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INTRODUZIONE

Il presente documento & costituito al fine di esplicitare e comunicare ai committenti, ai beneficiari e agli
operatori coinvolti gli impegni che Tecsial Abruzzo srl assume nei confronti del sistema
committenti/beneficiari a garanzia della qualita e della trasparenza dei servizi formativi, in termini strategici
(politica della qualitd), organizzativi (predisposizione ed erogazione dell’offerta), operativi (obiettivi e
standard specifici) e preventivi (dispositivi di garanzia di committente/beneficiari).

Gli impegni di seguito riportati sono da intendersi riferiti alle attivitd formative gestite con finanziamenti
pubblici e privati.

Migliorare costantemente la qualita del servizio formativo offerto all’utente ¢ il principio alla base del piano
di accreditamento della TECSIAL ABRUZZO SRL.

Il primo obiettivo del piano ¢ la crescita qualitativa di tutti i prodotti formativi nei confronti sia degli utenti
che dei committenti in quanto la qualita della formazione & una missione critica di tutte le organizzazioni sia
pubbliche che private indipendentemente dal settore di appartenenza, dalle dimensioni ¢ dalla localizzazione.
La redazione e pubblicazione della Carta della Qualita, ispirata a criteri di continuita, partecipazione, dovere
ed efficienza, rappresenta un passo determinante: ¢ una dichiarazione concreta di impegno, per instaurare con
gli utenti e committenti/beneficiari un rapporto trasparente all’interno del quale vengono stabiliti oneri e diritti.
Attraverso la Carta della Qualita la TECSIAL ABRUZZO SRL si pone come obiettivo quello di comunicare
all’utenza le finalita e i principi delle attivita, le modalita di erogazione e i servizi disponibili, i criteri e le
strutture attraverso cui il servizio viene erogato, i diritti e i doveri dell’utente, le procedure di reclamo e di
controllo. Il valore della trasparenza della carta mette 1’utente nella condizione di valutare la qualita del
servizio e allo stesso tempo di offrire suggerimenti per il perfezionamento.

1-LIVELLO STRATEGICO
1.1 Mission

Tecsial Abruzzo Sil viene costituita nel 2013 allo scopo di favorire I’inserimento lavorativo dei giovani ¢ la
formazione, I’aggiornamento e la riqualificazione di professionisti ed operatori economici, nonché di dirigenti,
quadri ed impiegati.

A partire dallo stesso anno vengono organizzati corsi di formazione con metodiche ispirate ai principi della
didattica innovativa privilegiando strumenti di tipo interattivo.

Tecsial Abruzzo Srl, sostenitrice da sempre del valore aggiunto che la formazione ha per il personale delle
Aziende clienti quale principale forma di prevenzione, organizza corsi di formazione specifica in materia di
sicurezza sul lavoro sia a catalogo, sia con percorsi formativi a specifica richiesta delle singole Aziende e delle
Associazioni di categoria convenzionate in conformita al nuovo Accordo Stato Regioni del 21.12.2011.

11 sistema formazione Tecsial Abruzzo Srl & certificato Iso 9001:2015 EA37 e permette di usufruire di un team
di docenti qualificati per ogni singola materia oggetto del corso, garantendo lo svolgimento dell’attivita
formativa direttamente presso le sedi delle singole aziende committenti.

Anni di esperienza e professionalita nel settore della formazione c¢i hanno portato ad essere player di
riferimento in Abruzzo, sia per PMI che per grandi imprese, oltre a gestire commesse con la Pubblica
Amministrazione.

1.2 Politica della Qualita

La politica aziendale di Tecsial Abruzzo Stl ¢ improntata al perseguimento della Qualita secondo la normativa
ISO 9001 EA 37 quale strumento necessario per ottenere il soddisfacimento dei propri clienti e delle risorse
interne, nel rispetto delle norme vigenti.

Per il perseguimento dei suoi obiettivi, la Direzione ha definito le linee della Politica per la qualita orientate
a:
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1. mantenere un processo di miglioramento continuo dell’efficacia del Sistema di Gestione per la Qualita;

2. mantenere ed ampliare il bacino di utenza;

3. migliorare il controllo dei processi di erogazione del servizio e di conseguenza la qualita del servizio ed il
rispetto dei tempi concordati;

4. essere un punto di riferimento territoriale per I’erogazione diretta e indiretta di un servizio di supporto e
intermediazione, specializzato nell’incontro “domanda-offerta” di lavoro;

5. promuovere attivita di formazione ed addestramento continua ed efficace nei confronti del personale interno
in particolare sui requisiti applicabili della norma UNI EN ISO 9001 ed assicurare la piena attuazione di quanto
descritto nel Manuale della Qualita

6. migliorare i mezzi di supporto allo studio, investendo in interventi infrastrutturali, mirati anche a migliorare
I’immagine dell’Organismo Formativo all’esterno;

7. migliorare ’efficacia dell’erogazione dell’attivita didattica, investendo in risorse altamente qualificate e
fornendo servizi idonei a rispondere alle esigenze degli utenti,

8. cercare e qualificare i fornitori di prodotti/servizi ritenuti critici per la qualita, impostando con tali fornitori
un rapporto di reciproca collaborazione e fiducia;

9. sensibilizzare e coinvolgere il personale sul miglioramento del Sistema di Gestione per la Qualita
incentivando suggerimenti e modifiche alle procedure operative, alle istruzioni individuali ed alle modalita
organizzative per migliorare tutte le aree operative aziendali;

10. ridurre e, se possibile, eliminare le non conformita poiché costituiscono costi aggiuntivi per l'economia
aziendale.

La Politica per la qualita di Tecsial Abruzzo Srl ¢ stata definita dalla Direzione in modo:

+ da risultare appropriata alle esigenze dei clienti, della organizzazione e della normativa cogente e volontaria
di carattere nazionale e comunitario;

* da soddisfare i requisiti per il miglioramento continuo tramite la verifica che i piani di miglioramento
continuo siano stati definiti e raggiunti;

+ da fornire un quadro di riferimento per stabilire e riseminare gli obiettivi per la qualita;

» da utilizzare un linguaggio che contenga dei concetti che siano facilmente comunicabili, comprensibili, ed
attuabili in tutta 1’organizzazione.

La Direzione di Tecsial Abruzzo Srl nel corso del Riesame della Direzione, valuta la presente Politica per la
Qualita al fine di definire e riesaminare gli obiettivi per la qualita e il suo miglioramento e quindi accertarne
la continua idoneita al fine di mantenere la Certificazione.

La divulgazione della Politica per la qualita all’interno dell’organizzazione avviene attraverso 1’affissione nei
locali aziendali e tramite la diffusione di documentazione che illustra tale politica a tutto il personale.

In occasione del riesame viene verificato che:

* sia mantenuto I’impegno di soddisfare i requisiti per il miglioramento continuo tramite la verifica che piani
di miglioramento continuo sino stati definiti e raggiunti;

* siano definiti nuovi obiettivi per la qualita;

* sia esaminato lo stato di raggiungimento degli obiettivi per la qualita definiti in relazione alla pianificazione
dei risultati da ottenere nelle fasi intermedie e finali;

* la politica per la qualita sia stata comunicata e sia compresa ed attuata da tutta ’organizzazione e con
particolare riguardo dai nuovi assunti.

A tal fine la Direzione di Tecsial Abruzzo Srl ¢ cosciente della necessita di assumersi impegni formali che
implicano:

» il coinvolgimento sistematico di tutto il personale nelle varie fasi dei processi aziendali,

* un’adeguata selezione, formazione professionale e gestionale del personale;

» il miglioramento continuo dei processi di formazione.
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Infatti, la qualita del servizio che I’Organismo di Formazione Tecsial Abruzzo Srl offre ai suoi clienti, non ¢
altro che la risultante della qualita del lavoro di ciascuna risorsa aziendale e tale qualitd pud essere affinata
sistematicamente tramite il monitoraggio dei risultati dell’azienda, la valutazione della soddisfazione dei
clienti ed una ricerca costante del miglioramento dei processi.

2 - LIVELLO ORGANIZZATIVO
2.1 Aree di attivita
Le aree di attivita di Tecsial Abruzzo Stl si possono cosi suddividere:

2.2 Attivita formativa

1) Formazione superiore: comprende la formazione post obbligo formativo, i percorsi di istruzione e
formazione tecnica superiore (IFTS), ’alta formazione e la formazione esterna all’impresa per gli apprendisti.
La formazione post obbligo formativo ha I’obiettivo di completare le conoscenze acquisite durante la scuola,
con competenze e abilita professionalizzanti richieste dal mercato del lavoro.

I percorsi di istruzione e formazione tecnica superiore sono percorsi di alta formazione post diploma alternativi
all’Universita. Hanno I’obiettivo di creare figure professionali necessarie a settori produttivi caratterizzati da
profonde trasformazioni tecnologiche e professionali e dalla internazionalizzazione dei mercati, con
particolare attenzione alle piccole e medie imprese dei distretti industriali. Si rivolgono a giovani e adulti,
senza limiti di eta, con o senza impegni lavorativi, nel rispetto delle pari opportunita. E’ consentito 1’accesso
ai corsi anche a coloro che non sono in possesso del Diploma di Scuola Secondaria Superiore purche
dimostrino di possedere i requisiti culturali minimi fondamentali e irrinunciabili per I’accesso a un canale di
livello post-secondario.

L’alta formazione ¢ la formazione professionale superiore rivolta a laureati, con I’obiettivo di elevare il livello
di istruzione della popolazione giovane e adulta, per collegare domanda e offerta di lavoro e offrire una serie
di opportunita diversificate, secondo un modello di integrazione con il territorio, in particolare con il sistema
delle imprese.

La formazione esterna all’impresa rivolta agli apprendisti & attualmente regolamentata dalla D. G. R. n. 867
del 20.12.2016 (“Invito agli organismi di formazione accreditati a presentare istanza per 1’inserimento nel
catalogo regionale aperto dell’offerta formativa pubblica in apprendistato professionalizzante (art. 44 D. Lgs.
81/2015) e agli apprendisti per accedere al finanziamento dei percorsi formativi a domanda individuale,
mediante P’attribuzione dell’assegno di apprendistato™).

I soggetti che hanno il titolo a presentare istanza per ’inserimento nel Catalogo sono gli Organismi di
formazione accreditati secondo la vigente normativa regionale, D.G.R. 17 Gennaio 2018, n. 7 ¢ per la
Macrotipologia — “Formazione Continua”.

11 catalogo si definisce aperto in quanto durante tutto il periodo di validita del presente avviso, ovvero 36 mesi
dalla data della sua pubblicazione, salvo eventuale revoca, sussiste la possibilitd per gli Organismi di
formazione accreditati che ne abbiano interesse, di presentare istanza per I’inserimento nello stesso, secondo
la procedura descritta in avviso. Allo stesso modo, stante il carattere innovativo € sperimentale del sistema,
gli Organismi che non ne abbiano pill interesse, in occasione degli aggiornamenti trimestrali potranno chiedere
la cancellazione dal Catalogo, fatto salvo ’obbligo di conclusione delle attivita formative gia avviate.
L’ attivazione del Catalogo & collegata alla disponibilita delle risorse economiche. Lo stesso, pertanto, rimane
attivo o viene eventualmente riattivato solo in presenza di finanziamento.

I destinatari dell’offerta formativa pubblica sono gli apprendisti assunti successivamente alla pubblicazione
del Catalogo dalle imprese operanti in tutti i settori produttivi pubblici e privati nella Regione Abruzzo, ai
sensi degli artt. 44, comma 1 e 47, comma 4, del D.Lgs. 15 giugno 2015, n. 81 e s. m. i. e nello specifico:
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a) [ soggetti di eta compresa tra i 18 anni (17 anni, se in possesso di una qualifica professionale conseguita ai
sensi del D. Lgs. 17 ottobre 2005, n. 226) e i 29 anni (fino al giorno precedente il compimento del trentesimo
anno), assunti ai sensi dell’art. 44, del D. Lgs. 15 giugno 2015, n. 81, con contratto di apprendistato
professionalizzante, della durata di almeno 6 mesi, salvo il caso dell’apprendistato professionalizzante
stagionale previsto all’art. 12 del presente avviso;

b) I lavoratori senza limiti di eta, beneficiari di indennita di mobilita o di un trattamento di disoccupazione
assunti con contratto di apprendistato professionalizzante, ai sensi dell’art. 47, comma 4, del D. Lgs. 15 giugno
2015, n. 81, ai fini della loro qualificazione o riqualificazione professionale.

I soggetti attuatori dell’offerta formativa erogano i moduli attraverso il sistema dell’assegno di apprendistato,
che abilita il singolo apprendista a frequentare il modulo scelto fra quelli inseriti nel Catalogo. L’assegno &
individuale e collegato a ciascun modulo formativo (di norma n. 40 ore). E’ liquidato dalla Regione, in nome
¢ per conto dell’apprendista, direttamente al soggetto attuatore, a conclusione del modulo formativo, nel
rispetto delle disposizioni previste nell’avviso. Le imprese possono usufruire degli assegni di apprendistato
unicamente per 1’apprendista/gli apprendisti assunto/i e da avviare in formazione in orario di lavoro.
L’affidamento degli assegni avviene con la modalita “a sportello”, ovvero assegnando il finanziamento fino
alla concorrenza dell’importo complessivamente stanziato.

2) Formazione continua: ¢ la formazione ulteriore intrapresa da coloro che hanno gia completato la
formazione iniziale al fine di acquisire competenze e conoscenze ulteriori; ricomprende al suo interno target-
group diversi, ovvero lavoratori occupati, ma anche disoccupati e adulti in generale, € comunque chiunque
voglia aggiornare e migliorare le proprie conoscenze in qualunque momento della propria vita.

3) Formazione permanente: ¢ la formazione destinata a tutti i cittadini di ogni eta, ceto sociale o condizione
professionale finalizzata all’apprendimento e alla crescita sia umana che professionale per ’intero arco della
vita. La formazione permanente, infatti, non ¢ intesa solo come apprendimento a fini occupazionali, ma anche
personali, civici e sociali, collegandosi ad altri obiettivi fondamentali, quali quelli dell'occupabilita,
dell'adattabilita e dalla cittadinanza attiva.

I corsi di Tecsial Abruzzo Srl sono rivolti sia a giovani che ad aziende; i primi rappresentano un immediato
collegamento tra la preparazione teorica universitaria ed il mondo del lavoro ed attraverso I’alternarsi di momenti
di apprendimento e momenti di esercitazioni pratiche e simulazioni realistiche, favoriscono I’ingresso nel mondo
del lavoro con una preparazione pill solida ed apprezzata; i secondi si rivolgono a Manager, Dirigenti, Quadri ed
Impiegati che operano in enti pubblici e privati, imprese e banche, o a liberi professionisti iscritti nei relativi albi,
o a tutti coloro che vogliono accrescere le proprie competenze.

Tecsial Abruzzo Srl svolge corsi di perfezionamento e di specializzazione di terzo livello riservati a laureati al fine
di preparare figure professionali altamente qualificate nonché corsi di preparazione agli esami di abilitazione
professionale.

Accanto a queste tipologie di corsi vi sono percorsi formativi che portano al conseguimento di attestati di qualifica
professionale riconosciuti dal Ministero del Lavoro in tutta la Comunita Europea e che costituiscono titolo per
’accesso a concorsi pubblici.

Non mancano corsi personalizzati in funzione degli obiettivi e delle esigenze aziendali svolti, a richiesta, anche in
sede in modo da adattare il percorso formativo alla realta aziendale.

Tecsial Abruzzo Srl inoltre garantisce una assistenza post corso in modo da favorire contatti con le realta aziendali
del territorio al fine di facilitare I’inserimento nel mondo del lavoro; cid avviene sia comunicando le aziende in
cerca di figure professionali derivanti dai percorsi formativi, sia trasmettendo i nominativi dei corsisti in cerca di
occupazione alle aziende che ne facciano richiesta, il tutto nel rispetto della normativa sul trattamento dei dati
personali secondo il nuovo Regolamento Europeo (UE) 2016/679.

La promozione delle Attivita Formative avviene mediante il proprio sito web ma anche attraverso la propria
intranet e attraverso la realizzazione di una newsletter che potra ospitare tutte le iniziative cosi da ottenere una
adeguata diffusione a livello territoriale.
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L’attivita di erogazione del servizio formativo viene svolta da Tecsial Abruzzo in modo coerente ed integrato
al contesto ed al target di riferimento definendo tutte le attivita da svolgersi, le modalita operative e le relative
responsabilita, pianificando le azioni necessarie al raggiungimento dell’obiettivo e della soddisfazione del
cliente/utente. Tale attivita prevede lo sviluppo delle seguenti fasi:

- Ricerca, sviluppo e analisi dei fabbisogni formativi;

- Ideazione e Progettazione;

- Diffusione e promozione del servizio,

- Pianificazione delle attivita (profilo docenti, profilo partecipanti, programmazione economica,
modalita di validazione degli strumenti, altro);

- Preparazione generale del corso di formazione (nomina docenti, reperimento e selezione allievi,
calendario delle lezioni, programmazione del materiale didattico, pianificazione aule e attrezzature,
pianificazione dei percorsi di stage se previsto, altro);

- Avvio ed erogazione del corso (preparazione materiale didattico, messa a regime dei registri e dei
questionari di valutazione, accoglienza, presentazione del corso e del calendario, altro);

- Monitoraggio del processo di formazione (controllo dell’avanzamento e dell’efficacia della
formazione, analisi dei questionari di valutazione e di soddisfazione, comunicazione con i committenti,
altro);

- Chiusura del corso di formazione (validazione finale del servizio offerto, rispetto degli obiettivi
prefissati, rendicontazione amministrativa, rilascio certificazioni o attestazioni previste, valutazione
dei risultati conseguiti).

2.3 Risorse logistico/strumentali

Tecsial Abruzzo Srl dispone di aule attrezzate per I’erogazione di corsi di formazione, workshops e seminari.
I1 Centro Formativo ¢ strutturato rispettando le vigenti normative che disciplinano la “sicurezza sui luoghi di
lavoro” (D.Lgs. 09.04.08 n. 81 e s.m.i.)e le normative in materia di “barriere architettoniche”, ed ¢ in possesso
del Nulla Osta Tecnico Sanitario rilasciato dall’ ASL competente per territorio.

I locali dell’ente formativo sono posti al piano terra di un edificio di 120 mq circa, con 3 accessi esterni agevoli
per tutti i tipi di utenti, uno degli accessi ¢ provvisto di maniglione antipanico, comodo parcheggio all’esterno.
I servizi igienici rispettano le disposizioni normative per 1’abbattimento delle barriere architettoniche
accessibile da entrambe le sale. Predisposizione delle misure di protezione antincendio (estintori), segnaletica
di via d’uscita, cassetta di primo soccorso, luci d’emergenza, conformita degli impianti (elettrico e idrico).
Le aule dispongono di arredi ergonomici e strumenti didattici di supporto tecnologicamente avanzati, godono
di un’ottima luminosita, ampiezza di spazi e della possibilita di oscuramento delle sale durante le proiezioni,
dispongono inottre di un sistema di riscaldamento/raffreddamento regolabile e del servizio di pulizia dei locali
Un’aula didattica di 35,13 mq e da un laboratorio informatico e multimediale di 28,15 mgq.

Le aule sono attrezzate di: Notebook (10 PC) su cui sono installati i pitt diffusi software applicativi in relazione
all’oggetto del corso ed ha la possibilita di collegamento alla rete locale intranet ¢ ad Internet.

Inoltre le aule sono dotate di: Fotocopiatrice/Stampante/Scanner, Videoproiettore, Lavagna a fogli mobili.

I locali nel complesso e le 2 aule formative nello specifico rispettano i dispositivi normativi previsti dal D.
Lgs. n. 81/08 e s.m.

2.4 Risorse umane
Tecsial Abruzzo stl ¢ una societd di formazione dotata di uno staff di docenti provenienti dal mondo
consulenziale: Dottori Commercialisti,. Analisti finanziari, Consulenti di direzione ed organizzazione
aziendale, consulenti del lavoro ecc., tutti con una pluriennale esperienza in specifiche realta.
Al fine di presidiare al meglio i principali processi che regolano i servizi della formazione, Tecsial si ¢ dotata
di una stabile struttura organizzativa riportata nell’organigramma che segue, oltre ad avvalersi di personale
esterno di comprovata professionalita (docenti, tutor, ecc.) in relazione a specifiche esigenze.
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Le prestazioni di tutti i docenti sono valutate all’inizio del rapporto e di volta in volta monitorate sia in itinere
che alla fine di ogni percorso formativo, attraverso appositi parametri ¢ questionari di gradimento, il tutto
riportato nella procedura interna al Manuale della Qualita.

Impegno fondamentale di Tecsial Abruzzo ¢ nei confronti dei dipendenti e dei collaboratori, verso i quali
Tecsial si sente responsabile nel rispetto della loro dignita riconoscendo e premiando i loro meriti, creando
opportunita di reddito e crescita professionale, ed & per questo che Tecsial Abruzzo Srl da ampio rilievo
all’attivita di formazione di tutto il personale, con I’aggiornamento delle competenze professionali attraverso
la partecipazione ad attivita formative (interne o esterne all’organizzazione) attinenti alla funzione ricoperta,
assolutamente necessarie al miglioramento della gestione dei processi.

2.5 Impegno

Tecsial Abruzzo Srl si impegna a consegnare a tutti gli allievi delle attivita formative — contestualmente alla Carta
— tutta la documentazione riguardante la descrizione del servizio offerto, le sue principali caratteristiche, le
modalita di accesso e di valutazione finale ed il valore assunto in esito alla valutazione positiva.

3 - Livello Operativo

Alla pianificazione degli obiettivi, in linea con quanto stabilito nella Politica della qualita, deve seguire una
valutazione costante e regolare, diretta ad accertarne effettivo raggiungimento ¢ il grado di soddisfazione dei
Clienti, per permettere un miglioramento continuo della qualita del servizio formativo.

Tecsial Abruzzo considera, dunque, il monitoraggio e la misurazione dei processi come I’elemento fondamentale
per realizzare un miglioramento continuo del servizio di formazione offerto.
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L’ente, pertanto, nella sua azione adotta procedure sistematiche di valutazione dei dispositivi di formazione
organizzati, misurando i risultati ottenuti rispetto agli obiettivi generali dei progetti, per evitare che possano crearsi
nel cliente aspettative poi disattese.

A tale fine sono stati individuati degli elementi fondamentali denominati fattori di qualita che vengono presidiati
costantemente attraverso una misurazione quali-quantitativa.

Tali fattori di qualita sono individuati per singolo processo e per ciascuno di essi vengono stabiliti degli indicatori
che rappresentano i criteri di misurazione. In relazione a ciascun fattore di qualita la Direzione si impegna a
raggiungere specifici obiettivi dotandosi di strumenti di verifica che servano per valutarne il raggiungimento, al
fine di evitare di basarsi solo su analisi sensoriali, che si estrinsecano nella gestione dei reclami/insoddisfazioni/non
conformita espressi dai clienti attraverso un sistema di misurazione della customer satisfaction.

3.1 Pianificazione dei processi

Tecsial Abruzzo Srl pianifica, attua e controlla tutti i processi relativi alle attivita della formazione, in linea con
quanto indicato dal Sistema Qualita, nell’ottica del miglioramento continuo dei servizi formativi.

I processi relativi all’erogazione del servizio formativo sono monitorati attraverso appositi indicatori, che
rappresentano, data la natura e la struttura dell’organizzazione, la misura del grado di funzionamento dei processi
stessi e della qualita dei servizi.

Tali processi sono stati individuati in:

* Processo Direzionale

* Processo Commerciale

* Approvvigionamenti

* Progettazione dei corsi di Formazione

* Erogazione delle attivita formative

* Gestione delle Risorse

* Misurazione, Analisi, € Miglioramento

3.2 Fattori di qualita, indicatori e strumenti di verifica

Descrizione degli elementi fondamentali da presidiare in relazione alla gestione della qualita, individuati in
base ai bisogni e alle aspettative del sistema committenti/beneficiari. La loro identificazione dovrebbe riferirsi
all’intero processo formativo nelle sue macro-attivita di costruzione dell’offerta, progettazione, erogazione e
gestione del cliente, nonché alle risorse coinvolte.
Tecsial Abruzzo esegue periodicamente la rilevazione dei fabbisogni formativi e professionali attraverso la
raccolta diretta di informazioni a livello territoriale, la raccolta di informazioni da clienti, la raccolta di
informazioni dai frequentanti le attivita formative.
Tecsial Abruzzo Srl predispone apposite banche dati su supporto cartaceo e/o informatico per la conservazione
della documentazione raccolta.
Per ciascuno dei processi sono stati individuati i criteri ed i metodi necessari ad assicurare il loro efficace
funzionamento e controllo, la definizione degli obiettivi (riportati nel piane di miglioramento aziendale
annuale), e degli indicatori, a ciascun processo correlati, necessari a monitorarne I’andamento.
La misurazione, il monitoraggio ed il funzionamento dei processi vengono effettuati, ove applicabile, attraverso
appositi indicatori, in tal modo viene assicurato sia il rispetto dei requisiti comunicati o richiesti dal cliente, sia
I'efficacia ed efficienza dei processi stessi.
Oltre al monitoraggio dei processi, Tecsial Abruzzo Srl, effettua attivita di analisi e valutazione del grado di
soddisfazione del cliente, nonché il relativo obiettivo a cui tendere, prendendo in considerazione:

e analisi della soddisfazione in merito alla formazione erogata (da questionari di valutazione);

e rapporto tra il numero dei partecipanti che superano le prove finali del Corso, rispetto al totale dei

partecipanti al corso;
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e rapporto tra le persone disoccupate e quelle che trovano lavoro, rispetto al numero totale dei partecipanti
ad ogni singolo Corso.

Al fine del miglioramento continuo del sistema, i risultati ottenuti dal monitoraggio e dalla misurazione sono
riesaminati al fine di convertire in azioni concrete le attivita di analisi effettuate; qualora gli obiettivi preposti

non risultino raggiunti, vengono intraprese adeguate Azioni Correttive, con eventuale emissione di nuovi
indicatori.

Tabella 1 Fattori di qualita e indicatori

Fattori di qualita Indicatori Standard di qualita Strumenti d1 verifica
RS i Conformita ai requisiti Conferma certificato
ce;'t i.f:'clazione 15O previsti dalle norme da parte dell’Ente di | Verifiche ispettive
ISO9001 Certificazione
Capacita di Numero di corsi N ey . ,
- L . 23 Pianificazione corsi
rispettare la mission | erogati
Sodcdisfazione del Numero di raclami Registro non conformita,
. . Max 2 =
cliente pervenuti AC/AP
Cx i i . . . . . oq: . ;
Aglacita dl Corsi validati/ corsi - Verbali di valiclazione
progefifiione ogettati ed erogati 1o0% rogettazione
erogazione corsi progeti il progetis
Oecupazione

pertinente degli

Efficacia formazione | occupati a 6 mesi dalla Registro contatti post

erogata fine del 40% corso

corso/ disoccupati

iscritti al corso

Punteggio meclio di
Organizzazione gradimento espresso Rilevazione al termine
dell’attivita dagli utenti 4 i ogni corso a cura del
didattica sull’organizzazione cel Responsabile Chialita

COTs0

4 - LIVELLO PREVENTIVO
4.1 Soddisfazione del cliente

Tecsial Abruzzo Srl, avendo come obiettivo primario la soddisfazione del cliente, si impegna a dedicare la
massima attenzione ad eventuali segnalazioni, suggerimenti e/o reclami ricevuti dai clienti stessi.
L’azione di ascolto della clientela si essenzialmente in due modi:

e attraverso il monitoraggio dei passaparola dei clienti, la verbalizzazione ed eventuale gestione dei
reclami/lamentele/riscontri pervenuti dai clienti a mezzo idoneo strumento (telefono e e-mail) anche
preventivamente all’erogazione del servizio.

e attraverso il coinvolgimento diretto dei clienti/utenti, ai quali sostanzialmente viene chiesto, mediante
uno specifico questionario, di esprimere un giudizio puntuale sul livello di soddisfazione per il servizio
erogato e per I’intero rapporto con I’azienda.

Tecsial Abruzzo Srl dichiara che la Carta della Qualita verra consegnata e diffusa, a cura dell’organismo
erogatore, mediante una o piu delle seguenti modalita:

o Affissione della Politica della Qualita sulla bacheca nella sede dell’ente,

e pubblicazione sul sito web dell’Ente,

e consegna diretta di copia della carta agli allievi iscritti,

e consegna di copia al personale docente e non docente del corso.

10
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Contestualmente alla Carta di Qualita, verra consegnata la documentazione relativa agli specifici servizi
formativi offerti, contenente tutte le informazioni relative all’accesso e alle metodiche di valutazione finale
utilizzate ed il valore assunto in esito alla valutazione positiva.
La presente Carta viene riesaminata periodicamente nel corso dei Riesami della Direzione ed eventuali
modifiche vanno discusse in tale sede e risulteranno effettive solo in seguito a:

e approvazione del Responsabile Gestione Qualita, che provvedera pertanto a modificare la data e I’indice

di revisione,
e validazione della Direzione e seguente diffusione con i metodi anzidetti

Nel caso di modifiche sostanziali, viene effettuata una riunione di spiegazione con le parti principali
dell’organizzazione, al fine di chiarire ogni aspetto relativo al suo utilizzo.

Per qualsiasi informazione, segnalazione, suggerimento e/o reclamo, € possibile contattare la segreteria della
Tecsial Abruzzo srl, nei seguenti modi:

- telefonicamente: 0872 900225

- via Fax: 0872 900226

- via mail o prendendo visione del nostro sito web: belmonte@itecsial.it ; www.tecsialabruzzo.it

- ¢/o la nostra sede operativa: Via Monte San Silvestro 16 - 66041 Atessa (Chieti)

4.2 Misurazione e monitoraggio dei processi

[ processi aziendali sono misurati costantemente attraverso I’analisi delle non conformita e dei reclami dei
clienti; i risultati di tale valutazione sono analizzati in seno al Riesame della Direzione. Qualora tali processi
non risultassero idonei, la Direzione medesima con il supporto dei vari Responsabili aziendali provvede ad
identificare le opportunita di miglioramento di tali processi; cid pud comportare:

+ adeguamento delle procedure;

+ adeguamento delle risorse tecnologiche;

*» adeguamento della formazione delle risorse umane.

Le attivita di controllo durante il ciclo di erogazione del servizio dipendono dal tipo di servizio medesimo ¢
dalla durata dello stesso.

In particolare vengono eseguiti e registrati controlli al ricevimento ed al termine del servizio.

Per quanto concerne i controlli del personale di docenza esterno, ¢ responsabilita del Direttore effettuare
continui confronti e controlli tra le competenze e conoscenze descritte nei curriculum e quanto previsto dal
servizio.

La registrazione di tale attivita ¢ riportata di volta in volta, dal Direttore, sulla scheda docente.

Le attivita di controllo durante il ciclo di erogazione del servizio dipendono dal tipo di servizio medesimo e
dalla durata dello stesso. In particolare vengono eseguite attivita, da parte del docente, di valutazione e
controllo:

* sul processo di apprendimento;

» sull’attenzione dei partecipanti;

* sul coinvolgimento e motivazione dei partecipanti;

* sul conseguimento degli obiettivi dichiarati;

* sul soddisfacimento delle aspettative;

» sull’efficienza dei servizi di supporto.

La responsabilita di questa attivita ¢ del docente che emette 0 meno un formale rapporto.

Gli esiti negativi dei controlli comportano 1’avvio di un’analisi di processo svolta dal docente in collaborazione
con il Direttore e il Responsabile Qualita.

Le attivita di controllo al termine del ciclo di erogazione del servizio consistono nella redazione di un
questionario di valutazione del servizio, distribuito sotto la responsabilita del tutor o del docente, volto a
valutare la soddisfazione e I’applicabilita del servizio alle esigenze dei singoli partecipanti.

Tali questionari permettono il controllo delle caratteristiche del servizio formativo quali:
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* raggiungimento degli obiettivi;

* chiarezza nella comunicazione;

« adeguatezza dei tempi;

+ valutazione soddisfazione cliente.

11 Direttore, con la collaborazione del Responsabile Qualita, verifica i questionari di valutazione in uso, con
frequenza annuale, controllandone:

* la completezza,

* la chiarezza;

* I’adeguatezza;

+ la facilita d’uso.

Tali questionari forniscono un valido supporto per la valutazione dei servizi erogati e per la definizione di
eventuali azioni correttive e preventive. I risultati dell’analisi e dell’elaborazione statistica dei questionari,
effettuata al termine di ogni corso, sono raccolti dal Responsabile Qualita allo scopo di sottoporli al riesame
della direzione.

4.3 Gestione dei reclami

Qualora un allievo voglia evidenziare delle segnalazioni che possono essere definite reclamo deve rivolgersi
al tutor del corso e descriverle per iscritto. Il tutor le prendera in carico ¢ si relazionera con RSQ che ne deve
decidere il trattamento verificandone l'attuazione, e registrandone i contenuti nello stesso documento.

La notifica del trattamento individuato all’allievo deve essere effettuata dal tutor, mentre RSQ ¢ responsabile
dell’archiviazione di tutta la documentazione relativa ad ogni reclamo.

4.4 Miglioramento

Tecsial Abruzzo Stl attiva procedure per avviare azioni di miglioramento sotto forma di azioni correttive e/o
preventive.
Le azioni correttive sono innescate da:

e reclami;

e risultati di verifiche ispettive.

Esse trovano la loro origine in:
e inadeguatezza delle procedure (le procedure non rispettano la prassi operativa);
¢ inadeguatezza della prassi operativa;
e insufficiente livello di formazione delle risorse (le procedure correttamente documentate non sono
rispettate dalle risorse aziendali).

Le azioni preventive sono finalizzate a prevenire I’insorgere di potenziali non conformita oppure ad avviare
azioni di miglioramento.

La Direzione di Tecsial Abruzzo Srl definisce, supervisiona e valuta la risoluzione e I’efficacia delle azioni
correttive e azioni preventive avviate.

A seguito dell'analisi delle non conformita, dei reclami e di una analisi costi-benefici vengono avviate le
opportune azioni correttive volte ad eliminare la causa o le cause delle non conformita al fine di evitarne il
ripetersi.

L’efficacia delle azioni correttive ¢ verificata dalla Direzione stessa.

Ogni attivita relativa alle azioni correttive & registrata dalla funzione aziendale incaricata della definizione ed
implementazione con il supporto del Responsabile Qualita.

12
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A seguito dell'analisi della efficacia dei .processi aziendali e di una analisi costi-benefici vengono avviate le
opportune azioni preventive volte a prevenire ’insorgere di una non conformitda o per avviare azioni di
miglioramento.

5 — Descrizione delle attivita dei responsabili posti a presidio dei processi

Il servizio di formazione & realizzato tramite I’apporto fornito da formatori interni all’ente e da professionisti esterni
incaricati in base alle esigenze del sistema di progettazione e realizzazione dei servizi offerti.

1. Direttore
Definizione delle strategie organizzative, commerciali e standard del servizio; pianificazione e coordinamento delle
risorse umane, tecnologiche, finanziarie e organizzative; supervisione della manutenzione e miglioramento del
servizio; gestione delle relazioni e degli accordi con la committenza; valutazione e sviluppo delle risorse umane;
pianificazione e gestione delle relazioni locali con le imprese, le istituzioni, servizi per I'impiego e gli attori locali;
promozione e pubblicizzazione dei servizi della struttura; gestione della qualita inerente tutti i processi.

2. Responsabile della gestione Economico - Amministrativa
Gestione della contabilita e degli adempimenti amministrativo-fiscali; controllo economico; rendicontazione delle
spese; gestione amministrativa del personale; gestione amministrativa di risorse finanziarie pubbliche nel settore
della formazione, dell’educazione e dell’orientamento; gestione della qualita inerente il processo.

3. Responsabile qualita

Produzione della documentazione descrittiva ed attuativa del Sistema di Qualitd Aziendale e divulgazione
controllata all’interno dell’Organizzazione; coordinamento delle attivita per il mantenimento della certificazione
secondo la norma di riferimento; coordinamento e conduzione delle verifiche ispettive interne garantendo che il
SQ sia correttamente applicato e compreso da parte del personale; gestione delle azioni correttive e preventive
garantendo I’individuazione e il perseguimento del miglioramento della qualita del servizio formativo, nell’ottica
del miglioramento continuo; organizzazione corsi di formazione sulle tematiche strettamente inerenti la Qualita;
verifica della soddisfazione del cliente e dei risultati di apprendimento conseguiti.

4. Responsabile analisi fabbisogni
Lettura del fabbisogno occupazionale a livello territoriale, settoriale e aziendale; rilevazione del fabbisogno
formativo e orientativo; definizione della strategia formativa; gestione delle relazioni e degli accordi con la
committenza; gestione della qualita inerente il processo.

5. Responsabile progettazione
progettazione di massima, esecutiva e di dettaglio di un’azione corsuale; progettazione di percorsi formativi
individuali; gestione della qualita inerente il processo.

6. Responsabile erogazione del servizio
Pianificazione del processo di erogazione del servizio; coordinamento delle risorse umane, tecnologiche e
finanziarie del processo di erogazione; gestione delle relazioni e degli accordi con la committenza; monitoraggio
delle azioni e dei programmi; valutazione dei risultati ed identificazione delle azioni di miglioramento; gestione
della qualita inerente il processo.

7. Docenti
Progettazione di dettaglio di singole azioni o sessioni di formazione; erogazione della formazione; monitoraggio
e valutazione degli apprendimenti; verifica dei livelli di ingresso ed eventualmente pianificazione di strategie di
compensazione; socializzazione con i partecipanti delle attese reciproche e definizione/elaborazione di supporti
formativi; verifica degli apprendimenti delle competenze ed eventualmente ridefinizione, anche parziale dei
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contenuti ¢ delle modalita didattiche; realizzazione dei programmi relativi ad ogni modulo di competenza, in
conformita con i contenuti di massima definiti in progettazione; progettazione, sviluppo e proposta di strumenti
per ’apprendimento e lo sviluppo.

8. Tutor

Animazione e facilitazione dell'apprendimento individuale e di gruppo; progettazione e realizzazione stage e
tirocini formativi e di orientamento;

9. Segreteria
supporto all’utenza per la gestione logistica dei corsi; raccolta e gestione della documentazione relativa ai corsi;
gestione della cassa relativamente alle domande di iscrizione pervenute e assicurarne un’adeguata documentazione;
gestione dei Registri delle presenze ai corsi; aggiornamento del rendiconto delle ore di formazione per i vari corsi;
supporto al Responsabile Acquisti per I’acquisto del materiale didattico e dei materiali vari.

6 — Condizioni di trasparenza

La diffusione della Carta della Qualita di Tecsial Abruzzo Srl viene regolamentata come segue:

verra affissa nei locali della struttura accreditata deputati alla formazione professionale regolamentata dalle
procedure di accreditamento di cui al presente documento;

vertd consegnata ai destinatari delle attivita formative insieme ai documenti che specificano le caratteristiche del
corso, le modalitd di accesso, lo svolgimento della valutazione finale e il rilascio della documentazione
comprovante |’attestato;

verra messa a disposizione di quanti siano interessati a visionarla presso la Segreteria dell’ente;

verra pubblicata sul sito Internet www.amfora.it in formato elettronico. I sito aziendale ¢ utilizzato anche per
rilevare informazioni di feedback e reclami e dar conto delle azioni intraprese a tutela della soddisfazione
dell’utente;

Attraverso tali canali ed in tempo reale la Carta della Qualita di Tecsial Abruzzo Srl viene diffusa al pubblico,
viene revisionata con cadenza annuale da parte de] Responsabile del processo direzionale, del responsabile dei
processi di erogazione, del responsabile dei processi di analisi del fabbisogno e del responsabile della progettazione
attraverso le modalitd descritte .all’interno del presente documento e sotto la responsabilita del Legale
Rappresentante, della Direzione e del Responsabile della Qualita. Le revisioni vengono riportate sulla copertina €
in calce ad ogni pagina con numero di edizione, indice di revisione € data di emissione.

Atessa, 07 Gennaio 2020
Tecsial Abruzzo Sr! Tecsial Abruzzo Srl
Il Responsabile Qualita Il Legale Rappresentante
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