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LACQUEDOTTO

CARTA DI QUALITA DELL’OFFERTA FORMATIVA

Premessa

La presente Carta di qualita dei servizi formativi rappresenta un dispositivo di garanzia ed
e un documento che descrive gli impegni che la societa ha nei confronti dei committenti e
dei beneficiari della sua attivita, relativamente a qualita dei servizi formativi, standard

valutativi e dispositivi di garanzia di efficacia ed efficienza.

Il Polo Culturale “L’Acquedotto”

Il polo culturale “L’Acquedotto” nasce da una volonta mirata al conseguimento di un
obiettivo: lo sviluppo della persona tale da consentire alla stessa il coinvolgimento
dall'interno del territorio, delle stesse strutture e le realta in cui si svolge la propria attivita.
L’ente, costituito per 'erogazione dei servizi di formazione professionale e orientamento al
lavoro, ha sede legale e operativa in Via Monsignor G.Gori n1, Nepi (VT).

Ricopre tra le sue funzioni primarie la formazione e I'orientamento, ma al contempo attua
progetti finanziati da fondi nazionali, internazionali, regionali e provinciali a favore di
diverse fasce di eta e tipologie di utenza. Inoltre, il nuovo personale assunto viene

regolarmente formato sulla filosofia di intervento e sulle procedure gestionali in uso presso

il polo.
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LACQUEDOTTO

La carta della qualita de “L’Acquedotto” Srl. prevede quattro livelli:
1. strategico;

2. organizzativo;

3. operativo;

4. preventivo.

Livello strategico

Mission e Politica della qualita

Essere soggetto attivo attraverso le proprie iniziative didattiche-formative, di ricerca, di
sperimentazione e di sistema alla formazione, inserimento, aggiornamento e
all'orientamento dei giovani o degli adulti che hanno necessita di qualificare o riqualificare
le proprie competenze per divenire protagonisti di un percorso personale e professionale
di crescita costante.

L’integrazione dei sistemi formazione-lavoro € la caratteristica che contraddistingue I'ente,
cosi come la costante attenzione alle dinamiche occupazionali del territorio in cui opera,
dov’é impegnata in una continua ricerca di momenti d’'incontro tra scuole, universita,
imprese e territorio.

Le linee direttrici di una tale scelta possono esser in estrema sintesi riassunte in:

- Rispondere alla crescente domanda di formazione che accompagna

I'evoluzione dell'attuale scenario socio-economico

- Assicurare agli utenti I'acquisizione delle competenze necessarie per

essere al passo con il cambiamento

- Garantire il legame tra apprendimento ed esigenze del mondo del lavoro.

- Supportare i giovani nell’indirizzare la loro carriera universitaria/lavorativa

- Supportare la crescita delle economie territoriali € degli operatori economici locali

- Sviluppare i principi della sostenibilita e della condivisione di un mondo sostenibile
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LACQUEDOTTO

Politica della qualita

L’ente in considerazione della continua e rapida evoluzione dei servizi e delle esigenze
sempre piu complesse del mercato, ritiene che il fattore strategico per competere ed avere
successo sia la soddisfazione dell’utente.

Tale premessa teorica, impone che tutta la struttura organizzativa sia protesa a perseguire
e mantenere, il piu alto livello di qualita dei servizi resi all’'Utente-Committente, attraverso
azioni pianificate e sistematiche.

Per attivare e sostenere tale Politica della Qualita, si procedera a divulgare, formare e
pubblicizzare gli obiettivi posti, in modo da assicurarsi che i requisiti di qualita
standardizzati da tale documento, siano sempre costanti e monitorati.

Nel concretizzare tale scelta strategica, I'ente ha individuato i seguenti obiettivi prioritari:

- Realizzare attivita di miglioramento continuo della soddisfazione dell’'utente-cliente

sia esso esterno che interno;

- Assicurare un’ efficace gestione dei lamentele degli utenti-clienti;

- Incrementare in ottica migliorativa una efficace/efficiente gestione delle attivita

afferenti sia al processo di progettazione, sia quello di gestione delle attivita

formative;

Allo scopo di raggiungere tali obiettivi 'impegno sara quello di fornire supporto e strumenti
a tutto il personale e collaboratori esterni dell’ente attraverso:

- diffusione capillare della politica della qualita a tutti i livelli e verifica

periodica della sua efficacia;

- verifica periodica del coinvolgimento attivo dell’Organizzazione a tutti i livelli

sulle tematiche della qualita;

- attivazione di un processo di miglioramento continuo

- ridurre il livello di reclami dei clienti;

- collaborazione sinergica con esperti e professionisti in diversi ambiti;
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LACQUEDOTTO

LIVELLO ORGANIZZATIVO

Servizi formativi offerti

Area delle attivita

L’ente costituito per 'erogazione dei servizi di formazione professionale e orientamento al
lavoro, ricopre tra le sue funzioni primarie la formazione e I'orientamento e al contempo
attua progetti finanziati dal fondi Europei, da fondi regionali e provinciali a favore

di diverse fasce di eta e tipologie di utenza. Si pone inoltre come polo di formazione, sia
pubblico che privato, per arti e mestieri tradizionali legati alla cultura e alle capacita del
tessuto sociale legato al territorio e alle sue eccellenze.

In sintesi, eroga:

- Corsi di formazione mirati al conseguimento di una qualifica professionale.

- Formazione per i dipendenti degli Enti pubblici

- Formazione per i dipendenti di aziende

- Formazione per utenti privati ed artigiani legati alle tradizioni ed alle eccellenze del

territorio

Le risorse professionali a disposizione dell’ente sono:

- La direzione aziendale e i responsabili di processo;

- | collaboratori/dipendenti con cui I'ente ha rapporti di lavoro;

- | docenti.

Inoltre in coordinamento con le attivita sviluppate si terra conto di esperti settoriali,
coordinatori e Tutor in base alle esigenze e alle potenzialita dell'offerta.

Il Polo Culturale tiene e mantiene aggiornato I'elenco dei fornitori di servizi professionali e

dei docenti per la valutazione costante delle prestazioni e della soddisfazione degli utenti.
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Le risorse logistico-strumentali a disposizione dell’ente sono:

- Aule didattiche polivalenti attrezzate con supporti didattici mobili (monitor, postazioni,
ecc.);

- Aula di informatica, per le esercitazioni, con fino a 10 PC connessi ad internet e altri
supporti didattici mobili;

- Tutte le attrezzature extra-didattiche per la gestione e gli uffici (PC, fotocopiatrici,
scanner, stampanti, ecc.)

- Aree esterne per favorire il wellness ed il rapporto con il paesaggio esterno dei fruitori,

con la possibilita di effettuare attivita all’aperto con i supporti didattici mobili;

LIVELLO OPERATIVO

Fattori di qualita - Standard di qualita — Strumenti di verifica

L’ente ha standardizzato gli elementi fondamentali del processo di gestione della qualita e
le attivita di monitoraggio, valutazione dei dati e il conseguente processo migliorativo in
relazione agli input di tali rilevazioni di dati.
Le fasi principali di tale processo si attuano come segue:

¢ Pianificazione

e Misurazioni e monitoraggi

e Gestione delle Non Conformita

o Analisi dei dati

o Flessibilita organizzativa/gestionale

e Soddisfazione dei partecipanti

Oltre a tali parametri che periodicamente vengono monitorati, I'ente al fine di valutare
I'efficacia delle azioni poste in essere, ha provveduto a tener sotto controllo altri parametri,
di stampo istituzionale, amministrativo ed operativo per definire in maniera piu

approfondita ed esatta 'andamento nel tempo delle attivita
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LACQUEDOTTO

Tali indici sono i seguenti:
e Soddisfazione utente-cliente;
e Monitoraraggio del processo operativo;

e Analisi delle cause di insoddisfazione;

Altri indicatori di monitoraggio e valutazione sono utilizzati infine sulle prestazioni del
sistema, essi includono le seguenti attivita:

e Soddisfazione del cliente;

o Verifiche Interne (Audits);

e Monitoraggio dei processi e del servizio

Impiego delle tecniche statistiche e analisi dei Dati;

o Azioni correttive preventive e di miglioramento.

Mentre i criteri utilizzati per percepire la soddisfazione del cliente per tutti i settori di attivita
dell’ente sono i seguenti:
e analisi dei reclami cliente;

e questionario di gradimento;

Tutti le lamentele clienti sono documentati su apposito modulo prontamente comunicati
alla direzione.

Per i corsi di formazione i questionari vengono distribuiti a tutti i corsisti, a

termine del percorso formativo e ogni qualvolta si renda necessario in funzione delle
esigenze di progetto.

| dati sono raccolti a fine corso, e sono riassunti in apposite tabelle redatte sulla base dei

criteri utilizzati.
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LACQUEDOTTO

Misurazione efficacia dei processi nei Percorsi Formativi

Si attribuisce a tale ambito una posizione primaria nell’analisi qualitativa dell’intero
sistema. Le attivita vanno in questo caso ad individuare sia processi primari che quelli
secondari di supporto, definendo gli indicatori e le misure necessarie per assicurare il
controllo della capacita dei singoli processi di conseguire gli obiettivi pianificati.
| responsabili hanno il compito di monitorarne le prestazioni, ad intervalli stabiliti, al fine di
adottare tempestivamente le azioni correttive in caso di scostamenti rispetto agli obiettivi di
efficienza prefissati.
Strumenti:
-Verifiche in itinere ed avanzamento delle attivita formative.
-Valutazione ex-post dei servizi formativi svolti.
-Verifica delle presenze.
-Verifica delle risorse impiegate,
-Valutazione del grado di soddisfazione dei beneficiari e degli utenti attraverso:

e raggiungimento degli obiettivi;

o utilitd e chiarezza dei contenuti;

e materiale didattico;

o metodologie utilizzate, apprendimenti;

e organizzazione;

e prestazioni del docente;

e grado di soddisfazione complessivo;

L’esito di tali attivita viene formalizzato alla Direzione e nel caso di gravi non conformita si
prende in esame anche lo storico della non conformita al fine di prestare particolare

attenzione alle tendenze ed individuarne tempestivamente opportune azioni Correttive o

Preventive.
L'Acquedotto Srl | Via Mon=sipnor GoGorin. ] - 01036 Tfﬂpi (VT) e UGl Ghialld]
Cod, Frac /P IVA: 073851 30568 @' lacguedaoriogi
lacFirio J-?*'_i,' Pl .'.'Il,"-r-r-.r' di Rierd Viterho i, 02 3RS 30568 G inﬁ?{ﬁllH""q"“ﬂd"\"”".""

fscritto REA V- 2003504 @ Lacauedotto.stlgopec. it



Politica della Qualita

LACQUEDOTTO

Gli strumenti attraverso i quali 'azienda persegue e attua tale obiettivo sono:

Azioni correttive e preventive

Riesame del Sistema di Gestione

Principali Indicatori di qualita

1 Processo di costruzione dell’offerta

Fattori di qualita

Indicatori

Standard di qualita

Strumenti di verifica

Coerenza dell’'offerta ai
bisogni del

committente

Presenza di dispositivi di
verifica e validazione
della progettazione da
parte dell’azienda

committente

70% di verifiche
positive/validazione
rispetto alla totalita dei

progetti

Procedure di validazione
e relativi documenti di

registrazione

Tempestivita di risposta
alla richiesta del

committente

N° giorni intercorrenti tra
la data di ricevimento
della proposta e la data
di presentazione
dell’'offerta

Rispetto del piano di
sviluppo di progetto

Piano di progettazione

2 Processo di progettazione

Fattori di qualita

Indicatori

Standard di qualita

Strumenti di verifica

Coerenza del progetto
esecutivo di dettaglio

all’offerta formativa

- Presenza di dispositivi
interni di verifica della
progettazione
- N. giorni intercorrenti
tra la definizione
dell’offerta e
I'elaborazione della
progettazione esecutiva
di dettaglio

- 70% di verifiche
positive rispetto alla
totalita dei progetti
- 10 giorni lavorativi
definiti come tempo

target per la
progettazione esecutiva

di dettaglio

- Procedura di verifica
della progettazione

- Piano di progettazione
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LACQUEDOTTO

3 Processo di erogazione

Fattori di qualita

Indicatori

Standard di qualita

Strumenti di verifica

Rispondenza del servizio
formativo al progetto
definito e flessibilita

organizzativa/gestionale

Presenza di modalita di
verifica e controllo in
itinere da parte dei

partecipanti.

70% di risposte positive
rispetto alla totalita delle

verfiche

Scheda di verifica in

itinere

Soddisfazione e
gradimento dei
committenti/destinatari

Punteggi assegnati nei
questionari di
gradimento (valutazioni
da0ab)

Media dei punteggi non

inferiore a 3

Questionario di

gradimento finale

Miglioramento delle
conoscenza e/o abilita
acquisite dai pertecipanti

ai corsi

Percentuale di
scostamento fra
valutazioni in ingresso

ed uscita

Raggiungimento da
parte degi allievi del
60% del livello di
scostamento minimo
stabilito in fase di

progettazione

Questionari di
autovalutazione in

ingresso ed in uscita

Valutazione dei

docenti/consulenti

Punteggio assegnato nei
questionari di
gradimento e nelle

schede di valutazione

Media del punteggio non
inferiore a 3

Questionario di
gradimento finale e

schede di valutazione

Fidelizzazione dei clienti

N. Azioni ore formazione
per azienda o
individualizzate egli

ultimi 3 anni

N. 2 azioni definite come

“target di fidelizzazione”

Data base utenti
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LIVELLO PREVENTIVO

Per ogni modalita di verifica prevista sui risultati e sui feedback viene predisposto un
modulo di rilevazione dei risultati con la registrazione dei dati rilevati; tale modulo tiene
conto di eventuali reclami e delle azioni poste in essere per la risoluzione dei medesimi e
di eventuali altri problemi rilevati in fase di progettazione, gestione ed erogazione dei
percorsi formativi.

L’aggiornamento del modello di feedback in formato elettronico & costante. Tale modulo
servira per la gestione del monitoraggio sulle attivita formative e di orientamento attivate

e/o progettate. Questo assicura il monitoraggio a scopo di miglioramento continuo.

CONDIZIONI DI TRASPARENZA

La diffusione della Carta della qualita, dell’'offerta formativa, della politica e degli obiettivi &
effettuata sulla base di una pianificazione che tiene conto di tutte le nuove attivita poste in
essere dall’ente nel corso di ogni anno formativo.

La presente carta verra pubblicata sul sito web

La carta della qualita viene revisionata annualmente dal Responsabile Qualita ed &

validata dalla Direzione.
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LACQUEDOTTO

Descrizione delle attivita dei responsabili posti a presidio dei processi

Responsabile del processo di direzione

Assicura la gestione organizzativa, economica ed operativa relativamente al
funzionamento della sede o sedi e allo svolgimento di attivita, programmi, progetti, servizi
del sistema di formazione. Finalizza il conseguimento degli obiettivi stabiliti dal’Ente:

e responsabile della promozione, lo sviluppo e la commercializzazione dei servizi erogati
dall’'ente e presidia la pianificazione e I'erogazione delle attivita dell’ente;

€ responsabile della predisposizione e pianificazione di preventivi, indicatori economici e
finanziari riferiti all’attivita formativa, secondo le modalita con cui essa € organizzata;

é responsabile della redazione e del controllo di atti amministrativi, contabili, di budget e di
bilancio; gestisce le risorse assegnate,verifica e risponde dell’ attuazione degli obiettivi e
dei risultati conseguiti; gestisce la politica delle risorse umane attraverso le azioni di
selezione, I'attuazione delle politiche retributive e la definizione dei piani formativi , di
aggiornamento e riqualificazione, curandone lo sviluppo professionale; razionalizza
I'utilizzo delle risorse umane all’interno dell’ente; cura la gestione amministrativa delle
stesse.

Responsabile dei processi economici-amministrativi

Il Responsabile sovrintende all'esecuzione e al controllo della gestione contabile, fiscale,
economico, finanziaria, rendicontativa, al’amministrazione delle risorse umane e alla
gestione del flusso delle informazioni.

Entro I'ente le figure sono rappresentate da:

* Il Responsabile Amministrativo-Organizzativo che nell’ambito del’Amministrazione delle
Risorse Umane é responsabile della gestione amministrativa delle risorse umane,
predispone e redige le denunce obbligatorie previste dalla legge; supporta la direzione
nella definizione dei budget di costo del personale; gestisce procedure per I'elaborazione
informatica dei dati; coordina il lavoro dei collaboratori assegnati; collabora con la

direzione alla formazione e aggiornamento delle risorse umane.
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LACQUEDOTTO

* Il Responsabile Amministrativo-Organizzativo nell’ambito della Contabilita Generale &
responsabile di tutte le attivita connesse alla predisposizione, compilazione e tenuta dei
libri contabili; predispone il bilancio e redige le denunce obbligatorie previste dalla legge;
cura, di concerto con I'Ente, le relazioni con gli istituti bancari, i clienti e i fornitori; coordina
il lavoro dei collaboratori assegnati.

* Il Responsabile Amministrativo-Organizzativo nell’ambito della Gestione, Controllo e
Rendicontazione collabora con la direzione nella definizione dei budget delle attivita e
nella pianificazione economica/gestionale/finanziaria della struttura operativa; &
responsabile della contabilita analitica e dell’elaborazione e compilazione degli atti
connessi alle attivita di rendicontazione; cura, in collaborazione con i coordinatori, la
verifica e il controllo degli stati di avanzamento del budget; coordina il lavoro dei
collaboratori assegnati.

Responsabile del processo di analisi e definizione dei fabbisogni

Mantiene i contatti col territorio e il costante;contatto con la direzione; rappresenta I'ente
nei contatti coi committenti o enti coinvolti; coordina gruppi di lavoro specifici assicurando
le azioni necessarie al raggiungimento degli obiettivi assegnati; assicura il proprio costante
aggiornamento per migliorare la propria preparazione attraverso la partecipazione alle
attivita programmate.

Assicura la redazione dell’analisi dei fabbisogni momento fondamentale per la
realizzazione di interventi efficaci; Analizza / interpreta i cambiamenti che hanno un forte
impatto sull’organizzazione a livello di attivita, settori / servizi; coglie / identifica eventuali
criticita organizzative (input per i fabbisogni formativi impliciti).

Coordina il lavoro dei collaboratori assegnati.

Responsabile del processo di progettazione

Presidia la funzione di promozione, progettazione e sviluppo delle attivita del’Ente
attraverso:

- 'analisi delle opportunita offerte nei bandi progettando e/o coordinando in equipe, le
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LACQUEDOTTO

azioni in funzione dei bisogni dei committenti;

- 'analisi dei bisogni territoriali;

- la promozione sul territorio e con potenziali Enti finanziatori, dei servizi offerti dall’ente;
- la definizione di proposte formative, di orientamento e di accompagnamento al lavoro,
con il coinvolgimento anche di gruppi di lavoro specifici

- la definizione degli spetti commerciali, in collaborazione con I'apparato amministrativo
dellEnte;

Coordina il lavoro dei collaboratori assegnati.

Responsabile del processo di erogazione dei servizi

Presidia la funzione di erogazione e provvede:

- alla individuazione della logistica necessaria alla realizzazione dei progetti assegnati,
- all’iter procedurale necessario per I'avvio del progetto;

- alle azioni di reclutamento e selezione dei partecipanti;

- alla organizzazione e gestione delle risorse umane che la Direzione incarica per la
realizzazione del progetto;

- alla realizzazione delle azioni di progetto;

- al monitoraggio del progetto e al suo stato di avanzamento coordinandosi con la
direzione;

- al controllo di gestione del progetto ed alle eventuali rettifiche che si rendessero
necessarie in itinere;

- alla predisposizione della documentazione necessaria alla rendicontazione del progetto.
- alla predisposizione della documentazione necessaria alla rendicontazione

del progetto.

Coordina il lavoro dei collaboratori assegnati.
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