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Istituto di istruzione  superiore “Simone Weil”, via Galvani 7, 24047 Treviglio, BG 
	Procedura 

“Gestione delle Non Conformità”
	PA 07



	Scopo:
	Definire i criteri fondamentali per la gestione delle non conformità che si possono verificare nei processi di erogazione del servizio. Inoltre definisce le modalità di gestione dei reclami Clienti.

	Campo di applicazione:
	Questa procedura è applicata a tutti i processi escluso “Verifiche Ispettive Interne” per le quali esiste la Procedura specifica PA09.

	Termini e definizioni:
	Si fa riferimento al Glossario del Manuale della Qualità.

In particolare per la presente procedura valgono le seguenti definizioni:

Non conformità: mancato rispetto di un requisito

Non Conformità: mancato rispetto di un requisito

NC: Non Conformità

RNC: Rapporto di Non Conformità

RGQ: Responsabile Gestione Qualità

DS: Dirigente Scolastico

Cliente: Alunni, Famiglie, Mondo del lavoro, Università

	Riferimenti:
	Norma UNI EN ISO 9001 punto 8.3

Circolari Ministeriali

Normativa regionale

PA04 “Pianificazione, controllo e erogazione del servizio”

PA08”Azioni correttive e preventive”

Manuale della Qualità sez. 5

	Approvazione: DS
	
	Rev.
	07
	Data:
	06.11.06


	ATTIVITà
	Responsabile
	DESCRIZIONE
	DOCUMENTI


	TRATTAMENTO NON CONFORMITà DURANTE L’INSEGNAMENTO
	DS

CONSIGLIO DI CLASSE

COLLEGIO DOCENTI
	Per le attività didattiche le non conformità rilevate nel processo di apprendimento, rispetto agli obiettivi fissati nelle programmazioni, sono analizzate in ambito di Consiglio di Classe e, ove di interesse dell’intero istituto, nel Collegio dei Docenti. I criteri generali di modalità di attivazione di interventi di recupero sono definiti in apposite istruzioni operative inerenti la PA04 “Pianificazione, controllo e erogazione del servizio” (IO2/PA04 “Scrutini e debiti formativi” e IO3/PA04 “Corsi di recupero”). Tali criteri fanno riferimento a circolari ministeriali periodiche che fissano le modalità cogenti di gestione da parte delle scuole

Le registrazioni delle modalità di trattamento delle non conformità e delle verifiche di efficacia sono riportate nei verbali dei consigli di classe.

La determinazione della ratio della non conformità didattica viene presa nelle seguenti modalità:

- proposta di una soglia percentuale sulla classe a livello dei gruppi disciplinari

- deliberazione delle soglie percentuali standard a livello del collegio dei docenti

- indicazione della grandezza numerica specifica della soglia di non conformità in ciascuna classe e per ciascuna materia a livello del consiglio di classe, viste le effettive capacità della classe dimostrate nei test d’ingresso e nella fase iniziale dell’anno

Non c’è automatismo tra NON CONFORMITÀ DIDATTICA e CORSO DI RECUPERO EXTRACURRICULARE: questo è UNO tra diversi STRUMENTI; l’unico obbligo è IL TRATTAMENTO, cioè la dimostrabile azione in vista del superamento della NON CONFORMITÀ mediante specifici atti professionali che devono essere documentati e analizzati nei loro esiti dai consigli di classe.


	Verbali consigli di classe

Verbale Collegio dei docenti

PA04

“Pianificazione, controllo e erogazione del servizio”

IO2/PA04

“Scrutini e debiti formativi”

IO3/PA04

“Corsi di recupero”




	RILEVAZIONE DELLA NON CONFORMITà
	TUTTI
	Per ogni altra evenienza di non conformità, chi rileva la non conformità deve: 

· identificare il servizio/attività non conforme; 

· riportare tutti i riferimenti disponibili nell’apposito spazio dell’apposito modello (RNC) (“Rapporto di Non Conformità”, M01/PA07)

In relazione a disservizi legati allo stato delle strutture e degli ambienti, con riferimento specifico a tutta la logistica la cui gestione è di competenza dell’Amministrazione Provinciale ( infissi, intelaiature, impiantistica, muratura, servizio di riscaldamento etc. ), gli utenti e gli operatori sono tenuti a compilare il modello M05/ PA13 “ Segnalazione disservizi”


	RNC 

M01/PA07 

M05/ PA13 

“ Segnalazione disservizi”



	DESCRIZIONE  E TRATTAMENTO DELLA NON CONFORMITà
	TUTTI
	Chi rileva la non conformità, in seguito, deve riportarne la descrizione completa nell’apposito spazio del RNC, unitamente alla descrizione del trattamento effettuato/proposto.

Il trattamento viene eventualmente svolto dalla funzione superiore deputata che deve essere opportunamente avvertita. Sono coinvolti i responsabili dell’area interessata che devono trattenere copia del modello RNC.
	RNC

 M01/PA07 



	ANALISI NON CONFORMITà
	RGQ
	Il modulo RNC così compilato è consegnato a RGQ per il tramite della segreteria.

RGQ, con il supporto e la collaborazione di chi ha individuato la non conformità ed eventualmente di altro personale competente dell'Istituto, analizza la NC e, se necessario, ne indica le possibili cause e propone un'azione correttiva (PA08 “Azioni correttive e preventive”). 

Si tengono periodicamente sedute di analisi delle non conformità tra RGQ e direzione. 

In queste sedute si prende altresì visione dei modelli M05/PA13 e si determina l’occorrenza della NC.
	RNC

 M01/PA07 

PA08

“Azioni correttive e preventive”


	TRATTAMENTO RECLAMI
	DS

RGQ
	Chi rileva il reclamo, scritto oppure orale, deve riportarne gli estremi sul Modulo RNC. I reclami degli utenti e delle parti interessate sono trasmessi al DS mediante la segreteria, che individua la figura competente per la loro raccolta e inserimento nel registro delle non conformità e dei reclami. La gestione dei reclami avviene secondo le determinazioni del DS, nel rispetto delle competenze funzionali dei vari operatori della scuola. RGQ prende visione di tutti i reclami presentati fatta salva la privacy dove di competenza.

Il DS, in collaborazione con RGQ e/o funzioni competenti, interviene per verificare i fatti e rimuovere le cause di non conformità. Le decisioni prese sono riportate sul Modello RNC.

In ogni caso DS risponde non oltre i trenta giorni nella stessa forma in cui il reclamo è pervenuto.

DS, in collaborazione con RGQ, annualmente analizzerà i reclami ricevuti in fase di  Riesame del Sistema, oltre che monitorarli con cadenza quindicinale nelle stesse riunioni di cui al paragrafo precedente.
	RNC 

M01/PA07 

Carta dei servizi

Verbale del riesame


	Documenti previsti:
	Istruzioni operative

//

Modelli

M01/P07 “Rapporto di Non Conformità” (RNC)

Verbale del riesame

Documentazione interna

Verbali dei consigli di classe

Verbale del collegio dei docenti

Carta dei servizi



	Indicatori:
	I01/PA07 % Non conformità / reclami corrette sul totale di quelle registrate

I02/PA07 % Non conformità / reclami che danno luogo ad azioni correttive o preventive sul totale di quelle registrate


	Revisioni della procedura
	Motivo

	Numero
	Data
	

	00
	18.09.03
	Prima emissione

	01
	08.01.04
	Corretti errori formali

	02
	29.03.04
	Rinumerata procedura a PA07, corretti riferimenti a procedure rinumerate; precisate modalità di consegna degli RNC.

	03
	01.09.04
	Istituiti i due indicatori; evidenziato riferimento a verbale del riesame per l’analisi dei reclami; corretti errori formali; istituita periodicità delle analisi delle NC come richiesto da ACP istituita in sede di riesame del 2004

	04
	13.12.04
	Precisata responsabilità DS nella gestione dei reclami, modalità analisi reclami e indicatori

	05
	01.09.05
	Accolta deliberazione del collegio dei docenti sulla determinazione delle soglie di non conformità didattica

	06
	17.01.06
	Accolta OB dell’Ente Certificatore e introdotto impiego Modulo M05/PA14 “ Segnalazione disservizi”

	07
	06.11.06
	Adeguamento rinumerazione procedure ( M05/PA14>M05/PA13)
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