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7.  REALIZZAZIONE DEL PRODOTTO

I prodotti/servizi offerti dall’IPSEOA “A. Vespucci”, le cui caratteristiche sono descritte nei documenti istituzionali dell’Istituto, sono suddivisi in:

· servizi relativi al cliente (orientamento in entrata, iscrizioni, formazione classi, orientamento in uscita)

· servizi relativi all’offerta formativa fondamentale (progettazione e sviluppo POF, attività didattica, attività di sostegno agli studenti con BES, accoglienza, attività motoria in ambito naturale)

· servizi relativi all’offerta formativa aggiuntiva (alternanza, educazione alla salute, viaggi di istruzione, orientamento in itinere e in uscita)

· servizi di supporto (approvvigionamento, gestione orario, certificazioni all’utenza, gestione portineria e centralino, gestione laboratori). 

La completa mappatura dei prodotti/servizi e l’interazione tra i processi di erogazione sono riportate nella Sezione 4 del presente Manuale.

7.1 PIANIFICAZIONE DELLA REALIZZAZIONE DEL PRODOTTO
L’Istituto “A. Vespucci”, alla fine di ogni anno scolastico, identifica i propri processi attraverso la validazione e l’eventuale revisione del Piano dell’Offerta Formativa. (vedi MQ-4.1)

All’inizio dell’anno scolastico il Dirigente Scolastico pianifica i processi attraverso:

· l’approvazione da parte del CD del piano delle attività previste nell’anno scolastico

· l’approvazione da parte del CdI del programma annuale per l’Esercizio Finanziario 

· le nomine dei Responsabili dei servizi e delle Commissioni

· la programmazione delle attività disciplinari ed extracurricolari da parte dei CdC

· la programmazione delle attività disciplinari da parte dei Coordinamenti di Materia

· la programmazione individuale di ogni singolo docente

Per pianificare con efficacia e tenere sotto controllo la realizzazione del prodotto, l’IPSEOA “A. Vespucci” ha definito procedure documentate per ogni prodotto/servizio erogato che precisano:

· lo scopo del documento

· gli obiettivi del servizio

· le fasi e i tempi del processo di realizzazione 

· le attività di controllo
· gli indicatori per la misurazione dell’efficacia/efficienza del processo, compresi il monitoraggio e la misurazione della Customer satisfaction
· gli eventuali documenti di riferimento

· le eventuali interfacce con altri responsabili di servizio

· gli eventuali requisiti cogenti da rispettare nella realizzazione del prodotto

L’elenco delle procedure sviluppate, i processi di riferimento e la correlazione con i requisiti della norma UNI EN ISO 9001:2008 sono riportati in forma tabellare nella Sezione 4 del presente Manuale, in particolare al punto 4.2.8.

L’Istituto tiene inoltre registrazioni delle proprie attività per dimostrare e misurare il raggiungimento della qualità richiesta per il prodotto/servizio e rilevare l’efficacia del Sistema di Gestione per la Qualità (vedi Sezione 4 e Sezione 8 del presente Manuale).

7.2    PROCESSI RELATIVI AL CLIENTE

7.2.1 Determinazione dei requisiti relativi al prodotto

L’IPSEOA “A. Vespucci” rivede annualmente il proprio POF a partire dai requisiti e dalle aspettative del cliente che, data la specificità professionale degli studi, sono legate all’esigenza di ottenere un’esperienza formativa che offra ampie opportunità di rapido inserimento nei processi produttivi.

In particolare, la scelta dei profili professionali è legata ai fabbisogni formativi evidenziati dalle aziende e dal locale mercato del lavoro, con il quale l’Istituto ha consolidato durante gli anni rapporti di collaborazione (convenzioni, alternanza… ).

In un’ottica di accompagnamento dello studente alla scelta del percorso a lui più idoneo, l’Istituto offre:

· la possibilità di integrazione e di iniziative per favorire i passaggi dall’istruzione alla formazione professionale, da un indirizzo all’altro e tra ordini di scuole diverse;

· un servizio di orientamento in uscita che offre allo studente informazioni e consulenza in vista dell’inserimento nel mondo del lavoro o della prosecuzione degli studi (vedi PR0702 – Orientamento in uscita).

L’Istituto “A. Vespucci” pianifica la propria attività in stretta correlazione con il livello di ingresso e con il livello medio di profitto nelle diverse discipline dei propri studenti.
L’intera attività di realizzazione del servizio avviene nel rispetto della presente norma e dei requisiti dettati dalla normativa vigente in materia scolastica. 
L’offerta formativa viene realizzata in coerenza con la “mission” e la Politica per la Qualità dell’Istituto, secondo le finalità espresse nel POF e secondo quanto stabilito nella procedura PR 0707.
7.2.2 Riesame dei requisiti relativi al prodotto

Il Piano dell’Offerta Formativa riporta le caratteristiche dei servizi erogati dall’IPSEOA “A. Vespucci”.

Tale documento viene riesaminato annualmente per verificarne l’adeguatezza, aggiornato, pubblicato sul sito e consegnato solo su richiesta, in forma cartacea, allo studente e/o alle famiglie all’atto dell’iscrizione insieme alla modulistica relativa all’iscrizione stessa (vedi PR0704).

Il riesame dei documenti mira a garantire da una parte il rispetto dei requisiti e delle aspettative dell’utenza, dall’altra la capacità da parte della scuola di soddisfarle.

7.2.3 Comunicazione con il cliente

L’Istituto comunica al cliente le caratteristiche dei propri servizi attraverso i documenti istituzionali  e tramite il proprio sito.

L’IPSEOA  “A. Vespucci” gestisce la comunicazione con il cliente attraverso:

· colloqui settimanali dei docenti con i genitori

· Consigli di Classe aperti a tutti i genitori per l’illustrazione della programmazione annuale e la valutazione dei risultati

· scheda informativa quadrimestrale per le famiglie, compilata dai docenti della classe, relativa alle valutazioni assegnate

· Libretto dello studente che serve ai genitori per giustificare assenze, ritardi o uscite anticipate e viene controfirmato dai docenti della classe o dalla Presidenza. Viene inoltre utilizzato dai docenti per registrare i voti assegnati allo studente
· rendicontazione on line di assenze, ritardi, uscite anticipate e valutazioni nelle singole materie.

I reclami e le segnalazioni sono considerate forme di comunicazione con l’utenza, attraverso cui la scuola può dare ascolto a possibili insoddisfazioni da parte del cliente e stimolare il processo di miglioramento (vedi  e PR0801- Monitoraggio e misurazione della Customer Satisfaction e PR0802 – Gestione delle segnalazioni da cliente). 

La documentazione relativa ai reclami e ai provvedimenti adottati viene conservata dal Dirigente Scolastico.

7.3    PROGETTAZIONE E SVILUPPO

7.3.1  Generalità

Il processo di progettazione dell’IPSEOA “A. Vespucci” è finalizzato alla definizione del servizio formativo, delle modalità di erogazione, delle attività per valutare e controllare le caratteristiche del servizio e della sua realizzazione.

La progettazione, così come definita al requisito 7.3 della norma di riferimento, viene anche applicata nel caso di nuove iniziative didattiche e, più in generale, nel caso di nuovi servizi.

L’attività di progettazione vede coinvolti tutti i docenti dei Coordinamenti di Materia, i docenti responsabili di Commissioni e Progetti, i Consigli di Classe. La responsabilità della progettazione è del Collegio dei Docenti e del Dirigente Scolastico per la parte didattico - educativa e del Consiglio d'Istituto per la parte amministrativo - contabile e gestionale.

Le fasi della progettazione prevedono:

· la pianificazione delle fasi e delle attività di progettazione
· la raccolta dei dati sul fabbisogno educativo e professionale del territorio e l’analisi dei bisogni interni
· la definizione del prodotto atteso dal processo di progettazione
· i riesami in itinere e finale della progettazione
· la verifica dei risultati
· la diffusione del prodotto finale (POF)

· La validazione della progettazione

L’IPSEOA “A. Vespucci” ha sviluppato una procedura specifica (PR0706 – Progettazione e sviluppo del POF) per definire e tenere sotto controllo le modalità di progettazione della propria Offerta Formativa.

7.3.2  Pianificazione: elementi in ingresso e in uscita

Il processo, come più dettagliatamente indicato nella PR0706 – Progettazione e sviluppo del POF, inizia con la pianificazione delle fasi, dei tempi e con la definizione dei responsabili dell’attività di progettazione. I  responsabili delle Aree (ORGANIZZAZIONE, PIANO DELL’OFFERTA FORMATIVA, POTENZIAMENTO DELLA  PROFESSIONALITÀ, CITTADINANZA E INCLUSIVITÀ) hanno il compito di coordinare l’analisi degli elementi in ingresso necessari alla definizione del POF, quali il fabbisogno educativo e professionale degli studenti, le indicazioni provenienti dal territorio, i profili professionali specifici della scuola alberghiera e di procedere alla stesura di massima del progetto, in coerenza con le esigenze del cliente rilevate e con la mission dell'Istituto, che prevede l'individuazione degli obiettivi generali di apprendimento, le principali attività di formazione e le varie forme di azioni preventive e correttive dell'insuccesso scolastico. Tale progetto viene analizzato, valutato e approvato dal Collegio Docenti e diventa il riferimento per l'individuazione degli obiettivi disciplinari da parte dei Coordinamenti di Materia, per la programmazione delle attività trasversali da parte dei CdC e per la stesura dei piani di lavoro dei singoli docenti. Esso viene inoltre analizzato, valutato e approvato dal Consiglio di Istituto. Attraverso i vari passaggi, i gruppi coinvolti nel processo di progettazione si raccordano e si confrontano. 

7.3.3  Elementi di controllo

Il processo di progettazione viene riesaminato al termine dell’attività attraverso il confronto e l’approvazione da parte del Collegio Docenti e verificato dal DS e DSGA.  Evidenza dei riesami e delle verifiche dei risultati viene data nei verbali dei CD e dai consuntivi delle attività dei responsabili. La validazione della progettazione avviene successivamente con una approvazione del Consiglio d’Istituto, sulla base delle indicazioni ricevute attraverso il riesame e la verifica precedente. La documentazione dell’avvenuta validazione è rintracciabile nei verbali degli OO.CC competenti. 

Per ulteriori dettagli relativi alle attività di progettazione e sviluppo e alle responsabilità si fa riferimento alla procedura PR0706 - Progettazione e sviluppo del Piano dell'Offerta Formativa.

7.3.4  Tenuta sotto controllo delle modifiche della progettazione e dello sviluppo

Nel caso si rendano necessarie modifiche alla progettazione, richieste dagli organi preposti alla verifica e al riesame, o nascano nuove esigenze non considerate tra gli elementi in ingresso, i responsabili delle aree esaminano le richieste e decidono se attivare una nuova progettazione e quindi riesaminare tutta la documentazione. Se la modifica non altera la progettazione, i documenti già realizzati vengono aggiornati come “Revisione”, riportando la causale della correzione e la data.

7.4  APPROVVIGIONAMENTO

7.4.1 Processo di approvvigionamento

Lo scopo di questo paragrafo è definire le attività, le responsabilità, le modalità di esecuzione, i controlli da effettuare e la documentazione necessaria per la gestione del processo di approvvigionamento riguardante:

a) beni e servizi necessari per l’ordinario svolgimento dell’attività istituzionale quali: materiale didattico, materiale di consumo, servizi assicurativi, servizi di manutenzione, acquisto di beni strumentali. 

      I beni e servizi vengono classificati nelle seguenti tipologie di prodotti:

· materiali di consumo 

· piccoli completamenti (al di sotto di 2000,00 euro)

· completamenti (al di sopra della cifra precedente)

· spese in Conto Capitale

· manutenzione e riparazioni

b) servizi formativi da parte di esperti esterni per studenti, docenti, personale ATA, scelti direttamente dall’Istituto o da Enti esterni.

Sono esclusi dal Sistema di Gestione per la Qualità il reperimento di risorse economiche e/o finanziarie e l’inserimento di docenti supplenti per i quali il processo è gestito da prescrizioni ministeriali.

Il processo di approvvigionamento di beni e servizi ha inizio attraverso la compilazione del modulo di richiesta da parte del richiedente. In tale modulo devono essere indicati la quantità e le caratteristiche tecniche dei prodotti/servizi. Tutte le richieste  vengono verificate dal punto di vista didattico da DS e da un punto di vista amministrativo (coerenza con il budget approvato a inizio anno) da DSGA che siglano le richieste per accettazione prima dell’inoltro all’Ufficio Acquisti. Nel caso DS  e DSGA non l’approvassero, DS informa il responsabile dell’area richiedente, al fine di ottenerne la modifica.

Il processo di approvvigionamento si conclude con la predisposizione dell’ordine di acquisto da parte dell’Ufficio acquisti su carta intestata o su apposito modulo predisposto dall’IPSEOA “A. Vespucci”. Tutti gli ordini vengono protocollati e archiviati dall’Ufficio acquisti. Tutti gli ordini a fornitori vengono emessi con doppia firma DSGA e DS.

All’arrivo del materiale l’Ufficio Acquisti, con l’eventuale collaborazione dell’assistente tecnico, controlla lo stato dell’imballo e la corrispondenza del numero dei colli con quanto indicato nell’ordine; in caso di corrispondenza tra ordine e documento di accompagnamento sottoscrive il documento stesso a evidenza della conformità, restituisce copia al trasportatore e scarica il materiale.

Il fabbisogno di servizi formativi esterni viene invece rilevato direttamente dal Dirigente Scolastico su segnalazione delle aree disciplinari, dei Consigli di Classe e dei docenti per quanto attiene le attività formative rivolte agli studenti. Per le attività rivolte ai docenti, gli interventi di formazione vengono richiesti dai docenti stessi; per i fabbisogni formativi del personale non docente la rilevazione viene effettuata dal DS e DSGA. Le richieste vengono presentate al DS. 

Il processo di approvvigionamento di collaborazioni professionali avviene attraverso nomina protocollata in cui vengono indicati il tipo di prestazione, le modalità, i tempi e i compensi. La responsabilità dell’affidamento di un incarico è del responsabile dell’area formativa specifica e di DS. Il compenso orario per gli interventi esterni viene approvato con apposita delibera del CdI.

Gli ordini d’acquisto relativi alle risorse critiche, ossia le risorse che hanno influenza sulla qualità del prodotto/servizio da fornire al cliente (tra cui anche i collaboratori professionali), devono essere indirizzati solo a fornitori inseriti, per l’oggetto interessato, nella Lista fornitori dei servizi qualificati (vedi 7.4.2). 

Le modalità di attuazione del processo di approvvigionamento e le registrazioni previste  per la sua attuazione, sono dettagliate nella PR0715 – Approvvigionamento e qualifica fornitori.

7.4.2 Valutazione e qualifica di fornitori di beni e servizi

La scelta dei fornitori di beni e servizi che influenzano direttamente i servizi erogati dall’Istituto avviene solo tra quelli valutati e qualificati o in fase di qualifica (nel caso di prima fornitura). I beni e servizi che richiedono la qualifica, suddivisi per tipologia, sono già stati indicati al punto 7.4.1.

La qualifica viene proposta dal responsabile del servizio interessato e deve essere verificata da RGQ per il “livello di qualità” e approvata da DSGA per il livello “prestazione/prezzo”.

La valutazione e qualifica avviene sulla base dei dati storici, delle informazioni assunte presso terzi, dei prezzi praticati per i singoli prodotti e servizi e del rapporto qualitativo tra prezzo e beni/  servizi offerti. L'evidenza della qualifica avviene attraverso l’inserimento nel data base dall’IPSEOA “A. Vespucci” in cui sono evidenziati oltre ai dati di identificazione del fornitore, i beni/servizi per il quale è qualificato e una breve nota che ne illustra la motivazione. La decisione della qualifica è di RGQ e DSGA con l’approvazione finale di DS.

L'approvazione della qualifica consente l'iscrizione del fornitore nella Lista dei Fornitori Qualificati che DSGA in collaborazione RGQ annualmente rivede e aggiorna; in caso di dequalifica, il fornitore viene cancellato automaticamente dalla Lista.

Il processo di dequalifica avviene sulla base di accertate carenze da parte del fornitore e avviene attraverso la cancellazione del nominativo dalla Lista dei fornitori qualificati; l’approvazione del processo di dequalifica è di responsabilità di RGQ, DSGA e DS.

Il processo di qualifica (e analogamente quello di dequalifica) di un collaboratore professionale (esperto) è analogo a quanto previsto per i beni e servizi. La Lista degli esperti qualificati è distinta da quella dei fornitori di beni e servizi ed è gestita sotto la responsabilità di DS. 
Le motivazioni delle scelta di un nuovo fornitore e la modalità con cui si avvia il contatto e si realizza il percorso che porta alla sua selezione (processo di qualifica) sono dettagliate nella PR0715.

7.4.3  Verifica dei prodotti e dei servizi approvvigionati

All’arrivo del materiale, il richiedente o il responsabile dell’attività in cui il bene deve essere inserito  controlla il materiale in ingresso. In particolare, verifica che il numero dei colli corrisponda a quanto indicato nell’ordine e il loro stato d’imballo; se il numero corrisponde a quanto indicato nel documento di accompagnamento merci e l’imballo risulta conforme (controllo visivo), sottoscrive il documento stesso a evidenza della conformità. La copia viene restituita al trasportatore.

La tipologia dei controlli, l’evidenza della loro esecuzione e l’eventuale benestare per l’utilizzo, il comportamento nel caso di utilizzo “URGENTE” sono dettagliati nella PR0715.

La prestazione dei collaboratori professionali viene verificata dal coordinatore appositamente nominato o dai docenti coinvolti nell’attività.

L’analisi dei risultati della prestazioni degli esperti viene effettuata da DS e dai docenti sulla base dei dati riportati nell’apposito modulo che per ogni esperto qualificato annota la valutazione (coerenza degli argomenti, organizzazione dell’intervento, risultati ottenuti).

Tali moduli vengono esaminati da DS al termine di ogni intervento e costituiscono elemento base per il mantenimento degli esperti nella Lista.

7.5  PRODUZIONE ED EROGAZIONE DI SERVIZI

7.5.1  Tenuta sotto controllo delle attività di produzione e di erogazione di servizi

La finalità della tenuta sotto controllo dell’attività di erogazione dei servizi scolastici è quella di garantire che ogni servizio erogato venga fornito all'utenza (interna o esterna) con il livello di Qualità e nel rispetto dei requisiti definiti nei documenti dell’Istituto  e nelle  procedure documentate per ogni servizio. Nella Sez. 4 sono riportati tutti i processi in atto presso l’IPSEOA “A. Vespucci” e le specifiche procedure che regolamentano la realizzazione del servizio.

Ogni procedura, chiaramente identificata, descrive le modalità di produzione, di erogazione e di controllo del servizio attraverso la misurazione di indicatori di processo e di risultato.
Nel caso in cui si rilevi, durante l’erogazione del servizio, una situazione di non conformità, RGQ contatta il Responsabile del servizio interessato per le decisioni in merito al suo trattamento (come indicato nella PR0804 – Tenuta sotto controllo dei prodotti non conformi.

La tenuta sotto controllo dell’erogazione del servizio avviene inoltre assicurando:

· risorse professionali con le necessarie competenze specifiche, attraverso adeguati piani di aggiornamento e di formazione

· risorse strutturali, quali apparecchiature, attrezzature e materiali necessari all’erogazione del servizio.

L’IPSEOA “A. Vespucci” tiene sotto controllo le attività finalizzate all’assistenza in uscita degli studenti dall’Istituto attraverso attività di orientamento per il passaggio alla formazione professionale o ad altri ordini di scuola e attività di orientamento in uscita verso il mondo del lavoro o la prosecuzione degli studi (vedi anche 7.2.1 del presente Manuale).

7.5.2  Validazione dei processi di produzione e di erogazione dei servizi

La validazione dei processi dell’IPSEOA “A. Vespucci”  avviene alla conclusione della prima erogazione del processo, considerando i seguenti elementi:

· la coerenza con quanto progettato;

· i controlli effettuati durante l’erogazione;

· l’analisi della soddisfazione del cliente.

7.5.3  Identificazione e rintracciabilità

I prodotti/servizi erogati dall’IPSEOA “A. Vespucci” sono identificati e documentati nella Mappatura dei prodotti/servizi (vedi Sez. 4 Manuale) e nella documentazione (procedure) da cui è possibile evincere lo stato di avanzamento di erogazione delle singole fasi in relazione ai controlli e alle misurazioni fissate.

I prodotti/servizi erogati dall’IPSEOA “A. Vespucci” sono inoltre rintracciabili, ossia è possibile risalire a tutta la documentazione (verbali, documenti di programmazione, registri ecc.) che ne attesti la storia, dalla fase di pianificazione fino ai risultati finali. In particolare, attraverso la procedura PR0402,  vengono evidenziate, per ogni documento registrato, il tempo di archiviazione, le informazioni contenute nel documento e l’indicazione del responsabile della sua archiviazione.

7.5.4  Proprietà del cliente 
Per proprietà del cliente, oltre ai dati sensibili che vengono trattati dall’Istituto secondo la normativa vigente, si intende il know-how dello studente in ingresso, a partire dal quale l’istituto programma il percorso formativo e verifica costantemente il livello di acquisizione delle competenze. Come meglio specificato nella PR0707 – Attività didattica, all’inizio di ogni anno scolastico i Consigli di classe rilevano i prerequisiti degli studenti, sulla base dei quali formulano l’offerta formativa più idonea alla classe.

Qualora si riscontri durante il percorso formativo una situazione di difficoltà da parte dello studente, l’Istituto attiva adeguati percorsi di recupero/potenziamento per colmare le lacune. 

L’Istituto comunica inoltre costantemente allo studente stesso e alla famiglia, tramite colloqui, schede informative, rendicontazioni on line, i risultati scolastici (vedi 7.2.3 del presente Manuale).

Proprietà del cliente è inoltre la documentazione di sua appartenenza: pagelle, documenti personali, certificati.

Tali documenti vengono gestiti, archiviati e conservati in modo da garantirne la reperibilità nel tempo (vedi PR0402).

Nel caso si riscontrino anomalie o inadeguatezze durante le fasi operative dei servizi scolastici, ne viene data tempestiva informazione al cliente interessato, dopo opportuna registrazione.

7.5.5  Conservazione dei prodotti

L’attività specifica di un istituto scolastico è l’erogazione di prodotti/servizi con possibile movimentazione e archiviazione di documenti e dati. Lo stato generale di conservazione dei documenti viene verificato periodicamente da RGQ durante la normale attività di Audit.

La conservazione dei prodotti si applica a tutte le risorse, i materiali e i supporti didattici utilizzati per la realizzazione e l’erogazione del servizio

L’IPSEOA “A. Vespucci” assicura che i supporti utilizzati non vengano danneggiati durante la movimentazione; i metodi di movimentazione e immagazzinamento prevedono pertanto l’utilizzo di contenitori e spazi situati in luoghi idonei, tali da garantire una loro identificazione; i prodotti immagazzinati sono controllati periodicamente dal DSGA, per garantire l’idoneità della loro collocazione.

7.6 TENUTA SOTTO CONTROLLO DEI DISPOSITIVI DI MONITORAGGIO E DI MISURAZIONE 
L’IPSEOA “A. Vespucci” ha individuato processi di monitoraggio e misurazione dei servizi erogati,  per assicurare la rispondenza ai requisiti fissati; garantisce inoltre che gli strumenti utilizzati per il monitoraggio e la misurazione del proprio servizio nella fase iniziale, intermedia e finale siano valutati e mantenuti aggiornati in modo da mantenere la loro costante significatività, validità nel tempo e utilità per l’ottenimento di informazioni di ritorno, necessarie per avviare processi di miglioramento del servizio.

La gestione della strumentazione dei laboratori di cucina e sala è regolamentata dal Manuale HACCP adottato dall’Istituto.
Gli  indicatori di efficacia e di efficienza sono riportati nelle singole procedure di riferimento e raggruppati in un’apposita tabella TAB. INDICATORI (vedi sez. 8 del presente manuale).

I dispositivi di monitoraggio e misurazione sono costituti da questionari mirati alla rilevazione della soddisfazione (personale interno, studenti, famiglie, aziende durante le alternanze) e da test di verifica dell’apprendimento. La responsabilità dei contenuti e quindi del loro corretto utilizzo è del DS con il supporto tecnico del responsabile del servizio in questione, mentre la responsabilità della loro manutenzione e reperibilità è di RGQ.

I questionari e i test di apprendimento sono gestiti come documenti della qualità e quindi secondo i principi indicati nella sezione 4 del presente Manuale e più specificamente secondo la procedura PR0401 – Tenuta sotto controllo dei documenti.
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