.

Ognuna delle funzioni conosce le attività da svolgere e si assume la responsabilità della loro esecuzione, nei confronti della Direzione Scolastica, degli altri organismi scolastici e dell’utenza.

Le attività dell’Istituto sono regolamentate da procedure scritte per assicurare la loro corretta esecuzione e riproducibilità; esse sono organizzate in modo da costituire una forte correlazione tra la normativa di riferimento e il Sistema di Gestione per la Qualità (vedi punto 4.2.6).

Tutto il personale è addestrato ad operare in modo conforme a quanto prescritto da dette procedure (vedi Sez.6).

La documentazione del Sistema di Gestione per la Qualità è composta dal Manuale Qualità, dalle  procedure, dai  documenti di registrazione della Qualità e dalle normative di riferimento, tra le quali in modo particolare la UNI EN ISO 9001:2008. 

Le risorse di cui il Sistema di Gestione per la Qualità dell’IPSEOA “A. Vespucci” si avvale sono: 

· Personale

· Ambienti di lavoro

· Infrastrutture

· Strumentazione di misura e controllo

Le risorse sono assegnate in maniera equilibrata a coloro i quali rispondono, nelle varie funzioni, degli obiettivi dell’Istituto in termini di qualità. La stesura e l’applicazione delle procedure scolastiche richiede risorse in ore lavorative e capacità professionali. 

Il Sistema di Gestione per la Qualità documentato dell’IPSEOA “A. Vespucci” ha i seguenti obiettivi generali: 

· verificare la coerenza delle procedure con quanto espresso nel documento di “Politica della Qualità” e la rispondenza dei servizi a quanto riportato nel P.O.F. e nel Regolamento di Istituto;
· documentare i processi e i servizi, attraverso monitoraggio, misurazione e analisi dei dati, e garantire che rispondano a requisiti di qualità;
· definire e applicare adeguati criteri che consentano di tenere sotto controllo i processi e ne migliorino, in modo continuo, l’ efficienza e l’efficacia;
· incrementare la soddisfazione del personale;
· perseguire la soddisfazione dell’utenza, attraverso l’analisi periodica della Customer Satisfaction.
Il Sistema di Gestione per la Qualità dell’IPSEOA “A. Vespucci” è dinamico: esso è verificato periodicamente e mantenuto aggiornato sulla base di input interni ed esterni relativi a novità tecnologiche, legislative e normative. In particolare, per verificare l’efficacia nell’applicazione del Sistema di Gestione per la Qualità vengono eseguiti Audit interni periodici, programmati da  RGQ o da personale qualificato.
La pianificazione del Sistema di Gestione per la Qualità e le responsabilità delle varie attività sono trattate nella Sezione 5 del presente Manuale.

4.1.2 – Elenco dei processi 

Il sistema scolastico è un insieme di processi la cui struttura è rappresentata nella seguente figura.
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4.1.3 – Matrice di interazione tra processi

Nella seguente figura viene riportata in modo sintetico la sequenza tra i processi scolastici e l’interazione tra loro; i processi riportati con scrittura in verticale sul fondo sono processi trasversali che interfacciano tutti i processi.


[image: image2.wmf]Analisi aspettative

Territorio

Famiglie e studenti

Personale interno

Didattica

Erogazione dei servizi

formativi

Coordinamento

di classe e di materia

Rapporto scuola/famiglia

Definizione dell’offerta formativa

Destinazione fondi d’Istituto

Definizione del Contratto

Formativo

Definizione strumenti di

valutazione

Certificazione

competenze

Definizione percorsi  didattici

Attività pre insegnamento e di supporto

Valutazione risorse

professionali

Formazione

e

sviluppo

del

personale

Definizione organico

Gestione orario

Assegnazione cattedre e 

Affidamento incarichi

Formazione classi

A

p

p

r

o

v

v

i

g

i

o

-

n

a

m

e

n

t

o

C

o

m

u

n

i

c

a

z

i

o

n

i

 

i

n

t

e

r

n

e

N

o

n

 

c

o

n

f

o

-

r

m

i

t

à

A

z

i

o

n

i

 

c

o

r

r

e

t

t

i

v

e

A

z

i

o

n

i

 

p

r

e

v

e

n

t

i

v

e

A

u

d

i

t

M

i

s

u

r

a

z

i

o

n

e

 

I

n

d

i

c

a

t

o

r

i

D

i

 

s

e

r

v

i

z

i

o

M

i

s

u

r

a

z

i

o

n

e

 

S

o

d

d

i

s

f

a

z

i

o

-

n

e

 

 

d

e

l

 

c

l

i

e

n

t

e

M

o

n

i

t

o

r

a

g

g

i

o

e

 

M

i

s

u

r

a

z

i

o

n

e

Analisi

infrastrutture

e

ambienti


4.2 - REQUISITI RELATIVI ALLA DOCUMENTAZIONE

4.2.1 Generalità

Il sistema documentale rilevante per la Gestione del Sistema Qualità dell’IPSEOA “A. Vespucci” è costituito da documenti di origine interna e documenti di origine esterna. 

La procedura PR0401 – Tenuta sotto controllo dei documenti - regolamenta nella scuola:

· la gestione dei documenti di origine esterna, dal loro ricevimento all’archiviazione, attraverso l’identificazione del documento, lo stato del suo aggiornamento, la fonte utilizzata per l’informazione;

· la gestione dei documenti interni, sia cartacei, sia elettronici, attraverso le fasi di: identificazione, modalità di preparazione, verifica, approvazione, emissione, distribuzione, archiviazione e aggiornamento dovuto a modifiche.

4.2.2 Documenti di origine esterna

Per i documenti provenienti dall’esterno, che costituiscono parte integrante delle attività dell’Istituto, si riportano qui di seguito, le tipologie e le principali responsabilità:

	tipologia documento
	ente responsabile della gestione
	archiviazione

	Norme relative alla sicurezza e igiene sul lavoro, per quanto di pertinenza dell’Azienda (es. D. Lgs. 81/2008)
	DS
	DS

	Normative di pertinenza degli sportelli degli uffici di segreteria (es. Gazzette Ufficiali, Circolari INPS, ecc.)
	DSGA
	DSGA

	Normative di pertinenza dei servizi di contabilità e gestione amministrativa del personale (es.: CCNL di riferimento, informativa sulle disposizioni vigenti, ecc.)
	DSGA
	DSGA

	Norme relative ai Sistemi Qualità (es. UNI EN ISO 9001 e collegate, direttive comunitarie, leggi e regolamenti)
	RGQ/DS
	RGQ/DS


Per i documenti di origine esterna quali comunicazioni, attestati, ecc. si rimanda ad apposita procedura: PR0501 – Gestione delle comunicazioni.
Tutti i documenti di origine esterna sono contrassegnati dal codice di identificazione, assegnato dal fornitore/ente emittente, e sono conservati dall’ente responsabile dell’archiviazione secondo i principi indicati nella PR0401 – Tenuta sotto controllo dei documenti.

Il DS ha inoltre il compito di tenere aggiornato un apposito elenco con lo stato di aggiornamento dei documenti prescrittivi di origine esterna, verificandone periodicamente l’adeguatezza attraverso la consultazione di siti Internet (Ministero dell’Istruzione, Gazzette Ufficiali, ecc.), di pubblicazioni, ecc. L'elenco completo delle prescrizioni applicabili, il livello di aggiornamento e la fonte informativa sono riportati nella TAB.PRESCRIZIONI – Tabella delle norme e prescrizioni in essere.

4.2.3 Documenti di origine interna di natura informatica 

Per i documenti interni/dati interni gestiti tramite il sistema informatico dell’istituto, il controllo avviene sulla base di specifiche procedure informatiche (controllo input, verifica degli output, periodicità e supporto per i backup degli archivi) definite dal DSGA.

4.2.4 Documenti di origine interna di natura cartacea: tipologie e modalità di gestione

La tipologia dei documenti di origine interna di natura cartacea e le principali responsabilità di gestione, sono sintetizzate qui di seguito:

	tipologia documento
	preparazione
	verifica
	approvazione
	emissione

	Manuale Qualità
	RGQ in collaborazione con i Responsabili di Servizio
	DS
	DS
	RGQ

	Procedure per l’erogazione dei servizi
	RGQ in collaborazione con i Responsabili di Servizio
	Responsabili dei Servizi coinvolti
	DS/DSGA
	RGQ

	Procedure per il controllo del Sistema
	RGQ 
	Responsabili dei Servizi coinvolti
	DS
	RGQ

	Modulistica 
	DSGA in collaborazione con i Responsabili di Servizio 
	Responsabile Servizio
	DS/DSGA 
	DSGA

	POF
	Responsabili di 
Area
	DS/DSGA
	DS con CD e CdI
	DS

	Brochure, Dépliant, 
Locandine
	Responsabili di Servizio 
	DS
	DS
	Responsabili dei Servizi


Tutti i documenti interni sono identificati da un codice documento, da un numero di edizione e revisione, dalla data di emissione; per la modulistica non è previsto il numero di edizione.

I criteri di codifica del Manuale Qualità sono indicati al punto 4.2.6 della presente sezione, mentre per gli altri documenti interni si veda la procedura PR0401.
I documenti della Qualità sono sottoposti a controllo e approvazione da parte di personale autorizzato prima della loro emissione.

Tutti i documenti, ad eccezione della modulistica e del materiale informativo (Brochure, Dépliant, Locandine), riportano:

· la firma dell’ente competente incaricato della preparazione (che ne propone i contenuti e redige il documento);

· le firme di verifica (apposta dagli enti coinvolti);

· la firma di approvazione (apposta dall’ente che ha la responsabilità primaria  dell’attuazione dei contenuti del documento);

· la firma di emissione (ovvero dell’ente che lo emette, lo distribuisce e lo archivia).

La documentazione deve avere le caratteristiche della comprensibilità e della rintracciabilità; gli originali in vigore sono preparati e resi disponibili tempestivamente.

I documenti sono emessi nelle aree di competenza a supporto delle attività garantite dal Sistema di Gestione per la Qualità.

La politica di trasparenza perseguita dall’istituto insieme alla convinzione che sia opportuna la più ampia diffusione della conoscenza del funzionamento di un sistema di qualità, ha determinato la decisione di rendere facilmente fruibili il manuale della qualità, le procedure e i moduli tramite la pubblicazione sul sito dell’istituto. Tale scelta ha comportato il superamento delle liste di distribuzione.
4.2.5 – Modifica dei documenti e archiviazione di quelli non più in essere

Le modifiche ai documenti della Qualità sono eseguite seguendo in tutte le fasi (preparazione, verifica, approvazione ed emissione) lo stesso iter previsto per la loro prima edizione. Il personale autorizzato a controllare e approvare le modifiche ha accesso a tutte le informazioni necessarie per il corretto svolgimento dei compiti di propria competenza.

Le modifiche sono individuabili di norma attraverso il numero di edizione, il numero di revisione, la data di emissione e la descrizione delle modifiche stesse; per la modulistica l’individuazione è fornita dalla data di emissione.

Ogni modifica comporta la riemissione del documento.

È responsabilità di RGQ verificare tramite audit che tutti i destinatari dei documenti siano in possesso della versione aggiornata.  

A ulteriore garanzia che non si utilizzino documenti superati, qualora lo ritengano opportuno, gli enti emittenti preparano e distribuiscono a tutti i Responsabili di servizio un elenco aggiornato dei documenti riemessi, con il numero e la data della revisione in vigore.

RGQ ha la responsabilità di tenere un elenco aggiornato della documentazione; in tale elenco sono contenuti, tra l’altro:

· il codice del documento;

· il numero di revisione;

· l’ente/gli enti responsabili della preparazione, della verifica, dell’approvazione ed emissione.
Gli originali dei documenti non più in essere, qualunque sia la loro tipologia, sono conservati, per informazione storica, dall’ente emittente e separati da quelli in corso.

Il tempo di archiviazione, in condizioni ambientali tali da evitare il rischio di deterioramento, è definito nella PR0401 (di solito 5 anni dalla data di scadenza di validità del documento).

4.2.6
Gestione del Manuale Qualità
Il Manuale Qualità è un documento costituito da 10 Sezioni così suddivise:

· le prime tre (dalla 0 alla 3) introduttive, 

· le successive 5 (dalla 4 alla 8) riportano le modalità con cui la scuola applica i requisiti della norma di riferimento

· la sezione 9 è parte integrante della sezione 1 e comprende una tabella in cui, per ogni edizione/revisione del Manuale viene riportata la data di aggiornamento, il numero corrente dell’edizione/revisione e una breve descrizione della modifica apportata.

Il Manuale Qualità è un documento controllato, aggiornato e identificato dal codice MQ. Tale codice, insieme con il numero di edizione, di revisione e la data di emissione del Manuale stesso è riportato, oltre che sul Frontespizio (Sez. 0), sul margine destro di ogni pagina del documento.

Sull’intestazione di ogni pagina, nella parte centrale, viene riportata, oltre al titolo della sezione,  anche la revisione e la data di emissione della sezione stessa.

Analogamente, su ogni piè di pagina, compare il codice della sezione, il nome del file e il numero di pagina/pagine.

RGQ è responsabile dell’archiviazione delle copie superate del Manuale, attraverso uno specifico documento di registrazione della qualità: l”elenco dei documenti controllati in essere”.

RGQ è in grado, in ogni momento, per ogni edizione e revisione del Manuale, di conoscere la data di emissione e lo stato delle singole Sezioni che lo costituiscono (data e revisione).

Il MQ viene gestito con le modalità descritte ai punti successivi e con le regole generali di tutti i documenti della Qualità indicate al punto 4.2.4.

Per quanto non espresso si fa riferimento alla procedura PR0401 - Tenuta sotto controllo dei documenti.

Preparazione del contenuto

RGQ è responsabile della preparazione del MQ, con la collaborazione delle varie aree dell’istituto, e ha il compito di firmare la:

Sezione 0 – Frontespizio, in cui sono riportati i dati relativi alla natura della copia 
Sezione 1 – Indice, in cui sono riportati i titoli delle sezioni e i relativi capitoli, le loro edizioni/revisioni in vigore e le date di emissione;


Sezione 9 – Descrizione delle modifiche apportate. 
Verifica e approvazione del Manuale

I contenuti sono verificati e approvati da DS che firma, oltre alla Sezione 0 – Frontespizio, la Sezione 1 – Indice e la Sezione 9 negli appositi campi.

Emissione e distribuzione del Manuale

Il Manuale approvato viene emesso da RGQ, che appone la firma sui campi delle Sezioni 0, 1 e 9 già individuati per la preparazione, e pubblicato sul sito dell’Istituto nella sezione dedicata alla Qualità.
Modifica del Manuale

Qualsiasi modifica del Manuale segue lo stesso iter definito per la preparazione del documento originale.

Alla Sezione modificata (anche se la modifica non altera la struttura del documento stesso) viene assegnato un nuovo numero di revisione.

La revisione della Sezione comporta necessariamente una nuova emissione della Sezione con revisione di tutto il Manuale Qualità.

Dopo la quinta revisione di una specifica Sezione (ad esclusione delle sezioni 0, 1, 9), il Manuale viene riemesso con una nuova edizione, riportando a zero il numero di revisioni.

È prevista una nuova edizione anche nel caso in cui venga modificato l’indice del manuale stesso (sezione 1).

4.2.7 Audit
RGQ è responsabile della verifica della corretta applicazione della procedura in tutte le aree scolastiche, in particolare dell’utilizzo delle ultime edizioni dei documenti in uso.

Le modalità di tali verifiche sono riportate nella PR0802.

4.2.8 Elenco delle procedure e loro correlazione con i requisiti della norma UNI EN ISO 9001:2008 

Per l’applicazione del Sistema di Gestione per la Qualità, l’IPSEOA “A. Vespucci” ha sviluppato, oltre al presente Manuale, una serie di procedure che riguardano le modalità di erogazione, controllo e misurazione dei singoli servizi. La correlazione tra i macro-processi in atto, le procedure sviluppate e i requisiti della norma sono riportati nella Tabella successiva:
	Macro-Processi
	Procedure
	Requisiti

	Gestione dei documenti e delle registrazioni
	PR0401 – Tenuta sotto controllo dei documenti

PR0402 – Tenuta sotto controllo delle registrazioni
	4.2
4.2

	Gestione delle comunicazioni
	PR0501 - Gestione delle comunicazioni 
	5.5

	Gestione delle risorse umane
	PR0601 – Individuazione delle competenze e sviluppo professionale 
	6.2



	Gestione infrastrutture e ambienti

 di lavoro
	PR0605 – Gestione infrastrutture e ambienti di lavoro
	6.3 e 6.4

	Rivolti direttamente al cliente
	PR0701 – Orientamento in entrata

PR0702 – Orientamento in uscita

PR0704 – Servizio iscrizioni

PR0705 – Formazione classi

PR0709 – Accoglienza

PR0713 – Certificazione all’utenza.
	7.2

	Relativi all’offerta formativa fondamentale
	PR0706 – Progettazione e sviluppo del P.O.F.

PR0707 – Attività didattica

PR0708 – Attività di sostegno a studenti con BES
	7.3



	Relativi all’offerta formativa integrativa
	PR0710 – Alternanza scuola lavoro
PR0712 – Viaggi istruzione
	7.5

	Di supporto
	PR0715 – Approvvigionamento e qualifica fornitori

PR0716 – Gestione orario

PR0717 – Gestione laboratori di Sala e Cucina

PR0718 – Gestione laboratorio informatica
	7.4

7.5



	Di misurazione analisi e miglioramento
	PR0801 – Monitoraggio e misurazione della Customer Satisfaction

PR0802 – Audit  interni
PR0803 – Monitoraggio e misurazione di prodotti, servizi e processi

PR0804 – Gestione dei prodotti non conformi

PR0805 – Azioni Correttive e Preventive

PR0806 – Gestione delle segnalazioni da cliente
	8


4.3 - REQUISITI RELATIVI AI DOCUMENTI DI REGISTRAZIONE DELLA QUALITÀ

4.3.1 Generalità

In questo capitolo sono indicate le regole adottate dall’IPSEOA “A. Vespucci” per la gestione e l’archiviazione della documentazione. I documenti di registrazione della Qualità sono compilati su supporto sia cartaceo sia informatico.

4.3.2 Emissione, identificazione e approvazione

Un’apposita procedura (PR0401 – Tenuta sotto controllo delle registrazioni) permette di individuare e interpretare facilmente tutte le registrazioni effettuate per la Gestione della Qualità. I documenti di registrazione riportati in procedura sono raggruppati nelle seguenti quattro categorie:

a) Qualità nell’offerta formativa fondamentale;

b) Qualità nell’offerta formativa integrativa;

c) Qualità nei processi di supporto;

d) Qualità nel sistema di monitoraggio, analisi e miglioramento

Per ogni documento di registrazione della qualità sono riportate inoltre le seguenti informazioni:

· codice del documento

· descrizione

· natura (cartaceo o informatico)

· procedura/e o sezione del Manuale Qualità che lo richiama;

· ente responsabile dell’archiviazione;

· tempo di archiviazione.

La responsabilità e le modalità per l’emissione, approvazione, compilazione, gestione e distribuzione dei documenti in argomento sono definite nella PR0401 – Tenuta sotto controllo dei documenti, nonché nelle procedure e sezioni del Manuale Qualità citate nella PR0402. 

RGQ ha la responsabilità di organizzare audit al fine di verificare l’esistenza, l’utilizzo corretto, nonché l’appropriata gestione, archiviazione, conservazione e rintracciabilità di ogni documento.

4.3.3 Archiviazione e consultazione

L’ente responsabile dell’archiviazione del documento di registrazione della Qualità:

· ne verifica la correttezza della compilazione prima dell’archiviazione,  ossia l’esistenza di riferimenti espliciti all’oggetto del documento (servizio, periodo di riferimento, ecc.), la coerenza di firma, date, ecc.;

· provvede ad archiviare il documento in ambiente idoneo alla conservazione, in modo da evitare smarrimenti o deterioramenti, e ne garantisce la rintracciabilità e disponibilità nel tempo.

Su richiesta delle altre aree scolastiche o dell’utenza, ove previsto, mette a disposizione i documenti archiviati per la loro consultazione.
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DATI DI INPUT

Rapporto con territorio

Analisi aspettative

Reperimento risorse

Politica qualità e obiettivi

Gestione delle  iscrizioni

Statistiche  (MIUR, USR…)

PROGETTAZIONE

 Piano dell’Offerta Formativa

		 Eventuali nuovi servizi, 



   attivazioni di reti, ecc,

		 Definizione degli Indicatori 



  di efficienza ed efficacia dei 

   servizi 



PIANIFICAZIONE

Organico 

		 Individuazione competenze

		 Accoglienza nuovi docenti

		 Assegnazione cattedre

		 Affidamento incarichi



Sistema di gestione per la qualità

 





ORIENTAMENTO E ACCOGLIENZA



Orientamento in entrata

Iscrizioni

Formazione classi

Accoglienza







ATTIVITA’ DIDATTICA FONDAMENTALE

Attività didattica









Attività di sostegno  Studenti con Bisogni Educativi Speciali







ATTIVITA’ DIDATTICA  INTEGRATIVA

Viaggi istruzione/Uscite didattiche

Alternanza

Educazione alla salute

Tutela obbligo scolastico e formativo

Front Office & Congressi - Food & Beverage

Progetto Giovani

Gruppo Sportivo

Intercultura

















PROCESSI  DI SUPPORTO

 Approvvigionamento e qualifica

   dei fornitori

		 Gestione libri di testo

		 Gestione laboratori 

		 Utilizzo tecnologie informatiche

		 Gestione biblioteca

		 Gestione orario

		 Gestione docenti assenti

		 Gestione Infrastrutture

		 Gestione ambienti di lavoro











VALUTAZIONE APPRENDIMENTI







CERTIFICAZIONE APPRENDIMENTI







ESAMI







CERTIFICAZIONE FINALE



PROCESSI  DI SISTEMA

 Gestione dei documenti e delle

   registrazioni

		 Gestione delle comunicazioni

		 Gestione delle non conformità

		 Gestione azioni correttive e preventive

		 Audit interni

		 Misurazione processi e servizi

		 Misurazione Customer Satisfaction

		 Gestione delle segnalazioni da cliente





RIESAME DEL SISTEMA

Valutazione e decisioni in merito a:

		 Misurazione della soddisfazione del cliente

		 Misurazione  e analisi indicatori











GESTIONE RISORSE  UMANE



		 Individuazione competenze

		 Formazione e sviluppo professionale 



  docenti e personale ATA 





*
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Analisi aspettative

Territorio

Famiglie e studenti

Personale interno

Approvvigio-

namento

Comunicazioni 

interne

Non confo-

rmità

Azioni 

correttive

Azioni 

preventive

Audit

 

Misurazione 

Indicatori

Di servizio

Misurazione 

Soddisfazio-

ne  del cliente

Monitoraggio

e Misurazione

Analisi infrastrutture e ambienti

Didattica

Erogazione dei servizi

 formativi

Coordinamento

 di classe e di materia

Rapporto scuola/famiglia







Definizione dell’offerta formativa

Destinazione fondi d’Istituto

Definizione del Contratto

Formativo



Definizione strumenti di

valutazione

Certificazione competenze

Definizione percorsi  didattici









Attività pre insegnamento e di supporto

Valutazione risorse

professionali

Formazione e sviluppo del personale

Definizione organico







Gestione orario

Assegnazione cattedre e 

Affidamento incarichi



Formazione classi
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