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

“ANALISI EFFICIENZA, EFFICACIA  del Sistema Qualità e  SODDISFAZIONE PARTI INTERESSATE”
	 PA10



	Scopo:
	Lo scopo della presente Procedura è definire modalità e responsabilità per le attività inerenti la rilevazione, l’analisi e l’utilizzo per il miglioramento dei dati indicatori della soddisfazione dei clienti dell’Istituto e delle parti interessate.

	Campo di applicazione:
	La procedura si applica alla definizione e rilevazione dei dati di efficienza ed efficacia dei processi d’Istituto ed alla rilevazione e gestione degli indici di soddisfazione delle parti interessate individuate in sez. 8.2.1 del MQ

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

ISC = Indice di soddisfazione del cliente 

	Riferimenti:
	UNI EN ISO 9001:2000 punti:

8.2.1 “Soddisfazione del Cliente”

8.2.3 «Monitoraggio e Misurazioni dei Processi»

8.5.1 «Miglioramento Continuo»



	Approvazione: 
	DS
	Rev.
	02
	Data:
	25.11.06

	
	
	
	
	
	

	ATTIVITA’
	Responsabile
	DESCRIZIONE
	DOCUMENTI

	(
	
	
	

	Definizione indicatori
	DS

RGQ

Responsabili processi e progetti
	Per la definizione degli indicatori vengono presi in considerazione i seguenti criteri: 

L’indicatore deve essere rappresentativo del parametro oggetto di valutazione;

· Deve consentire di evidenziare i miglioramenti ed i peggioramenti determinati nel tempo dalle azioni intraprese;

· Deve essere facilmente comprensibile;

· Deve essere reperibile a costi accessibili.

Gli indicatori individuati con le relative registrazioni sono riportati su apposito modulo M02/sez4MQ “Processi, input/output, responsabilità e indicatori dei processi dell’istituto” ed eventuali relativi allegati.
	M02/sez4MQ “Processi, input/output, responsabilità e indicatori dei processi dell’istituto”

	(
	
	
	

	Monitoraggio e misurazione degli indicatori
	RGQ

Responsabili di processi e progetti

DS - CD
	Il monitoraggio e la misurazione dei processi e prodotti/servizi viene attuato mediante:

· valutazione del grado di soddisfazione cliente 

· pianificazione ed esecuzione di verifiche ispettive interne (vedi procedura PA09 “Verifiche ispettive interne”)

· gestione delle azioni correttive/preventive (vedi procedura PA08 “Azioni correttive e preventive”)

· individuazione e registrazione di idonei indicatori di processo (vedi attività precedente) per verificarne la capacità ad ottenere i risultati pianificati

· gestione delle non conformità e dei reclami da cliente (vedi procedura PA07 “Gestione delle non conformità”)

· pianificazione ed esecuzione di controlli per verificare la conformità dei prodotti/servizi ai requisiti individuati definendo chiaramente in appropriate fasi il responsabile del controllo/rilascio, i criteri di accettabilità, la metodologia di controllo, la frequenza ed i documenti di registrazione (vedi procedure, PA06 “Progettazione servizi”, PA11 “Gestione della documentazione interna e esterna”, PA13 “Infrastrutture” e M01/PA10 “Misurazione degli indici della politica della qualità: frequenza e responsabilità”)

· analisi dei dati e delle informazioni derivanti dal monitoraggio e misurazione dei processi e prodotti/servizi (riesame del sistema qualità)

Tutti i dati provenienti dai monitoraggi e dalle misurazioni dell’attività precedente devono essere analizzati da RGQ (o altri precedentemente individuati) con periodicità definita da stabilirsi a cura della direzione e di RGQ nel corso delle periodiche riunioni organizzative della qualità. In quella sede vanno anche indicate le tecniche da utilizzare(M02/PA10) e decise le scelte di formazione del personale, le nuove dotazioni strumentali o le commesse esterne per l’analisi e l’interpretazione dei dati se necessarie. Salvo diversa indicazione tutti gli indici sono misurati annualmente.

I risultati sono riepilogati almeno annualmente in un documento di sintesi, generalmente lo stesso usato per il Riesame Sistema Qualità. In mancanza di applicazione adeguata di tecniche di analisi, DS e CD intraprendono i passi dovuti per le necessarie azioni formative.

DS e RGQ sono responsabili della costituzione di opportuni strumenti di analisi e di rilevazione in presenza di normative cogenti in materia (corsi finanziati, iniziative del MIUR etc.).
	PA09 “Verifiche ispettive interne”

PA08 “Azioni correttive e preventive”

PA07 “Gestione delle non conformità”

M01/PA10

“Misurazione degli indici della politica della qualità: frequenza e responsabilità”

PA06 “Progettazione servizi”

PA11 “Gestione della documentazione interna e esterna”
PA13 “Infrastrutture”



	(
	
	
	

	Rilevazione diretta soddisfazione utenza e parti interessate
	Docenti FS

Gruppo di valutazione
Referenti 
Consigli classe
	Tramite appositi questionari, focus group, specifici momenti delle attività collegiali istituzionali e indagini su campioni sono analizzate le principali motivazioni di soddisfazione/insoddisfazione del cliente e delle parti interessate, individuate come segue

· Genitori – Alunni – Enti e Aziende – Università – Personale interno

Per l’analisi della soddisfazione per la logistica dei viaggi d’istruzione e simili vengono usati questionari somministrati al termine del viaggio che comprendono anche la valutazione della la parte didattica. I dati sono trasmessi alla commissione gite.

Per l’analisi della soddisfazione delle attività di recupero vengono usati questionari somministrati al termine di ciascun quadrimestre dal docente incaricato.
Questionari oppure focus group vengono usati per la verifica del gradimento delle attività extracurriculari e integrative e ivi compreso l’eventuale rapporto di collaborazione esterna con enti, associazioni e aziende nel quadro di specifici progetti didattici, a cura del responsabile del progetto. Oggetti dell’indagine sono sia il gradimento degli studenti sia la soddisfazione del partner dell’istituto nell’iniziativa, in particolare in relazione ai seguenti aspetti:

· Raggiungimento delle finalità rispettivamente educative e di partnership da parte di studenti e enti;

· Adeguatezza dell’organizzazione e della logistica;

· Ricaduta in termini di esperienza e immagine.

oppure ad altri individuati in sede di progettazione dell’attività (in tale sede si decide inoltre se l’attività debba essere validata mediante questionario o focus group).
La responsabilità della conduzione dell’indagine spetta all’ente che organizza la stessa (consiglio di classe, commissione, Docente incaricato), con la collaborazione degli studenti rappresentanti di classe se l’attività è erogata per classe, dopo loro congruo addestramento.
L’indagine complessiva d’istituto e le successive rilevazioni sono svolte dal gruppo qualità nominato dal Ds e che affianca RGQ in tutta la procedura (IO01/PA10 “Organizzazione indagini e monitoraggio d’Istituto” ). Questionari vengono predisposti per l’analisi della soddisfazione del personale, con riferimento a:

· Efficacia della organizzazione logistica, strumentale e dell’orario in relazione alle mansioni ricoperte;

· Formazione ricevuta in relazione alla formazione necessaria per il miglior assolvimento dei propri compiti;

· Adeguatezza e vivibilità dell’ambiente professionale in termini di strutture e sicurezza.

L’analisi della soddisfazione degli alunni frequentanti avviene pure annualmente mediante questionario realizzato e tabulato con il concorso degli stessi studenti:

· Adeguatezza dell’orario delle lezioni

· Efficacia della comunicazione didattica dei singoli docenti

· Trasparenza dei criteri di verifica dei singoli docenti

· Rispetto del contratto formativo e del piano di lavoro del consiglio di classe

· Distribuzione dei carichi di lavoro durante la settimana

· Pulizia e utilizzabilità delle aule speciali e della palestra

L’analisi della soddisfazione dei genitori avviene mediante questionario realizzato, distribuito e tabulato con la collaborazione del Comitato Genitori, che riguarda le seguenti aree:

· adeguatezza dell’orario delle lezioni

· efficacia della comunicazione didattica dei singoli docenti

· trasparenza dei criteri di verifica dei singoli docenti

· rispetto del contratto formativo e del piano di lavoro del consiglio di classe

· adeguatezza delle modalità di comunicazione scuola-famiglia (orari di ricevimento, informative etc.)

· organizzazione e distribuzione dei momenti collegiali

Dove si adopera lo strumento del questionario, per ogni domanda sono predisposte 4 possibili valutazioni che identificano il diverso livello di gradimento.

Ove queste indagini siano svolte in rete con altri istituti e si adoperino modelli che non contemplano tutte le domande, DS e RGQ organizzano focus group con i rappresentanti istituzionali per la valutazione delle voci scoperte

Per la valutazione della soddisfazione degli studenti diversamente abili e delle loro famiglie si fa riferimento alla relazione del docente referente per la commissione specifica e a eventuali notizie disponibili riservatamente al DS.

La somministrazione, raccolta e valutazione dei questionari avviene secondo quanto stabilito da apposita IO (IO01/PA10 “Organizzazione indagini e monitoraggio d’Istituto” ), che dettaglia altresì il metodo di calcolo dell’ISC per ciascuna voce e tipologia di questionario. 

Gli ISC così ottenuti classificano la valutazione in 3 categorie : 

· ISC uguale o superiore a 80, cliente soddisfatto, e conseguente azione di mantenimento; 

· ISC tra 60 e 80, cliente solo parzialmente soddisfatto, necessaria azione di miglioramento;

ISC inferiore a 60, cliente scontento, necessaria azione correttiva.
	Questionari di rilevazione:

IO01/PA10/

all.03

IO01/PA10/

idei

IO01/PA10/

all.01

Facsimile indagine attività integrative e extracurriculari 

IO01/PA10 “Organizzazione indagini e monitoraggio d’Istituto”

M03/PA10

M03a/PA10

M04/PA10

M05/PA10

M04a/PA10

M05a/PA10

	
	
	
	

	Rilevazione carriere scolastiche 
	
	Si contattano tramite la segr. Didattica, telefonicamente o per iscritto, gli studenti diplomati per verificarne l’iscrizione a corsi di studio universitari o postdiploma se tale notizia non è direttamente disponibile attraverso riscontri amministrativi. 

Per la verifica della soddisfazione delle Università e dei corsi di formazione superiore si utilizza indagine a campione mediante contatto telefonico e /o postale per il successivo monitoraggio della carriera scolastica, a distanza di tre anni dal conseguimento del titolo di studio. L’attività è svolta da RGQ e dal suo staff con il supporto della segreteria didattica (cfr. IO01/PA10).

Il CD provvede dal canto suo a informare RGQ se a conoscenza di  ex-alunni la cui carriera risulti di particolare interesse.
	M06/PA10 Ricognizione postdiploma

M07/PA10

registrazione carriere illustri

ex-allievi



	(
	
	
	

	Rilevazione Iscrizioni
	
	La rilevazione delle iscrizioni, inteso come andamento numerico degli iscritti suddivisi tra i vari ordini di studio, è un dato che , integrato con l’ISC consente di verificare se le risposte e le elaborazioni fatte sulla Rilevazione diretta trovano effettivo riscontro in aumenti o diminuzioni del numero degli iscritti, tenendo sempre presente che comunque l’andamento demografico della popolazione influisce sul dato della ampiezza della richiesta di formazione del territorio.

A questo proposito si utilizzano dati forniti dal Distretto scolastico di riferimento, dal CSA e da altri soggetti istituzionali.

È compito quindi della segreteria didattica. , alla chiusura delle iscrizioni, elaborare questi dati e creare un rapporto che evidenzi :

· Numero totale iscritti per ogni indirizzo, con indicazione della distribuzione per sesso e del numero e distribuzione dei portatori di handicap e degli alunni di nazionalità straniera

· % di aumento/diminuzione rispetto al precedente anno, per ogni ordine di studio

· numero degli iscritti su trasferimento da altro istituto e numero dei trasferimenti in uscita

· numero delle scuole medie da cui provengono i nuovi iscritti, loro distribuzione per distretto e provincia, con indicazione dell’andamento di questa distribuzione rispetto all’anno precedente

I dati ottenuti sono trasmessi al RGQ che li archivia per l’utilizzo nei Rapporti alla direzione. 


	Rapporto per riesame

	(
	
	
	

	Raccolta Riconoscimenti
	DS

Referente rapporti con il territorio
	Sono quindi presi in considerazione, per la valutazione della Immagine che l’Istituto propone, gli attestati, i premi e le onorificenze dei tipi cosi elencati:

· Riconoscimenti di Enti ed associazioni locali

· Riconoscimenti di enti Statali

· Premi per concorsi a cui partecipano alunni dell’Istituto, in formale rappresentanza

Il Referente per i rapporti con il territorio e le attività esterne o altra funzione delegata raccoglie questi dati e li riepiloga.

Viene altresì analizzata dal referente ai rapporti con il territorio o da altra funzione delegata la copertura mediatica dell’attività della scuola, in ogni suo aspetto, sui mezzi di comunicazione locali e eventualmente nazionali; si crea un archivio del materiale e si analizza l’andamento di questo riscontro dell’attività della scuola in materia di pubblicizzazione dell’immagine dell’istituto.

I dati raccolti confluiscono in M08/PA10 “Analisi riconoscimenti e copertura mediatica” e sono utilizzati in sede di rapporto per il riesame.


	M08/PA10 “Analisi riconoscimenti e copertura mediatica”

Rapporto per Riesame

	(
	
	
	

	Analisi dei dati
	FS RGQ SEGR. DIDATTICA

COM. GENITORI

STAFF QUALITÀ

RAPPR. STUDENTI.
	I dati raccolti dai vari enti indicati nei paragrafi precedenti sono raccolti, sintetizzati e commentati dal RGQ per l’elaborazione del rapporto da presentare alla direzione e sono indicati nella tabella di seguito.

	Rapporto per Riesame

	(
	
	
	

	Rapporto alla Direzione
	RGQ

CD

CDI

DS
	Il rapporto alla direzione, elaborato congiuntamente da RGQ e docenti funzioni strumentali per le parti di specifica pertinenza, viene sottoposto al DS, al Collegio docenti per le materie di competenza, e al Consiglio d’Istituto. Esso deve fornire i dati raccolti in modo che possano essere tratte considerazioni utili per confermare o variare le politiche formative adottate, considerare le indicazioni date dalla indagine di soddisfazione cliente per gli aspetti del servizio da migliorare,valutare se l’immagine percepita dai clienti sia sempre quella voluta ed eventualmente avviare azioni di miglioramento da portare in sede di riesame del Sistema qualità.

I dati sono presentati in forma tabulare e grafica e riutilizzano, se possibile, materiali e evidenze anteriori all’ufficializzazione del sistema qualità.

Nel rapporto si segnalano le aree di insoddisfazione e se ne evidenzia la diversa criticità, ove rilevabile,  rispetto ai fini istituzionali della scuola e alla sua politica della qualità e in generale ai fini dell’effettuazione corretta del servizio scolastico, allo scopo di orientare le priorità di intervento che saranno decise nelle sedi competenti.

	Rapporto per Riesame

	
	
	
	

	Documenti di registrazione previsti:
	Istruzioni operative

IO01/PA10 “Organizzazione indagini e monitoraggio d’Istituto” 

Moduli

   M01/PA10  Misurazione degli indici della politica della qualità:frequenza e                                               responsabilità

   M02/PA10   Tecniche e strumenti per il miglioramento

M03/PA10   Indagine personale docenti

M03a/PA10 Indagine personale ATA

M04/PA10   Indagine studenti

M04a/PA10   Indagine studenti diversamente abili

M05/PA10   Indagine famiglie

M05a/PA10  Indagine famiglie studenti diversamente abili

M06/PA10    Ricognizione postdiploma 

M07/PA10   Registrazione carriere illustri ex-allievi

M08/PA10   Analisi riconoscimenti e copertura mediatica

Rapporto per riesame

	Indicatori:
	I01/PA10 Programmi di miglioramento avviati in base alle rilevazioni di soddisfazione cliente

I02/PA10 ISC


	Revisioni della procedura
	Motivo

	Numero
	Data
	

	00
	01.09.04
	Prima emissione

	01
	22.10.05
	Precisazione modalità di valutazione gite, impiego focus group, responsabilità di valutazione

	02
	25.09.06
	Integra e assorbe le precedenti PA10 e PA11, accoglie Mo per rilevazione carriere, modifica campo di applicazione estendendolo alla efficienza del SQ  
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