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1 ENTI INTERESSATI

Gli enti interessati alla presente procedura sono tutte le funzioni ed i livelli di responsabilità sia di tipo trasversale (es funzioni obiettivo, …) che di tipo contrattuale (docente, collaboratore scolastico…)

2 SCOPO

Lo scopo della presente procedura è quello di definire e gestire tutte le attività e gli strumenti finalizzati al monitoraggio dei processi e alla rilevazione ed analisi del livello di soddisfazione dei Clienti

3 CAMPO DI APPLICAZIONE

La presente procedura si applica alle attività di monitoraggio che riguardano tutti i processi e le funzioni dell’Istituto Scolastico.

4 DOCUMENTAZIONE DI RIFERIMENTO

· UNI EN ISO 9001 Punti 8.2.3 e 8.4

· Manuale Garanzia Qualità MQ-01, Cap 8, Punto 8.2 e 8.4

5 DEFINIZIONI E CRITERI

L’Istituto  osserva la propria missione e la propria politica per la qualità con l’attuazione dei seguenti processi operativi principali:

· Processi di Elaborazione POF / Progettazione Formazione Professionale

· Processi di Comunicazione  Orientamento 

· Processi di Erogazione Servizi Scolastici e Formativi

A cui si affiancano processo e attività decisionali e di supporto quali:

· Processo di Monitoraggio e Soddisfazione Cliente

· Processo di Approvvigionamenti

· Processo di Gestione delle Risorse

· Attività d Direzione e Gestione Sistema Qualità 

Per tenere sotto controllo il corretto funzionamento dei processi, per misurare gli obiettivi raggiunti e per impostare le basi per il miglioramento, i processi devono essere monitorati e “misurati” per mezzo di indicatori.

I dati devono quindi essere analizzati per capire se sono necessarie azioni correttive/preventive e se vi sono spazi per il miglioramento

Inoltre deve essere costantemente monitorato ed analizzato il livello di soddisfazione dei Clienti perché da queste valutazioni si traggono indicazioni per la Politica per la Qualità e gli Obiettivi da raggiungere.

6 MODALITà OPERATIVE (DESCRIZIONE DELLE ATTIVITÀ)
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	DESCRIZIONE OPERATIVA FASI:

	FASE
	RESP.
	DESCRIZIONE/OPERAZIONI
	DATI

	1

PREDISPOSIZIONE
	RGSQ
	Periodicamente (in genere prima dello svolgimento di un riesame della direzione) il Responsabile Gestione Qualità raccoglie tutte le informazioni provenienti dal monitoraggio dei processi e le sintetizza in indicatori numerici che rappresentano l’andamento dei processi aziendali e l’andamento del livello di soddisfazione dei Clienti. 

Alcuni di questi dati sono rilevati ed aggiornati in tempo reale durante le esecuzione delle attività: in questo caso si tratta solo di elaborarli. 

Altri dati vanno raccolti periodicamente, a frequenza prestabilita.
	

	2

RACCOLTA DATI
	RGSQ o Responsabili di Processo
	Il Responsabile Gestione Sistema Qualità o il Responsabile di processo deve provvedere a raccogliere i dati necessari per l’elaborazione degli indicatori.

I dati per gli indicatori di processo sono raccolti da registri. moduli di registrazione e verbali.

I dati per la misura della soddisfazione dei Clienti sono raccolti inviando appositi questionari ai Clienti e attendendo una loro risposta 

La soddisfazione riguarda gli allievi, le famiglie e le docenze per la scuola e riguarda l’utenza e la committenza per la formazione professionale (MR 8D ed MR 8E)
	Registrazioni e Verbali

MR 5 A, MR 5B,

MR 5C, MR 5D

MR 5E



	3

ANALISI DATI
	RGSQ
	Alcuni dati raccolti questi possono essere di immediata interpretazione ed elaborazione, altri devono essere analizzati preventivamente in modo da poter fare una elaborazione in indici 

(Es: per l’analisi delle cause di non conformità, ciascuna di essa deve essere ricondotta ad una tipologia ben precisa).


	

	4

ELABORAZIONE INDICATORI 


	RGSQ
	Sulla base dei dati raccolti il Responsabile Gestione Sistema Qualità elabora gli indicatori più rappresentativi suddivisi per Area o Processo (la lista degli indicatori più utilizzati è nella tabella sotto riportata)

Gli indicatori numerici vengono rappresentati tramite grafici o tabulati oppure riassunti nel MR 5 F dove la direzione può indicare anche obiettivi (sempre sotto forma di valori degli indicatori) per i periodi a venire
	MR 5F


Nella pagina successiva è riportata una tabella con la lista degli indicatori più rappresentativi

	Cod.
	Tipo
	Descrizione
	Interno / SGQ
	Acc Ag.Form.
	Scuola.

	A
	Base Formazione
	Importi Approvati (Corsi Finanziati)
	X
	X
	

	B
	Base Formazione
	Importi rendicontati (Corsi Finanziati)
	X
	X
	

	C
	Base Formazione
	Ore Approvate (Corsi Finanziati)
	X
	X
	

	D
	Base Formazione
	Ore Rendicontate (Corsi Finanziati)
	X
	X
	

	E
	Base Formazione
	N° Allievi a progetto (ex ante)
	X
	X
	

	F
	Base Formazione
	N° allievi ad avvio corso
	X
	X
	

	G
	Base Formazione
	N° allievi frequentanti (almeno il 30% delle ore)
	X
	X
	

	H
	Base Formazione
	N° allievi a fine corso (comprensivo di quelli che hanno abbandonato perché trovato lavoro o rientrati nel Sist. Scolast.)
	X
	X
	

	I
	Base Formazione
	N° di allievi formati
	X
	X
	

	J
	Base Formazione
	N° allievi occupati
	X
	X
	

	L
	Base Formazione
	N° allievi occupati previsti
	X
	X
	

	M
	Base Formazione
	Abbandoni per occupazioni o rientro scuola
	X
	X
	

	N
	Base Formazione
	Occupati o scuola entro 6 mesi
	X
	X
	

	O
	Base Formazione
	Occupati coerenti entro 6 mesi
	X
	X
	

	P
	Base Formazione
	Iscritti all’ultimo giorno
	X
	X
	

	C.1.1.F 
	Efficienza Formaz.
	Livello di spesa (B/A)
	X
	X
	

	C.1.2.F
	Efficienza Formaz
	Costo Allievo (B/G)
	X
	X
	

	C.1.3.F
	Efficienza Formaz
	Costo Allievo Formato (B/I)
	X
	X
	

	C.1.4.F
	Efficienza Formaz
	Costo Allievo Occupato (B/J)
	X
	X
	

	C.2.1.F
	Efficacia Imm. Form.
	Livello di attuazione (D/C)
	X
	X
	

	C.2.2.F
	Efficacia Imm. Form.
	Livello di abbandono ( (F-H)/F )
	X
	X
	

	C.2.3.F
	Efficacia Imm. Form.
	Livello di soddisfazione allievi / committenti (tabelle allegate)
	X
	X
	

	D.1.1.F
	Impatto Form.
	Livello di successo formativo ( (I+M)/F )
	X
	X
	

	D.1.2.F
	Impatto Form.
	Livello di occupazione o rientri nel sistema scolastico (N/P)
	X
	X
	

	D.1.3.F
	Impatto Form.
	Livello di occupazione coerente (O/P)
	X
	X
	

	FP1
	Base Form.
	Importi Fatturati (Corsi privati)
	X
	
	

	FP2
	Base Form.
	Ore di servizio effettuate (Corsi Privati)
	X
	
	

	FP3
	Efficienza Form.
	Rapporto finanziato / privato ( PR1 / (PR1 + A))
	X
	
	

	SC1
	Base Scuola
	N° totale di ore di lezione
	X
	
	X

	SC2
	Base Scuola
	N° Allievi iscritti in prima classe
	X
	
	X

	SC3
	Base Scuola
	N° Allievi totali frequentanti
	X
	
	X

	SC4
	Base Scuola
	Numero di studenti che conseguono la qualifica triennale 
	X
	
	X

	SC5
	Base Scuola
	Numero di studenti che conseguono la qualifica in tre anni
	X
	
	X

	SC6
	Base Scuola
	Numero di studenti che conseguono la maturità 
	X
	
	X

	SC7
	Base Scuola
	Numero di studenti che conseguono la maturità in cinque anni


	X
	
	X

	SC8
	Base Scuola
	Numero e percentuale di studenti promossi senza necessità di agevolazioni
	X
	
	X

	SC9
	Base Scuola
	Numero e percentuale di studenti respinti
	X
	
	X

	SC10
	Base Scuola
	Numero di abbandoni
	X
	
	X

	SC11
	Base Scuola
	Numero di provvedimenti disciplinari
	X
	
	X

	SC12
	Base Scuola
	Numero di interventi didattici ed educativi integrativi (IDEI)
	X
	
	X

	SC13
	Base Scuola
	Numero di ore totali di assenza studenti
	X
	
	X

	SC14
	Base Scuola
	Numero di calcolatori a disposizione degli studenti
	X
	
	X

	SC15
	Base Scuola
	Ore di utizzazione dei laboratori
	X
	
	X

	SC16
	Efficienza Scuola
	Spesa pro-capite per studente
	X
	
	X

	SC17
	Efficacia Scuola
	Successo formativo maturità (SC6 / SC2 per l’anno considerato)
	X
	
	X

	SC18
	Efficacia Scuola
	Successo formativo qualifica (SC4 / SC2 per l’anno considerato)
	X
	
	X

	SC19
	Efficacia Scuola
	Livello di abbandono (SC10/SC3)
	X
	
	X

	SC20
	Efficacia Scuola
	Livello di soddisfazione degli alunni e delle parti interessate (vedi schede)
	X
	
	X

	SQ1
	Efficacia F/S
	Adeguatezza Tecnologica (N° ore lezione-servizio / N° non conformità tecnologiche)
	X
	
	

	SQ2
	Efficacia F/S
	Adeguatezza Docenza-Orientamento (N° ore lezione-servizio / N° non conformità operatori)
	X
	
	

	SQ3
	Efficacia F/S
	Adeguatezza Strutture (N° ore lezione-servizio / N° non conformità strutture)
	X
	
	

	SQ4
	Efficacia F/S
	Adeguatezza Organizzativa (N° ore lezione-servizio / N° non conformità organizzativo)
	X
	
	


Legenda:

Acc. AgForm : sono indicatori richiesti per l’accreditamento ad Agenzia Formativa della Regione Toscana (Formazione Professionale)

Interno SGQ: sono indicatori che riguardano il Sistema di Gestione per la Qualità

Scuola: indicatori inerenti i servizi scolastici

7 REGISTRAZIONI

Questa procedura da luogo alle seguenti registrazioni:

MR 5 A 

Misura soddisfazione degli utenti (servizi scolastici)

MR 5 B 

Misura soddisfazione delle famiglie (servizi scolastici)

MR 5 C 

Misura soddisfazione dei docenti (servizi scolastici)

MR 5 D 

Misura soddisfazione degli utenti (formazione professionale)

MR 5 E 

Misura soddisfazione della committenza (formazione professionale)

MR 5 F/F

Indicatori  per progetti di formazione

MR 5 F/S 
Indicatori  dei servizi scolastici

MR 5 G 

Misura soddisfazione ATA 

MR 5 H 

Risultati Misura soddisfazione ATA 

MR 5 I 

Risultati Misura soddisfazione DOCENTI

MR 5 L 

Risultati Misura soddisfazione FAMIGLIE

Report con grafici, tabulati o indici rappresentativi dei monitoraggi e analisi

8 RESPONSABILITÀ

La responsabilità del monitoraggio dei processi e rilevazione della soddisfazione dei Clienti è del RGSQ che può farsi supportare nella rilevazione ed analisi dei dati dai responsabili di processo o di progetto o coordinatori di corso. 
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