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INTRODUZIONE

La presente Carta della Qualitd dell’Offerta Formativa ¢ un documento che de-
scrive gli impegni a garanzia della qualita dei servizi formativi offerti dalla FOCUS
Srl Impresa Sociale in termini di politica, predisposizione ed erogazione
dell’offerta.

L’obiettivo della Carta della Qualita ¢ quello di rendere note le caratteristiche dei
servizi offerti ai committenti e beneficiari e si ispira a criteri e principi di ugua-
glianza, di efficacia e di trasparenza. Si tratta, dunque, di un documento di in-
formazione e documentazione che la FOCUS Srllmpresa Sociale impiega sia a li-
vello interno per garantire il coinvolgimento di tutti gli operatori, sia verso
l’esterno a favore dei committenti e beneficiari.

11 Responsabile Gestione Qualita ha la responsabilita ed autorita di assicurare il
rispetto di quanto previsto in questa carta e verificare che in azienda ci sia
I'adeguata conoscenza, applicazione e miglioramento del Sistema di Gestione del-
la Qualita. A tal fine, la Carta sara aggiornata periodicamente in caso di variazio-
ni e/o innovazioni al fine di consolidare i livelli di qualita raggiunti e introdurre
cambiamenti che possono scaturire anche dal monitoraggio periodico della soddi-
sfazione degli utenti.

L’adozione della Carta della Qualita dell’Offerta Formativa si inserisce in una serie
di iniziative volte a promuovere una piu ampia valorizzazione del patrimonio cul-
turale e professionale della societa e ad adeguare per quanto possibile, in armo-
nia con le esigenze della tutela e dellinnovazione, l'organizzazione delle attivita al-
le aspettative degli utenti.

In particolare essa ha lo scopo di esplicitare e comunicare ai committenti, ai be-
neficiari ed agli operatori coinvolti, gli impegni che la FOCUS Srllmpresa Sociale
assume nei loro confronti a garanzia della qualita e della trasparenza dei servizi
formativi e di orientamento offerti, in termini strategici (politica della qualita),
organizzativi (predisposizione ed erogazione dell'offerta), operativi (obiettivi e
standard specificij e preventivi (dispositivi di garanzia di committen-
ti/beneficiari), nonché le condizioni di trasparenza adottate, la descrizione della
attivita dei responsabili posti a presidio dei principali processi e, infine, le ini-
ziative attuate per il coinvolgimento di utenze speciali.
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1. LIVELLO STRATEGICO

1.1 Politica della Qualitg, finalitd istituzionali e obiettivi

FOCUS ¢ una societa di consulenza e formazione che opera, principalmente, nel
mondo della formazione professionale attraverso la gestione diretta, lofferta di
servizi di consulenza e assistenza tecnica nella progettazione, gestione, monito-
raggio e rendicontazione di progetti formativi.

FOCUS progetta e gestisce percorsi integrati di orientamento, formazione ed assi-
stenza all’inserimento lavorativo/creazione d’impresa, finalizzati a favorire
'accesso nel mondo del lavoro di giovani, disoccupati/inoccupati e di categorie
svantaggiate.

Organizza attivita di formazione dedicate agli imprenditori, ai managers e ai lavo-
ratori, autonomi e dipendenti, al fine di consentire un miglioramento ed un ade-
guamento delle competenze professionali alle mutevoli esigenze del sistema eco-
nomico e produttivo.

Offre servizi di consulenza e di assistenza tecnica su misura a Societa e Enti per
l'accesso € la gestione dei Fondi Europei e dei finanziamenti pubblici alle Imprese.

La FOCUS interpreta la Qualitd come strumento utile per sviluppare strategie
globali attraverso un costante contributo innovativo di idee e programmi; in tale
contesto mira a migliorare le proprie prestazioni ponendosi traguardi sempre pit
ambiziosi in termini di Qualita e rilievo sociale.

La Politica della Qualita della FOCUSImpresa Sociale & suddivisa in due punti:

1. Obiettivi ed impegni
2. Modalita e strumenti adottati

Obiettivi ed impegni

L'obiettivo primario della FOCUSImpresa Sociale é quello della soddisfazione dei
propri Clienti, in termini di qualita dei prodotti forniti e dei servizi connessi.
L’Azienda si impegna fortemente nel cercare di raggiungere livelli di miglioramen-
to continuo della qualita in modo da rispondere prontamente a tutte le sollecita-
zioni provenienti dal mercato e tendere a livelli di eccellenza nella qualita.

A tal fine, la Direzione intende assicurare il perseguimento del suddetto obiettivo
attraverso:

. l'attenzione continua alla soddisfazione del cliente con puntuale rilevazione
del suo gradimento;
. la garanzia che tutti i servizi formativi erogati nei diversi contesti e situa-

zioni siano mirati ed adeguati alle specifiche esigenze, sistematici e ripetibili al fi-
ne di accreditarsi presso ’Amministrazione Pubblica (Regione Abruzzo) per pro-
porre e realizzare interventi di formazione finanziati con risorse pubbliche;
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. il controllo accurato delle fasi di progettazione ed erogazione dei servizi of-
ferti, espresso anche attraverso una continua attenzione a quelle che sono le no-
vitd in termini di normative tecniche e di stato dell’arte tecnologico, ai fini
dellimpiego ottimale di risorse esistenti e/o potenziali, che puo significativamente
ripercuotersi sulle proprie prestazioni;

. 'innovazione tecnologica e lo sviluppo tecnico delle proprie risorse;

. la cura della crescita professionale per tutto il personale aziendale;

. il miglioramento continuativo del proprio sistema di gestione per raggiunge-
re livelli di eccellenza sempre piu elevati;

. lo sviluppo di nuovi prodotti e servizi che possano meglio soddisfare le esi-

genze del cliente e possano garantire un rispetto sempre puntuale delle prescri-
zioni normative in atto e delle procedure amministrative e gestionali;

. lefficacia ed efficienza del proprio sistema di gestione aziendale, anche at-
traverso una riduzione dei costi legati a prodotti e processi;
. uno sviluppo commerciale teso alla ricerca di quote di mercato crescenti e

la conseguente maggiore presenza sulle diverse aree di mercato, curando anche
I'immagine aziendale.

La FOCUSImpresa Sociale & consapevole che 'obiettivo della garanzia della quali-
ta richiede un impegno costante da parte di tutto il personale operativo € che esso
puo essere raggiunto con successo solo attraverso un approccio sistematico alle
tematiche della qualita.

L’azienda ritiene che i propri collaboratori aziendali costituiscono la principale ri-
sorsa a disposizione dell’Azienda, per cui l'unica strada percorribile € quella che
prevede un loro pieno coinvolgimento.

La Direzione crede profondamente in questo e si impegna a diffondere € promuo-
vere la qualita in azienda.

Modalita e strumenti adottati

La Direzione si assicura che la politica della qualita della FOCUSImpresa Sociale
sia compresa da tutto il personale attraverso la diffusione del manuale di Qualita,
delle Procedure, dell’appropriata documentazione del Sistema Qualita e attraverso
la promozione di interventi di formazione e che essa sia attuata e sostenuta a tut-
ti i livelli.

La Direzione delega il responsabile della Qualita per assicurare che sia istituito,
applicato e mantenuto efficiente il sistema Qualita. Il Responsabile della Qualita
riferisce direttamente alla Direzione sull’andamento del sistema Qualita stesso,
suggerendone gli eventuali aggiustamenti.

L’approvazione degli stessi spetta sempre e comunque alla Direzione della FOCUS
Impresa Sociale.

Allo scopo di raggiungere gli obiettivi prefissati vengono adottate misure atte a:

- razionalizzare la modalita di erogazione del servizio ed il flusso delle informazio-
ni, con particolare attenzione all’aggiornamento dei docenti;

- pianificare le attivita di individuazione dei bisogni formativi, progettazione
dell’intervento, reperimento risorse (interne ed esterne), miglioramento e/o ripro-
gettazione, introduzione di nuove attrezzature e nuove metodologie;

- avere contatti continui e costanti con i sevizi sociali presenti sul territorio;
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- motivare e sensibilizzare il personale in merito a: obiettivi di qualita della FO-
CUS Impresa Sociale, rispetto dei ruoli assegnati, rispetto delle procedure e istru-
zioni di lavoro, applicazione delle prescrizioni dell’Assicurazione Qualita.

L’Assicurazione della Qualita, allo scopo di verificare I’efficacia del sistema mede-
simo, dispone dei seguenti sistemi di controllo:

- Audit interni sul sistema e sulle modalita di erogazione del servizio

- Audit esterni da parte dell’Ente di Certificazione e/o Enti Autorizzati su sistemi
€ processi;

- Monitoraggio dei processi attraverso ’analisi degli indicatori oggettivi.
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2. LIVELLO ORGANIZZATIVO

2.1 Aree di aftivita

L’attivita svolta da FOCUS Impresa Sociale & articolata nelle seguenti
aree/funzioni:

- Analisi dei fabbisogni formativi;

- Progettazione formativa;

- Erogazione

- Gestione logistica, didattica ed economica dei percorsi formativi

- Certificazione e/o attestazione degli esiti formativi;

- Monitoraggio e valutazione dei risultati conseguiti.

Le attivita formative previste sono a pagamento o finanziate da Enti Pubblici o
privati.In quest’ultimo caso FOCUS si occupa anche del reperimento delle fonti

finanziamento e delle pratiche connesse.

Le Attivita Formative riguardano:

Orientamento

Elemento centrale e qualificante dell’offerta formativa € I’Orientamento struttura-
to sia “a monte” del percorso formativo e finalizzato all’attenta lettura dei percorsi
personali e pro-fessionali degli utenti dei servizi, ottimizzando i processi formativi
in “progetti” operativi di sviluppo e di inserimento, sia “a valle” dei percorsi, attra-
verso un monitoraggio continuo, finalizzato a ri/orientare ed accompagnare alle
successive evoluzioni.

Obbligo Formativo

Comprende al suo interno:
- formazione destinata a Giovani fino ai 18 anni

Al fine di ottemperare al meglio alle esigenze dell’'utenza Focus adotta modalita
operative tendenti a:

- evidenziazione dei diritti connessi al passaggio tra i sistemi di istruzione € for-
mazione;

- realizzazione di attivita di orientamento;

- realizzazione di almeno 2 incontri annui con le famiglie degli allievi,

- realizzazione di un periodo di stage per tutti gli allievi;

- realizzazioni di azioni che garantiscano la collegialita nella progettazione € nella
gestione delle attivita didattiche in particolare attraverso il coinvolgimento dei do-
centi delle istituzioni scolastiche;

- realizzare contatti periodici con i servizi sociali per le utenze speciali.
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Formazione superiore

Comprende al suo interno:

-formazione post-obbligatoria

- istruzione e formazione Tecnica superiore

- voucher e alta formazione relativa agli interventi all’interno o successivi ai cicli
universitari

- formazione esterna alla impresa per gli apprendisti di cui all’art. 50 del Digs.
276/2003 e s.m.i..

Formazione continua

Comprende al suo interno:

- formazione destinata a soggetti occupati, in Cassa Integrazione Guadagni e mo-
bilita

- formazione a disoccupati ed adulti per i quali la formazione & propedeutica
all’'occupazione

- formazione agli apprendisti di cui all’art. 49 del D.Lgs. 276.

Utenze Speciali

Particolare attenzione & dovuta a tutti i soggetti individuati dalla normativa regio-
nale e comunitaria come “soggetti svantaggiati”:

Infatti, a coloro che, segnati da svantaggi che possono riflettersi nella sfera forma-
tiva e che sono determinati da circostanze personali, sociali, culturali o economi-
che, hanno bisogno di un sostegno per realizzare le loro potenzialita, la FOCU-
Sassicura, attraverso il proprio personale, un supporto costante fin
dall’accoglimento delle domande di iscrizione, proseguendo con momenti di acco-
glienza, orientamento e accompagnamento individuali.

Il percorso formativo ed educativo viene monitorato costantemente cosi come ven-
gono attuate insieme ai formatori azioni di supporto e/o di recupero in collabora-
zione con le Associazioni sociali, gli enti operanti nel terzo settore, il Tribunale dei
Minori, gli Uffici territoriali che a vario titolo assistono i cittadini in situazioni di
disagio sociale o familiare.

Inoltre, la FOCUS, in presenza di beneficiari svantaggiati, applica un programma
di incontri periodici con i vari centri sociali e i centri per limpiego del territorio
per analizzare le esigenze del singolo e per orientare il soggetto nelle scelte sia
formative che di inserimento lavorativo pit adeguate.

2.2 Risorse professionali

Allo scopo di garantire un adeguato livello di qualita dei servizi di formazione e
consulenzala FOCUSImpresa Sociale si avvale di risorse interne ed esterne in
possesso di elevate competenze e/o di esperienze professionali per le attivita di
analisi, progettazione, assistenza, docenza e tutoring. Tutte le risorse professiona-
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li sono qualificate e preventivamente valutate in modo sistematico in funzione del-
la tipologia della prestazione.
Le prestazioni di tutto il personale impegnato sono monitorate sia in itinere che
alla fine di ogni attivita attraverso la somministrazione di questionari di gradi-
mento agli utenti allo scopo di valutarne l'efficacia e il gradimento.

Dotazione di risorse professionali

Competenze Titolo di studio Rilevazione dai
Direttore Esperienze . documenti e
1 ) . specifico Laureato )
professionali Anni di servizio da Curriculum
pregresse Vitae
Competenze Titolo di studio Laureati o di- | Rilevazione dai
. Esperienze . plomati a documenti e
5 Docenti . . Specifico . .
professionali Anni di servizio seconda dei da Curriculum
pregresse corsi Vitae
Competenze Rilevazione dai
75 Esperti settoriali Esperienze Titolo di studio | Esperti del set- documenti e
P professionali Anni di attivita tore da Curriculum
pregresse Vitae
Competenze . . . Laureati o di- | Rilevazione dai
Esperienze Titolo dl. studio plomati a documenti e
3 Tutor ) . specifico . .
professionali Anni di servizio seconda dei da Curriculum
pregresse corsi Vitae
Competenze Titolo di studio Rilevazione dai
. Esperienze . documenti e
1 Coordinatore . . specifico Laureato )
professionali Anni di servizio da Curriculum
pregresse Vitae
Competenze Titolo di studio Rilevazione dai
. Esperienze . documenti e
1 Orientatore . 3 specifico Laureato .
professionali Anni di servizio da Curriculum
pregresse Vitae
Competenze Titolo di studio Rilevazione dai
Responsabili di Esperienze . documenti e
4 . ) . specifico Laureato .
servizio professionali Anni di servizio da Curriculum
pregresse Vitae
Competenze Titolo di studio Laureati o di- | Rilevazione dai
Esperienze . plomati a documenti e
1 Personale amm.vo ) : specifico . )
professionali Anni di servizio seconda dei da Curriculum
pregresse corsi Vitae
Competenze Licenza media | Rilevazione dai
B Personale ausilia- Esperienze Anni di servizio o diplomati documenti e
rio professionali a seconda dei | da Curriculum
pregresse casi Vitae
La direzione assicura la gestione organizzativa, economica ed opera-
Direttore tiva delle attivita quali lo svolgimento di attivita, programmi, proget-
ti, servizi del sistema di formazione; finalizza, nell’ambito delle diret-
tive ricevute, il conseguimento degli obiettivi stabiliti
I1 docente realizza il processo di formazione e apprendimento volto a
Docente promuovere lo sviluppo professionale, umano, culturale e civile degli
utenti.
I1 docente gestisce ed & responsabile dei servizi e/o delle attivita ne-
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cessarie all'utenza per ’acquisizione e/o il potenziamento di cono-
scenze, capacitd e competenze in coerenza con la progettazione for-
mativa;

concorre:

- alla promozione dello sviluppo professionale, umano, culturale, ci-
vile della persona nel rispetto del modello valoriale e della mission
della FOCUSImpresa Sociale;

- alla progettazione di dettaglio dell’azione formativa con
l'individuazione di obiettivi specifici e metodologie d’azione e al mo-
nitoraggio e valutazione fornendo gli elementi connessi alla propria
attivita assicurando 'applicazione delle procedure del sistema quali-
ta;

collabora alla progettazione di specifiche azioni formative in attua-
zione della programmazione definita dalla Direzione e all’attuazione
dei processi di orientamento secondo le specifiche progettuali nel
contesto delle azioni formative;

assicura:

- ai soggetti coinvolti una costante informazione circa 'andamento
dell’azione formativa e il proprio costante aggiornamento per miglio-
rare la preparazione pedagogico-didattica adeguata alla propria area
di impegno e la preparazione tecnico-scientifica attraverso la parte-
cipazione alle attivita programmate dalla direzione;

- il proprio costante aggiornamento per migliorare la preparazione
pedagogica didattica adeguata alla propria area di impegno e la pre-
parazione tecnico-scientifica attraverso la partecipazione alle attivita
programmate dalla direzione e\o con altre iniziative concordate con
la direzione stessa.

La declamatoria relativa alla funzioni generali & la stessa del docente
con la differenza che I'esperto specialista di un settore specifico ed
apporta dunque un bagaglio professionale strettamente legato ai
processi produttivi in atto.

Tutor, integra ed arricchisce il processo formativo con interventi in-
dividuali, di gruppo e di classe facilitando i processi di apprendi-
mento, di integrazione e di riduzione del disagio curandone gli
aspetti organizzativo-procedurali.

Il Coordinatore, nell’ambito dell’erogazione delle attivita, interviene
negli aspetti organizzativi e didattici previsti nei progetti armoniz-
Coordinatore zando le azioni degli esperti e dei tutor, favorendone la collaborazio-
ne per il conseguimento degli obiettivi del percorso,eseguendo le di-
sposizioni della direzione.

L’Orientatore gestisce attivita di informazione e formazione orientati-
va individuali e di gruppo;

illustra:

- le opportunita formative proposte anche attraverso l'uso di stru-
menti cartacei e multimediali;

individua ed analizza:

Orientatore - 1 bisogni formativi espressi dall’utenza e lofferta necessaria per in-
terventi di recupero per gli utenti;

cura l'informazione:

- sull’'offerta di azioni di formazione e istruzione;

- sugli sbocchi occupazionali in relazione al mercato del lavoro loca-
le;

- sui servizi territoriali pubblici e privati per il lavoro;

Il Responsabile dei processi, nell’ambito delle direttive e/o deleghe
della direzione, garantisce il presidio generale delle azioni previste,
in uno o piul processi, attraverso ’'armonizzazione e l'ottimizzazione
delle risorse umane, economiche e logistiche coinvolte nei progetti
assegnati al fine di raggiungere gli obiettivi prefissati dalla direzione.
Presidia, su delega del Direttore e nel rispetto dell’organizzazione in-

Esperti settoriali

Tutor

Responsabili di processo
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terna, uno o piu processi riguardanti le aree di: promozione; orien-
tamento; progettazione e sviluppo; erogazione; valutazione.

Personale amministrati-
vo

Il Collaboratore amministrativo cura la registrazione dei documenti
contabili, la predisposizione degli atti amministrativi e contabili nel-
la gestione delle risorse umane, la rendicontazione, la raccolta e
I'archiviazione dei documenti e, in collaborazione con i coordinatori,
la verifica e il controllo degli stati di avanzamento del budget; colla-
bora alla predisposizione degli atti amministrativi e contabili, alla
preparazione dei rendiconti, delle verifiche contabili/rendicontative e
alla gestione amministrativa dei progetti.

Personale ausiliario

Nell’ambito delle indicazioni della Direzione, garantisce P’agibilita e la
funzionalita della struttura; provvede alla manutenzione generale
della struttura operativa, alla manutenzione e conduzione tecnica
dei laboratori; provvede alle commissioni esterne assegnate; provve-
de alla conduzione degli impianti di riscaldamento e condizionamen-
to.

ORGANIGRAMMA AZIENDALE NOMINATIVO

RSPP

DIREZIONE
DIR
LETIZIA GINA DE DOMINI-
CIS
RESPONSABILE SERVIZI PREVEN- RESPONSABILE QUALITA’
ZIONE PROTEZIONE N RQ

LETIZIA GINA DE DOMINICIS

LINDA ZAMPACORTA

RESPONSABILE GESTIONE ECO-
NOMICA-AMMINISTRATIVA
REA
LINDA ZAMPACORTA

RESPONSABILE ANALISI RESPONSABILE RESPONSABILE

FABBISOGNI EROGAZIONE SERVIZI PROGETTAZIONE
RAF RES RP
LINDA ZAMPACORTA LETIZIA GINA DE DOMINICIS LINDA ZAMPACORTA
FORMAZIONE ORIENTAMENTO
COOR OR
COORDINATORE ANDREA RODRIGUEZ

LETIZIA GINA DE DOMINICIS

l

TUTOR
DOCENTI

2.3 Relazioni con il sistema sociale e produttivo locale

Per la realizzazione delle attivita formative, inoltre, la FOCUSImpresa Sociale
promuove il suo inserimento in una vasta rete di collegamenti con il sistema so-
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ciale e produttivo locale che comprende Universita, Scuole Superiori, Aziende,
Cooperative, Consorzi, Associazioni senza scopo di lucro, Associazioni datoriali e
sindacali, Societa di consulenza.

Stipula convenzioni per collaborazioni fattive con soggetti pubblici e privati o per
la costituzioni di raggruppamenti (ATI, ATS, Consorzi etc...) che non siano in con-
flitto con le sue finalita statutarie.

Si rende promotore di iniziative divulgative e di manifestazioni di qualsiasi tipo
avviate direttamente o in collaborazione con soggetti terzi.

2.4 Aftivitd dei Responsabili dei processi

DIREZIONE

- E’ responsabile della gestione della FOCUS Srlimpresa Sociale e della verifica
dei risultati raggiunti in termini di qualita e didattica;

- Presiede il riesame del Sistema Qualita aziendale, esaminandone lo stato e
promuovendone azioni atte al miglioramento delle prestazioni qualitative del
servizio offerto;

- Definisce le strategie organizzative, commerciali e standard del servizio;

- Pianifica e coordina le risorse umane, tecnologiche, finanziarie e organizzative;

- Supervisiona la manutenzione e il miglioramento del servizio;

- Gestisce le relazioni con la Committenza;

- Valuta le risorse umane e le necessita di sviluppo delle stesse;

- Pianifica e gestisce le relazioni locali con le imprese, le istituzioni, i servizi per
I'impiego e gli attori locali;

- Promuove e pubblicizza i servizi della struttura;

- E responsabile della gestione della Qualita inerente I’area di competenza.

RESPONSABILE DEI PROCESSI ECONOMICO-AMMINISTRATIVI

- E’responsabile dei servizi di tipo amministrativo contabile;

- Gestisce gli acquisti per i materiali di consumo;

- Gestisce la contabilita e gli adempimenti normativi;

- Effettua il controllo economico;

- Effettua la rendicontazione delle spese;

- E’responsabile della gestione amministrativa del personale;

- E responsabile della gestione della Qualita inerente V’area di competenza.

RESPONSABILE DEL PROCESO DI ANALISI E DEFINIZIONE DEIFABBISOGNI

- Effettua l'analisi del fabbisogno occupazionale a livello territoriale, settoriale
e/o aziendale;
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- Effettua la diagnosi generale dei fabbisogni di figure professionali € competen-
ze professionali;

- Definisce la strategia formativa;

- Ricerca e valuta bandi, richieste, offerte relativamente a fabbisogni di forma-
zione/orientamento e di opportunita di finanziamento in collaborazione con il
Responsabile della Progettazione;

- E responsabile della gestione della Qualita inerente ’'area di competenza.

RESPONSABILE DEL PROCESSO DI PROGETTAZIONE

- Ricerca e valuta bandi, richieste, offerte relativamente a fabbisogni di forma-
zione/orientamento e di opportunita di finanziamento in collaborazione con il
Responsabile dell’Analisi e Definizione dei Fabbisogni;

- Esegue la progettazione di massima e di dettaglio delle attivitaformative;

- Ricerca ed individua le risorse necessarie al progetto;

- Valuta l’efficacia e l’efficienza del processo di progettazione;

- E responsabile della gestione della Qualita inerente ’area di competenza.

RESPONSABILE DEL PROCESSO DI EROGAZIONE DEI SERVIZI

- Redige e gestisce la documentazione per la gestione della commessa;

- Pianifica le attivita;

- E’ responsabile del Coordinamento delle risorse umane, tecnologiche e finan-
ziarie e dei processi erogativi dei corsi;

- Mantiene le relazioni con il personale impegnato nelle attivita, con i parteci-
panti;

- Effettua il Monitoraggio delle azioni e dei programmi formativi e ne valuta i ri-
sultati per identificare problematiche e opportunita di miglioramento;

- E responsabile della gestione della Qualita inerente ’'area di competenza.

2.5 Risorse logistiche-strumentali

Per ’erogazione dei servizi formativi la FOCUS Impresa Socialedispone delle risor-
se logistico-strutturali rispondenti ai requisiti previsti dalla Disciplina
dell’accreditamento dei soggetti che erogano attivita di formazione e di orienta-
mento nella Regione Abruzzo.

Pertanto si dispone di:

- spazi riservati alle funzioni di governo (direzione, amministrazione, segreteria,
accoglienza, servizi e luoghi comuni) dotati di PC per le attivita di gestio-
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ne/amministrazione, linea telefonica, fax, scanner, stampanti, fotocopiatrici, linea
internet, servizi igienici per diversamente abili;

- n. 2 aule didattiche per attivita formative attrezzate con dotazione standard
(supporti logistici e multimediali, schermo per proiezione, connessione internet
ecc.);

- n. 1 laboratorio per attivita formativa attrezzata con dotazione standard e Per-
sonale Computers (supporti logistici e multimediali, schermo per proiezione, con-
nessione internet ecc.);

- n. 1 locale per colloqui individuali per attivita di orientamento;

- n. 1 locale per la consultazione di Banche-Dati per attivitd di orientamento dota-
to di 2 PC collegati ad internet.

Per quanto riguarda la sicurezza degli studenti, degli operatori e dei visitatori
allinterno delle strutture ¢ attuato un piano di sicurezza per l'individuazione,
I'analisi, la valutazione dei rischi e la definizione e attuazione delle conseguenti
procedure atte a garantire il rispetto per le norme di prevenzione degli infortuni e
la tutela della salute (D.Lgs 81/2008 - D.lgs 106/2009 - conferenza Sta-
to/Regioni del 21/12/2011 - Linee Guida per P’'attuazione dei tirocini extracurri-

culari nella Regione Abruzzo — DGR n. 154 del 12 marzo 2012 - etc...).
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3. LIVELLO OPERATIVO

3.1 Fattori di qualita

Nell’ottica del miglioramento continuo dei servizi formativi, la FOCUSImpresa So-
ciale intende pianificare, attuare e controllare le attivita dell’organizzazione in li-
nea con quanto stabilito nella Politica della Qualita.

La misurazione della customersatisfaction & indispensabile al fine di evitare di
basarsi solo su analisi empiriche e di creare aspettative nel cliente che possono
venire disattese. La gestione dei reclami/insoddisfazioni/non conformita espressi
dai clienti, & l'occasione per trarre degli spunti utilial miglioramento del servizio
offerto. I1 monitoraggio continuo del servizio formativo offerto, ¢ fondamentale per
ottenere il miglioramento continuo delle proprie prestazioni e, di conseguenza, per
aumentare la competitivita aziendale.

I fattori di qualita considerati sono i seguenti:

» Costante verifica dei fabbisogni formativi del sistema produttivo e del mercato
del lavoro locale

 Costante controllo delle fasi di ideazione e della progettazione dell’offerta forma-
tiva, con verifica, gia nella fase di progettazione della reale soddisfazione dei biso-
gni

» Predisposizione e verifica del materiale didattico, e non, consegnato ai beneficia-
ri

+ Costante monitoraggio della soddisfazione del cliente/committente durante tut-
ta la fase dello svolgimento delle attivita formative

« Analisi finale e valutazione dei risultati di ogni azione formativa e predisposizio-
ne di attivita di miglioramento
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3.2 Standard di qualita e strumenti di verifica

Nella tabella sottostante viene evidenziato il modello di rilevazione e verifica degli
aspetti ritenuti strategici per il miglioramento continuo della qualita dei servizi

formativi offerti.

Progettazione
ricerca e sviluppo

Attenzione al
contesto di ri-
ferimento

Numero di soggetti
con cui si ha un
protocollo di intesa

Parere positivo di
almeno la meta dei
soggetti
dellindicatore

Verbali di incontro con i
soggetti riportati
nell’indicatore

Conformita
ella progetta-
zione alla Car-
ta della qualita

Numero di non con-
formita rilevate

Numero di non con-
formita annue mino-
re del 10%

Relazione del Responsabile
del processo di progetta-
zione

Successo della
progettazione

Numero di progetti
realizzati

Incremento progetti
per attivita formative
finanziati

Ammissione a finanzia-
mento

Gestione attivita
formative

Completezza
dell’attivita di
informazione
nella fase di
selezione

Diffusione dei corsi
attivati con media e
Web

Firma del bando da
parte della Direzione
¢ visione del bando e

della CDA da parte

dell'utenza prima
dell’iscrizione

Bandi e moduli di iscrizio-
ne sottoscritti dai candidati

Tempestivita
di risposta alle
richieste dei
beneficiari

Numero di giorni in-
tercorrenti tra la da-
ta di ricevimento
della richiesta e la
data di formulazione
della risposta

7 giorni definiti come
tempo target di ri-
sposta

Rilevazione a campione dei
tempi di risposta

Flessibilita or-
ganizzati-
va/gestionale

Numero dei giorni
tra la segnalazione
di non conformita e

l'attuazione di azioni
correttive

3 giorni definiti come
target di intervento

Rilevazione dei temi di in-
tervento per ogni azione
correttiva

Completezza
delle attivita
preliminari
all’avvio delle
attivita forma-
tive

Numero di non con-
formita rilevata dal
Responsabile dl pro-
cesso di Direzione
nelle fasi preliminari

Numero di non con-
formita annue rileva-
te per le fasi prelimi-
nari non superiore
alle attivita formative
erogate per ogni for-
mativo

Relazione con modulistica
di controllo per ogni corso
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Completezza
delle attivita
gestionali e
didattiche in

Numero di non con-
formita rilevate nelle
fasi in itinere

Numero di non con-

formita annue rileva-

te per le fasi in itine-
re non superiore al
numero di attivita

Relazione con modulistica
di controllo per ogni corso
e aggiornamento dei Dos-
sier dei responsabili di pro-

Risultato finale del-
le azioni formative

delle attivita
gestionali al
termine del
percorso for-
mativo

Numero di non con-
formita rilevate nelle
fasi conclusive
dell’attivita formati-
va

te nelle fasi conclusi-
ve dell’attivita forma-
tiva non superiore al
numero di attivita
formative erogate per
ogni anno formativo

itinere formative erogate per cesso
ogni anno formativo
Tempestivita Data di consegna Rispetto della sca- Audit interni
denza
Rendicontazione
attivita formative
Completezza Necessita di rielabo- <90% Audit interni
razioni
Numero di non con-
Completezza formita annue rileva-

Relazione con modulistica
di controllo per ogni corso

Soddisfazione
degli utenti

percentuale dei par-
tecipanti soddisfatti

80% definita come
percentuale target di
custode satisfaction

questionario per la rileva-

zione della soddisfazione

dell’utenza al termine del
Ccorso

Risultato finale del-
le azioni formative

Successo di-
dattico

Coerenza tra
Pattivita formativa e
le attitudini indivi-
duali

80% definita come
percentuale target di
esiti finali soddisfa-
centi

Relazione con modulistica
di controllo sugli esiti finali

Obiettivi oc-
cupazionali

potenzialita dello
stage

10% definita come
percentuale target di
sbocchi occupaziona-

li

Questionario per la rileva-
zione degli esiti occupazio-
nali
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4. LIVELLO PREVENTIVO

4.1 Dispositivi di garanzia e tutela

La FOCUSSr] Impresa Sociale assicura un percorso di crescita e di miglioramento
progressivo, attraverso la rilevazione dei bisogni e delle aspettative dei clien-
ti/utenti.

Nell’erogazione del propri servizi, ’Ente si impegna a:

1. rilevare feedback da parte degli utenti attraverso modalitd e strumenti di
contatto (sportello segreteria, posta elettronica, questionari, ...);

2. esaminare con tempestivita ed attenzione ogni eventuale suggerimento, se-
gnalazione e/o reclamo ricevuto in relazione agli indicatori contenuti nella
presente Carta della Qualita. In particolare la gestione dei reclami avverra
entro 7 gg. Dal ricevimento della segnalazione;

3. realizzare azioni correttive mediante la definizione di nuove strategie e
I'impiego di nuovi strumenti operativi.

In particolare, 1'azione di ascolto della clientela si esplica attraverso i seguenti ca-
nali:

- per posta all'indirizzo: Via Tiburtina n. 30 — 65128 Pescara
- per fax al n° 085/9112092
- per email all'indirizzo info@focus.abruzzo.it

- direttamente alla segreteria corso e/o al coordinatore del corso.
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5. CONDIZIONI DI TRASPARENZA

5.1 Validazione

La presente Carta della Qualita ¢ stata stilata dalla Direzione dell’Ente in collabo-
razione con il Responsabile della Qualita.

5.2 Modalita di diffusione al pubblico

Allo scopo di garantire la trasparenza nei confronti dei propri utenti/clienti la
Carta della Qualita verra affissa nelleaule/laboratori della struttura accreditata e
pubblicata sul sito dell’Ente (www.focus.abruzzo.it).

Verra, inoltre,consegnata a tutti coloro che ne faranno richiesta.

5.3 Modalitd direvisione periodica

La Carta della Qualita é sottoposta a riesame ed aggiornata, se necessario, in ogni
occasione di variazioni organizzative e strutturali.

Le procedure di revisione saranno attuate e gestite dal Direttore e dal Responsa-
bile del processo di gestione della Qualita.

L’Ente adottera metodologie e strumenti affinché 1’azione di revisione sia compre-
sa, attuata e sostenta a tutti i livelli dell’organizzazione.

Validazione della Direzione: il Direttore Dott.ssa Letizia De Dominicis

30/06/2022 (firma) GA’MIM

Validazione del Resp. Qualita: il Resp. Qualite Dott.sde\'a Zampacorta
30/06/2022 (firma) <~ 1l @ = ﬁ,-\ﬁ@»\
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