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PRESENTAZIONE

 

Da oltre un lustro, con le esperienze Campus e Campus One, anche il
mondo accademico si è posto il problema di tenere sotto controllo e di
migliorare i processi di formazione, gestendo con tempestività i continui
cambiamenti imposti dall’evoluzione della società contemporanea e
rispondendo alle crescenti richieste di credibilità che provengono dagli
aventi interesse (studenti, mondo del lavoro) in un quadro di trasparenza,
di efficienza e di efficacia.
In questi mesi, a sua volta, il Comitato Nazionale di Valutazione del
Sistema Universitario, per incarico del Ministro Letizia Moratti, sta
mettendo a punto con la CRUI (Conferenza dei Rettori delle Università
Italiane) un sistema di Accreditamento dei corsi di studio.
Sono quindi lieto di presentare questa linea guida che si pone come una
traccia utile per facilitare l’applicazione della norma UNI EN ISO 9001:2000
all’attività formativa universitaria.
Essa tratta degli aspetti che riguardano l’orientamento al cliente, la
leadership, il coinvolgimento del personale, l’approccio per processi,
l’approccio sistemico alla gestione, le decisioni basate su dati di fatto e le
relazioni con i fornitori (scuola secondaria, professori a contratto e
personale di supporto, organizzazioni esterne). Ognuno di essi è
fondamentale per l’attuazione di una concreta politica della qualità, che
deve essere definita con grande attenzione dai responsabili della
formazione e che è propedeutica ad ogni attività di accreditamento.
Alla preparazione di questo documento hanno partecipato, oltre ai tecnici
UNI, 44 esperti appartenenti a 16 atenei, alla CRUI, al CODAU
(Convegno permanente dei direttori amministrativi e dirigenti delle
università italiane) ed esponenti di consulenti sui Sistemi Qualità e di
organismi di certificazione. 
A tutti deve andare non solo il mio personale ringraziamento, ma anche
quello di coloro che si avvarranno dei preziosi suggerimenti di queste
linee guida.

 

Prof. Giacomo ELIAS
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0 INTRODUZIONE

 

Il presente documento è strutturato secondo i capitoli della
UNI EN ISO 9001:2000 per i quali, a partire dal capitolo 4, viene indicato,
in grassetto, anche il testo integrale della norma. Sono state inoltre
aggiunte alcune appendici contenenti esempi ed elenchi. La finalità delle
presenti linee guida è quella di fornire spiegazioni, suggerimenti ed
esempi per l’applicazione del modello gestionale proposto dalla norma
UNI EN ISO 9001 alla attività formativa universitaria. 

 

0.1 Generalità

 

La norma UNI EN ISO 9001:2000 specifica i requisiti di un modello di
gestione per la qualità che, se applicati, conferiscono a un’organizzazione
(nel caso specifico un’organizzazione  universitaria, quale: il Corso di
Studi (CdS), la Facoltà, il Dipartimento, la Scuola di Dottorato, ecc.), la
capacità di fornire un prodotto (nel caso specifico un servizio formativo) in
grado di soddisfare con continuità sia le esigenze espresse e implicite di
tutti coloro che hanno interesse nel servizio formativo, sia le prescrizioni
legislative. 
Il servizio formativo, che rappresenta il prodotto del Sistema di gestione
per la Qualità (SGQ), comprende, oltre al processo formativo vero e
proprio, anche i cosiddetti servizi di contesto, o di supporto, ovvero servizi
quali l’orientamento in ingresso, il tutorato, il 

 

job placement

 

, ecc.), che a
essa vanno associati per garantire l’efficacia del servizio formativo. 
La norma stabilisce in particolare una serie di prescrizioni che guidano
alla costituzione, all’interno della struttura formativa, di un SGQ in grado
di tenere costantemente sotto controllo e di migliorare la qualità del
processo di formazione, rassicurando così le Parti Interessate (PI) che
esso sarà sempre coerente con la politica per la qualità che la struttura
formativa ha definito e ha formalizzato in un documento ufficiale. 
Un SGQ che segue le prescrizioni della norma è uno strumento che
permette di gestire i continui cambiamenti, di rispondere alla crescenti
richieste di credibilità e di sicurezza da parte degli studenti e del mondo
del lavoro, di fornire la necessaria trasparenza dei processi della struttura
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formativa e di consolidare un’etica di gestione conforme alle strategie
formative dell'Università.
Il SGQ deve essere il più possibile aderente alle pratiche e alle
consuetudini già adottate dalla struttura formativa. Pertanto le procedure
già esistenti, formalizzate o no, devono essere riviste, e se necessario
migliorate, ma solo per gli aspetti che non soddisfano i requisiti della
norma. 
Il modello di SGQ proposto dalla UNI EN ISO 9001:2000 si basa su otto
principi fondamentali che sono elencati nel seguito, adeguandoli al
contesto universitario.

 

a) Orientamento al cliente

 

La struttura formativa deve soddisfare le esigenze del cliente che per
l’università si identifica con le parti interessate alla attività formativa ed
ai servizi connessi. Di queste parti interessate la struttura formativa
deve quindi ascoltare e capire le aspettative e, se possibile, anticiparle
e superarle. 
L’attenzione che occorre dedicare alle PI costituisce punto di partenza
e punto di arrivo dell’intero processo formativo. È infatti dalle esigenze
delle PI che deve prendere spunto la progettazione del servizio; è
infatti dal grado di soddisfazione delle PI per l’apprendimento
raggiunto che devono essere tratte le indicazioni per il suo
miglioramento.
Nell’ambito dell’applicazione della UNI EN ISO 9001:2000 ad
un’attività formativa di livello universitario, le  PI sono, ad esempio, gli
studenti già iscritti e le aspiranti matricole, le loro famiglie, il mondo del
lavoro e gli Ordini professionali, l’Ateneo di appartenenza, il personale
docente e tecnico amministrativo della struttura, la scuola secondaria
di secondo grado. 
Il SGQ applicato in conformità alla UNI EN ISO 9001:2000 deve
soddisfare le esigenze delle PI per i soli aspetti direttamente collegati
ai risultati dell’attività formativa. Per esempio, le esigenze dei docenti
relativamente agli aspetti relativi alla ricerca non devono essere
considerate,  né quindi soddisfatte, in una rigorosa applicazione della
norma, perché non direttamente oggetto dei processi formativi.
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b) Leadership 

 

La leadership è la capacità di far desiderare agli altri di lavorare per il
conseguimento degli obiettivi  della struttura formativa, dimostrando
che sono coerenti con i loro obiettivi particolari. Il leader crea dunque
un ambiente al quale le persone vogliono appartenere, condividendo
la stessa unità di intenti. Se la leadership è ben esercitata, tutti hanno
chiaro lo scopo delle loro azioni e come esse siano collegate con gli
obiettivi della struttura. Le doti principali del leader sono: competenza,
apertura, coerenza, capacità di coinvolgimento e di ascolto, esempio,
empatia, comunicativa, sensibilità ai problemi quotidiani e tensione al
futuro. 

 

c) Coinvolgimento del personale 

 

È il personale, a tutti i livelli, l’essenza della struttura formativa, la sua
risorsa più preziosa. Il suo coinvolgimento permette di metterne le
capacità a disposizione della struttura. La sollecitazione a investire
nella crescita, nella motivazione e nella responsabilizzazione delle
risorse umane è un punto di forza della norma. Tale sollecitazione
deriva dalla consapevolezza che il successo delle iniziative che hanno
per oggetto la qualità dipende fortemente dalla disponibilità delle
persone, alla quale si oppone la resistenza al cambiamento
(relativamente alle verifiche, a perdite di potere, a sovraccarichi di
lavoro, ecc.). È prevedibile che, nella fase di introduzione del SGQ,
tutto ciò si manifesti in modo anche rilevante e produca forti contrasti.
Le armi migliori per vincerla sono la formazione e il riconoscimento
che, per il successo della struttura, ogni singolo contributo è
importante. Il coinvolgimento del personale non è uno specifico
requisito della norma UNI EN ISO 9001:2000, ma è un requisito
indispensabile per poter garantire la conformità alla norma.  

 

d) Approccio per processi 

 

L’approccio per processi è un punto focale della UNI EN ISO 9001:2000.
Un “processo”, in generale è un insieme di attività, correlate ed
interagenti, che, utilizzando delle risorse e rispettando dei vincoli,
trasformano elementi in entrata (input) in elementi in uscita (output), di
valore maggiore (figura 0.1). 
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Figura

 

 

 

0.1 Elementi caratterizzanti un processo

 

Col termine “attività” si indica una sequenza di operazioni elementari, la
cui ulteriore scomposizione non sarebbe significativa ai fini dell’analisi
organizzativo-gestionale del processo. Le differenti attività sono collegate
tra loro dalle informazioni e dai prodotti, ossia un determinato evento dà
inizio alla prima attività del processo che, a sua volta, permette lo
svolgimento delle successive, attraverso meccanismi di tipo causa-
effetto, che consentono di tracciare i confini del processo che le
raggruppa.
In realtà, qualsiasi risultato è sempre l’effetto di una o più azioni, ma se
queste non sono guidate  e tenute sotto controllo, cioè se non sono
gestite, il risultato è imprevedibile e casuale. Un processo sotto controllo
fornisce sempre un output prevedibile e ciò permette di poterlo migliorare. 
Per ogni processo è dunque possibile mettere in evidenza 4 elementi
(vedere figura 0.1):
•

 

gli input:

 

 sono i dati e i materiali che vengono immessi nel processo
affinché subiscano una trasformazione;

•

 

i vincoli:

 

 sono le regole, le informazioni che condizionano lo svolgimento
delle attività che  compongono il processo;

•

 

le risorse:

 

 sono le persone, gli strumenti, i mezzi economici disponibili
per svolgere le singole attività del processo; 

•

 

gli output:

 

 sono i risultati del processo. Spesso costituiscono l’input di
uno o più processi   successivi.

Talvolta il processo è suddivisibile in sotto-processi, dei quali è possibile
effettuare un’ulteriore scomposizione, fino ad arrivare al livello della
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identificazione delle attività. La scelta di scomposizione del processo deve
essere una valutazione della struttura formativa in funzione delle
informazioni che ritiene utili all’analisi del processo stesso; un grado di
scomposizione elevato genera una mole di dati che richiede poi molte
risorse per la gestione.
L’applicazione di un sistema di processi, che richiede l’identificazione di
tutte le attività svolte nella struttura, la loro disposizione in sequenze
ordinate e l’individuazione di tutte le interazioni, viene denominata
“approccio per processi”. 
L’approccio per processi si sovrappone al tradizionale “approccio
funzionale”, in cui le interazioni sono del tutto trascurate e le attività delle
varie funzioni (Orientamento, Didattica, Tutorato, Gestione del personale,
Amministrazione, ecc.) sono collegate solo verticalmente, in una
sequenza gerarchica che mira a ottimizzare il risultato della propria
attività, anziché il risultato complessivo.
Nell’approccio per processi, invece, le attività sono trasversali alla
struttura. Le funzioni diventano così “fornitori” e insieme “clienti” dei
diversi processi. Con questo approccio è essenziale che ogni persona,
oltre a conoscere il proprio compito e a svolgerlo al meglio, sappia come
tale compito incide sul risultato finale del processo, che è valutato sulla
soddisfazione del cliente. 

 

e) Approccio sistemico alla gestione 

 

Per “sistema” la norma UNI EN ISO 9000:2005 intende un “Insieme di
elementi correlati o interagenti” ovvero, in un approccio per processi,
una rete di processi connessi in un tutto integrato ed organico e
funzionalmente unitario, al fine di realizzare obiettivi specifici.   

 

Esempio

 

In un approccio funzionale la funzione Orientamento in ingresso della
struttura formativa cerca di attirare molte matricole, senza considerare le
loro reali attitudini a quel tipo di formazione. In questo modo essa ottimizza
il suo risultato, ma penalizza quello della funzione Didattica e della funzione
Tutorato. In un approccio per processi, invece, la funzione Orientamento in
ingresso potrebbe concordare, con la funzione Didattica e con la funzione
Tutorato, una forma di autovalutazione da proporre alle aspiranti matricole,
affinché possano verificare il loro grado di attitudine alla futura formazione.
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Il coordinamento e l’interazione dei processi che agiscono nella struttura
costituisce quello che viene definito l’approccio sistemico alla gestione del
processo formativo. Tale approccio assicura un controllo globale, reattivo
e proattivo, sul funzionamento dei processi e sulle loro interazioni. Se i
vari processi non sono armonizzati in un sistema coerente e coordinato,
le reciproche connessioni saranno compromesse, l’output di un processo
non corrisponderà all’input del successivo e le persone, se disponibili,
dovranno continuamente compensare, con interventi correttivi, queste
inadeguatezze.
L’esistenza di un approccio sistemico assicura che la rispondenza ai
requisiti della norma non sia sporadica, ma sia, appunto, sistemica
ovvero integrata.

 

f) Miglioramento continuo 

 

Gli studenti e le altre PI privilegiano la struttura formativa capace di
seguire o, meglio ancora, di precedere l’evoluzione delle loro
esigenze. La struttura deve tradurre queste esigenze in obiettivi e in
indirizzi per raggiungerli. Ma, strada facendo, la struttura non deve
trascurare nessuna opportunità di migliorare continuamente la sua
efficacia, non trascurando quindi le opportunità di migliorare
continuamente il livello del loro raggiungimento. Il miglioramento è il
motore che rende dinamico il SGQ, evitando che resti “ingessato”
dall’abitudine e dai documenti. 
Il principio della evoluzione tramite il miglioramento è la strada per
accrescere la capacità dell'Università di generare processi con
prestazioni superiori e di erogare servizi di formazione con livelli
crescenti di qualità percepita. 

 

g) Decisioni basate su dati di fatto

 

Senza nulla togliere all’importanza della creatività e dell’intuizione,
tutte le decisioni, per essere efficaci, devono basarsi sui dati e la loro
analisi, ponendo più attenzione ai fatti che alla forma. Istituire appositi
indicatori, raccogliere i dati che essi forniscono e analizzarli è l’unico
modo per valutare obiettivamente la gestione dei processi, per
prevenire o correggere gli errori e rimuoverne le cause, per conoscere
il grado di raggiungimento degli obiettivi, per valutare la soddisfazione
delle PI e quindi l’efficacia dell’intero SGQ. 
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h) Relazioni con i fornitori con benefici reciproci 

 

Una struttura formativa e i suoi fornitori sono interdipendenti e un
rapporto di vera alleanza migliora, per entrambi, la capacità di creare
valore. I fornitori possono diventare una vera e propria risorsa della
struttura. Nel caso della formazione di livello universitario, poi, i
fornitori possono essere considerati veri e propri partner della struttura
formativa. Essi sono, per esempio, la Scuola secondaria di secondo
grado, i fornitori di attività formative (professori a contratto, personale
di supporto alla didattica, tutori, ecc.), le Organizzazioni esterne che
accettano di collaborare con stage e interventi seminariali.
In particolare con la Scuola occorre assolutamente stabilire rapporti di
costante collaborazione, affinché il servizio formativo da essa erogato
si raccordi al meglio con quello erogato dalla struttura universitaria,
per evitare le note conseguenze in termini di bassa efficienza, di
frustrazioni e abbandoni. 

 

0.2 Approccio per processi

 

La norma propone di adottare, nell’ordinare le varie attività della struttura
formativa, un approccio per processi, disponendo tali attività in sequenze
logiche interconnesse fra di loro, i processi appunto, per lo più  trasversali
alle diverse funzioni dell’organizzazione. 
Un primo vantaggio di questa soluzione è quello che permette di
individuare immediatamente carenze o ridondanze nei collegamenti fra i
diversi processi, nelle loro combinazioni, nelle loro interazioni. 
Un secondo vantaggio dell’approccio per processi è quello di indurre, fra
il personale della struttura, la consapevolezza dell’esistenza di un
rapporto in cui ognuno si trova, alternativamente, a svolgere il ruolo di
cliente e di fornitore, per cui la qualità del suo lavoro influenza quella del
lavoro degli altri e ne è, a sua volta, influenzata. 
Altri vantaggi sono, a livello di sistema, l’integrazione, l’interconnessione,
il controllo di tutti i fattori, la capacità di reazione complessiva, per il
mantenimento e il miglioramento, mentre a livello di singolo processo si
possono citare la sistematicità della gestione, il controllo e il
miglioramento.
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La figura 0.2 illustra un modello di SGQ basato sull’approccio per processi
ed evidenzia i macroprocessi per la gestione dell’Organizzazione
universitaria, con i relativi collegamenti. 

 

Figura 0.2 Modello di un sistema di gestione per la qualità basato sui 
processi

 

Per capire il concetto di sistema, cioè dell’integrazione collettiva dei vari
processi, occorre sia guardare la figura nel suo complesso, sia
immaginare che esista, fra i vari processi, un coordinamento tale per cui
l’output di ogni processo a monte non solo va al processo che lo segue
nella sequenza logica, ma vi giunge anche nei tempi e nei modi utili alla
sua gestione.
“Fare sistema” e “collettivo” sono, non a caso,  due espressioni tipiche dei
giochi di squadra, in cui l’obiettivo è unico. Gli atleti di una squadra non si
allenano a giocare da soli perché, se così fosse, una volta in campo
potrebbero anche fornire ottimi spunti personali, ma alla fine sarebbero
perdenti, proprio perché non integrati in un tutto organico e
funzionalmente unitario. 
Una attività formativa basata sul lavoro autonomo dei docenti isolati nelle
loro aule, senza sinergie né coordinamento, risulta inevitabilmente
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incentrata sull’insegnamento, incurante dell’apprendimento da parte degli
studenti e in definitiva perdente.  
La gestione di ogni processo deve sempre prevedere le seguenti quattro
fasi fondamentali:
•

 

Plan:

 

 stabilire gli obiettivi e le azioni necessarie per raggiungerli;
•

 

Do:

 

 dare attuazione al processo, secondo quanto pianificato;
•

 

Check:

 

 verificare se l’esito del processo corrisponde agli obiettivi
fissati;

•

 

Act:

 

 agire conseguentemente agli esiti della verifica e cioè, o tornare
direttamente alla fase di Plan, in caso di esito negativo, oppure
standardizzare quanto pianificato, ma tornare sempre alla fase di Plan
per valutare possibilità di miglioramento.

Dalle iniziali delle quattro fasi, questa sequenza viene definita PDCA.
La rappresentazione di figura 0.2 inizia con l’identificazione dei requisiti
delle PI, cioè con l’identificazione di ciò che esse si aspettano dal servizio
formativo della struttura. 
Come si è detto, le PI alla qualità del servizio formativo sono diverse e
possono essere così individuate:  
•

 

il MIUR

 

, in quanto responsabile ultimo del processo formativo. I suoi
requisiti sono espressi nei decreti istitutivi delle classi dei CdS. Altre
esigenze espresse dal MIUR sono la verifica dei requisiti minimi, la
riduzione del numero degli abbandoni e dei tempi per il conseguimento
del titolo di studio, la promozione dell’internazionalizzazione;

•

 

l’Ateneo:

 

 in quanto struttura in cui si eroga il servizio formativo, è
evidentemente interessato all’offerta formativa che viene proposta al
suo interno. Le sue sono esigenze di attualità e di validità culturale di
quanto offre, al fine di attirare l’interesse degli studenti, delle aziende
e degli Ordini professionali, per contribuire alla crescita del Paese;

•

 

gli studenti e le loro famiglie:

 

 chiedono la possibilità di soddisfare,
una volta raggiunto il titolo di studio, i bisogni sia di natura espressiva,
cioè legati ai propri interessi, desideri e aspirazioni, sia di natura
strumentale, grazie a un gratificante inserimento lavorativo. Tali
richieste sono condivise dagli studenti già iscritti che hanno, inoltre,
esigenze relative all’efficienza del servizio didattico, alla disponibilità e
all’adeguatezza delle infrastrutture e dei servizi di supporto;
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•

 

i percorsi formativi a monte e a valle di quello oggetto del sistema
di gestione della qualità

 

 (la scuola secondaria di secondo grado, il
corso di laurea magistrale, ecc.);

•

 

i docenti della struttura formativa universitaria:

 

 sono i depositari
dei contenuti metodologici, culturali e professionalizzanti, che
trasmettono agli allievi. Essendo l’attività didattica un compito
istituzionale, i docenti sono interessati al successo del servizio
formativo. Hanno esigenze di motivazione e di assicurare un efficace
trasferimento culturale dei contenuti del proprio insegnamento;

•

 

il personale Tecnico amministrativo (TA):

 

 ha esigenze in termini di
adeguatezza degli incarichi e di soddisfazione del buon esito del
processo formativo al quale partecipa, anche ai fini del giusto
riconoscimento del ruolo svolto;

•

 

il mondo del lavoro (MdL)

 

, in quanto fruitore diretto di ciò che il
laureato ha appreso. Alla struttura formativa il MdL richiede figure
professionali competenti, creative, capaci di operare con flessibilità ed
efficienza nell'ambito di scenari lavorativi in continuo divenire. Ai fini
della corretta progettazione del processo formativo è essenziale che il
MdL esprima le sue esigenze anche in termini occupazionali;

•

 

la comunità economica, politica e sociale,

 

 consapevole che lo
sviluppo e la competitività del “sistema Paese” dipendono dalla cultura
e dal grado di preparazione dei suoi cittadini. 

 

Esempio di individuazione delle parti interessate per un Corso di Laurea
1. MIUR
2. Ateneo
3. La scuola  secondaria di secondo grad

 

o è parte doppiamente
interessata poiché è sia “fornitore” di potenziali matricole
dell’università, sia cliente, in quanto potenziale mercato del lavoro
per i laureati.

 

4. Il corso di laurea magistrale (CdLM)

 

 (per i corsi di laurea) in
quanto struttura formativa a valle del corso di laurea (CdL) e
pertanto interessato al percorso formativo precedente.

 

5. Gli studenti e le loro famiglie
6. I docenti e il personale T/A coinvolti nel CdL
7. Il mondo del lavoro
8. La comunità economica, politica e sociale
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I requisiti di tutte le PI devono essere l'input del macroprocesso
“Realizzazione del prodotto”, ovvero del servizio formativo.
Macroprocesso che, a sua volta si compone, come si vedrà, dei processi
di pianificazione della realizzazione del servizio, relativi alle PI, di
progettazione e sviluppo, di approvvigionamento, di erogazione del
servizio e valutazione dell’apprendimento degli studenti e dei servizi di
supporto. 
La soddisfazione di tali requisiti è lo scopo dell’esistenza della struttura e
deve costituire il riferimento costante per le azioni e i processi svolti.
Affinché ciò possa accadere occorre, anzitutto, che le esigenze delle PI
(insieme agli obiettivi che da tali esigenze sono scaturiti) siano diffuse e
ben conosciute da tutto il personale. 
Ne consegue che la comunicazione, orizzontale e verticale, è essenziale,
all’interno della struttura. Ma è anche fondamentale la comunicazione da
e verso l’esterno, sia per fornire le stesse indicazioni anche alle PI
esterne, sia per recepire le informazioni di ritorno circa il loro grado di
soddisfazione. La freccia tratteggiata sulla destra della figura 0.2 si
riferisce proprio a questo aspetto.
Si è detto che, per confrontare i risultati con gli obiettivi e prendere
decisioni non istintive ma basate su dati di fatto, la struttura deve istituire
appositi indicatori, misurarne i valori e analizzarli. La misurazione degli
indicatori individuati, i dati che ne conseguono e la loro analisi,
rappresentano la base del miglioramento continuo (freccia rivolta verso
l'alto) che deve essere presente in tutta l’attività formativa.  È questa la
fase di CHECK del ciclo PDCA, il cui esito, qualunque esso sia, riporta alla
fase di PLAN.
Il processo "Responsabilità della direzione" è quello da cui muove la fase di
PLAN. Esso indica l'esigenza di un coinvolgimento convinto e profondo del
vertice del servizio formativo e della struttura di appartenenza. Inoltre, in
relazione alle diverse situazioni che si potranno presentare (valutazione del
sistema di gestione dell’Ateneo, della Facoltà, di un Dipartimento o di un
Corso di studio) tale vertice potrà essere rispettivamente rappresentato da:
il Senato accademico con il Rettore, il Consiglio di Facoltà con il Preside, il
Consiglio del dipartimento con il suo Direttore, il Consiglio del CdS con il suo
Presidente.
Questi potranno/dovranno coinvolgere altre strutture di vertice nelle
proprie azioni di direzione quali per esempio il CDA e il SA per l’Ateneo, il
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Consiglio di Facoltà per le Facoltà  e il Consiglio di Corso di Laurea per i
CdS. Può essere infatti e per esempio il Consiglio di CdS che ha la
responsabilità di individuare le parti effettivamente interessate, recepirne
i requisiti, basare su di essi le proprie politiche e porre costante attenzione
ai feedback dalle PI. Sulla base di questi feedback il CdS provvederà,
periodicamente, a riesaminare gli esiti dei vari processi, l’intero SGQ e, se
del caso, a modificare la struttura organizzativa, le politiche, gli obiettivi, i
processi. 
Al fine di stabilire obiettivi realisticamente perseguibili occorre infine
gestire le risorse, cioè tenere continuamente sotto controllo l’adeguatezza
di quelle disponibili e l’esigenza di nuove, e attivarsi per la loro messa a
disposizione. Le risorse necessarie al funzionamento dei processi
possono essere sia risorse umane (docenti, personale di supporto alla
didattica, personale T/A), sia infrastrutturali: spazi di lavoro (aule,
laboratori, biblioteche, ecc.) e apparecchiature (PC, attrezzature di
laboratorio, ecc.).

 

0.3 La coppia “coerente” ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000 

 

La UNI EN ISO 9001 è una norma finalizzata a dimostrare la capacità di
un’Organizzazione di fornire una formazione di livello universitario
rispondente alle esigenze delle PI e di accrescerne con continuità il livello
di soddisfazione. La UNI EN ISO 9004:2000 è un riferimento per un
miglioramento complessivo delle prestazioni, ovvero non solo per gli
aspetti finalizzati all’efficacia dell’azione di apprendimento, ma anche per
l’efficienza mostrata in questo ambito e più in generale per i risultati
ottenuti, in termini sia di efficacia che di efficienza, anche per quelle
esigenze delle PI diverse da quelle relative alle esigenze formative.
Per quanto riguarda l’efficienza dell’azione formativa la ISO 9004
potrebbe essere consultata, per esempio, per una migliore utilizzazione
delle risorse infrastrutturali, umane, informative  e finanziarie, che
nell’ambito della pura conformità della UNI EN ISO 9001:2000 o non sono
neppure prese in considerazione o devono essere considerate solo nella
misura necessaria per garantire la soddisfazione delle parti interessate
per il livello di apprendimento richiesto.
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Inoltre la ISO 9004 potrà essere considerata per tutte quelle esigenze non
direttamente collegate all’azione formativa, quali per esempio le esigenze
del personale docente in termini di possibilità di fare ricerca e di avere
risultati eccellenti in tale ambito, oppure in termini di aumento della propria
professionalità e della carriera. Più in generale l’Organizzazione
Universitaria dovrebbe considerare la ISO 9004 per aumentare il livello di
competitività nel mercato della formazione universitaria garantendo livelli
superiori di prestazioni ai propri studenti e alle PI mediante, per esempio,
una crescita del livello di leadership delle proprie posizioni di direzione,
una maggiore capacità in termini di strategie e politiche, una maggiore
ricerca di partnership esterne, una gestione ottimale di tutti i processi, un
controllo maggiore di tutti i risultati.





 

17

 

1 SCOPO E CAMPO DI APPLICAZIONE 

 

1.1 Generalità 

 

Nella presente “linea guida” per “struttura formativa”, quando non
diversamente specificato (per esempio in tutto il Cap. 7) si intende l’Ateneo
o la Facoltà o il Dipartimento, intesi come organizzazioni che hanno la
responsabilità  della gestione di uno o più CdS, o il singolo Corso di Studio.
La riforma universitaria, entrata in vigore nel 2001 a seguito del DM 509/99,
modificato nel 2004 dal DM270/04, ha cambiato il sistema degli studi
universitari italiano al fine di:
• realizzare l'autonomia didattica e cioè l'attribuzione alle Università

della facoltà di disciplinare gli ordinamenti didattici dei propri CdS nel
loro Regolamento didattico di Ateneo (RDA), superando le rigidità di
un ordinamento unico a livello nazionale. L'ordinamento didattico
determina in concreto il nome e gli obiettivi formativi del corso di
studio, il quadro generale dei crediti formativi universitari (CFU)
attribuiti a ciascun ambito disciplinare e le modalità della prova finale
per il conseguimento del titolo;

• creare un sistema di studi articolato su due livelli di laurea secondo la
formula del 3+2, attuando la convergenza del sistema italiano di
istruzione superiore verso il modello europeo delineato dagli accordi
europei della Sorbona e di Bologna, che si propongono di costruire
uno spazio europeo, articolato essenzialmente su due cicli o livelli
principali di studio;

• facilitare la mobilità degli studenti a livello nazionale e internazionale
attraverso l'introduzione del sistema dei CFU;

• garantire i tempi di conseguimento del titolo di studio e ridurre gli
abbandoni;

• fornire una preparazione metodologico-culturale da sempre prerogativa
della didattica universitaria, che favorisca l’acquisizione di competenze
trasversali attrattive per il mondo del lavoro.

Nella nuova organizzazione degli studi universitari, i CdS si articolano in:
Corsi di laurea; Corsi di laurea magistrale; Corsi di specializzazione; Corsi
di dottorato di ricerca; Corsi di perfezionamento scientifico e di alta
formazione permanente e ricorrente, successivi al conseguimento della
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laurea o della laurea magistrale, alla conclusione dei quali sono rilasciati i
master universitari di primo e di secondo livello. 
I 

 

Corsi di Laurea

 

 (CdL) durano normalmente 3 anni, durante i quali è
necessario acquisire 180 crediti. Essi hanno l'obiettivo di assicurare allo
studente un'adeguata padronanza di metodi e contenuti scientifici
generali, anche nel caso in cui i CdL siano orientati all’acquisizione di
specifiche conoscenze professionali. Al termine dei corsi, si consegue un
titolo (laurea) già idoneo per l'accesso al lavoro.
I 

 

Corsi di Laurea Magistrale

 

 (CdLM), successivi ai CdL, durano due anni
e prevedono l'acquisizione di 120 crediti. Per l’accesso ai CdLM è
necessario aver conseguito la laurea. I CdLM hanno l’obiettivo di fornire
allo studente una formazione di livello avanzato per l'esercizio di attività di
elevata qualificazione in ambiti specifici. Al termine dei corsi si consegue
la laurea magistrale.
I corsi di laurea magistrale in Medicina e Chirurgia, Odontoiatria e Protesi
Dentaria, Medicina Veterinaria, Farmacia, Chimica e Tecnologia
Farmaceutiche, Architettura, Ingegneria Edile-Architettura sono lauree
magistrali europee  (300 crediti, 360 nel caso di Medicina e  Chirurgia).
Queste lauree, regolate da normative dell'Unione Europea, sono a ciclo
unico; non esiste, cioè, un I livello, ma una distribuzione delle attività
didattiche direttamente su 5 o 6 anni.
Il 

 

Corso di specializzazione

 

, cui si accede con la laurea magistrale, ha
l'obiettivo di fornire allo studente conoscenze e abilità per funzioni
richieste nell'esercizio di particolari attività professionali. Può essere
istituito esclusivamente in applicazione di specifiche norme di legge o di
direttive dell'Unione europea (ad esempio: specialità mediche,
formazione degli insegnanti di scuola secondaria, professioni legali). Al
termine del corso si consegue il diploma di specializzazione.
I 

 

Corsi di Dottorato di ricerca

 

, cui si accede con la laurea magistrale,
hanno una durata triennale e l'obiettivo di fornire competenze necessarie
per esercitare attività di ricerca di alta qualificazione, secondo quanto
previsto dell'art. 4 del DM 224 del 30/04/99. Al termine dei corsi si
consegue il titolo  di dottore di ricerca.
I 

 

Corsi di perfezionamento scientifico e di alta formazione permanente
e ricorrente

 

, cui si accede dopo il conseguimento della laurea e della laurea
magistrale e alla conclusione dei quali sono rilasciati i master universitari
rispettivamente di primo e di secondo livello, sono finalizzati, appunto, al
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perfezionamento scientifico e all’alta formazione. Per conseguire il master
universitario lo studente deve aver acquisito almeno sessanta CFU oltre a
quelli acquisiti per conseguire la laurea o la laurea magistrale.
Oltre a tali corsi le Università possono attivare Corsi di perfezionamento
scientifico e di alta formazione permanente e ricorrente al termine dei
quali non sono rilasciati i master universitari (ovvero che prevedono
l’acquisizione di un numero di CFU inferiore a sessanta), Corsi di
educazione ed attività culturali e formative esterne, ivi compresi quelli per
l'aggiornamento culturale degli adulti, nonché quelli per la formazione
permanente, ricorrente e per i lavoratori, Corsi di perfezionamento e
aggiornamento professionale.
Il presente documento vuole costituire un supporto alla definizione di un
Sistema di Gestione per la Qualità del servizio formativo, da parte delle
strutture formative, basato sulla Norma UNI EN ISO 9001:2000.
Scopi di questa guida sono pertanto: 
• fornire un orientamento applicativo che avvicini i concetti organizzativi

delle norme a quelli adottati nella gestione dei servizi formativi
dell’Università; 

• fornire un orientamento applicativo alle strutture formative e ai responsabili
delle funzioni in essi operanti, per una corretta interpretazione ed
applicazione dei requisiti della norma UNI EN ISO 9001;

• fornire un orientamento per la realizzazione del SGQ che porti alla
piena soddisfazione di tutte le parti interessate alla qualità del servizio
formativo erogato.

Le strutture preposte alla formazione potranno beneficiare quindi delle
presenti linee guida per la identificazione dei processi e delle correlazioni
tra di essi, in accordo col modello di gestione prescelto dalla struttura
formativa, al fine di arrivare a uno sviluppo coerente del SGQ.

 

1.2 Applicazione 

 

Nell’ambito delle attività di una struttura formativa, alcuni dei requisiti della
norma potrebbero non essere applicabili. In tal caso la UNI EN ISO 9001:2000
prevede che essi possano essere esclusi solo se appartengono al punto 7 e se
non influenzano la capacità, o la responsabilità, della struttura di fornire un
servizio formativo conforme alle esigenze delle PI e ai vincoli legislativi.
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2 RIFERIMENTI NORMATIVI              

 

Il capitolo sui riferimenti normativi è incluso in tutte le norme UNI EN ISO
per i sistemi di gestione per la qualità in modo che siano note le norme
menzionate come riferimento. Le tre norme principali da tenere presente
per l’applicazione del sistema di gestione per la qualità, in vigore alla data
di pubblicazione del presente documento, sono:
•

 

Norma UNI EN ISO 9000:2005,

 

 Sistemi di gestione per la qualità -
Fondamenti e terminologia.

•

 

Norma UNI EN ISO 9001:2000,

 

 Sistemi di gestione per la qualità -
Requisiti.

•

 

Norma UNI EN ISO 9004:2000,

 

 Sistemi di gestione per la qualità -
Linea guida per il miglioramento delle prestazioni.

Esistono poi una serie di norme UNI  a supporto, per le quali si rimanda
all’elenco in Appendice 4.
Per quanto riguarda infine i “Riferimenti normativi” cogenti, intesi come
requisiti legislativi europei, nazionali e norme universitarie si rimanda al
capitolo 7.2.1 “Determinazione dei requisiti relativi al prodotto”.
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3 TERMINI E DEFINIZIONI 

 

In questa sezione sono definiti i termini utilizzati nella stesura della
documentazione del Sistema di gestione per la qualità.
Per quanto attiene al corretto utilizzo di termini e definizioni, le presenti
Linee Guida fanno riferimento:
•

 

al Decreto del 3 novembre 1999, n. 509

 

 “Regolamento recante
norme concernenti l’autonomia didattica degli atenei”;

•

 

al Decreto del 22 ottobre 2004, n. 270

 

 “Modifiche al regolamento
recante norme concernenti l’autonomia didattica degli atenei”;

•

 

alla Norma UNI EN ISO 9000:2005

 

, Sistemi di gestione per la qualità
- Fondamenti e terminologia;

e al 

 

Glossario

 

 di cui all’APPENDICE 1 che contiene per comodità alcuni
termini di cui alla UNI EN ISO 9000.
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4 SISTEMA DI GESTIONE PER LA QUALITÀ

 

4.1 Requisiti generali

 

L’organizzazione deve stabilire, documentare, attuare e tenere
aggiornato il sistema di gestione per la qualità e migliorarne, con
continuità, l’efficacia in accordo con i requisiti della presente norma
internazionale. L’organizzazione deve: 
a) identificare i processi necessari per il sistema di gestione per la

qualità e la loro applicazione nell’ambito di tutta l’organizzazione, 
b) stabilire la sequenza e le interazioni tra questi processi, 
c) stabilire i criteri ed i metodi necessari per assicurare l’efficace

funzionamento e l’efficace   controllo di questi processi, 
d) assicurare la disponibilità delle risorse e delle informazioni

necessarie per supportare il funzionamento e il monitoraggio di
questi processi, 

e)  monitorare, misurare ed analizzare questi processi, 
f) attuare le azioni necessarie per conseguire i risultati pianificati

ed il miglioramento continuo di questi processi. 
Questi processi devono essere gestiti dall’organizzazione in
accordo ai requisiti della presente norma internazionale. Qualora
l’organizzazione scelga di affidare all’esterno processi che abbiano
effetti sulla conformità del prodotto ai requisiti, essa deve assicurare
il controllo di tali processi. Nell’ambito del sistema di gestione per la
qualità devono essere definite le modalità per tenere sotto controllo
tali processi affidati all’esterno. 

 

Nota I processi necessari per il sistema di gestione per la qualità sopra
citati, dovrebbero includere i processi relativi alle attività di
gestione, alla messa a disposizione delle risorse, alla realizzazione
di prodotti e alle misurazioni. 

 

Per stabilire il SGQ, l’organizzazione universitaria deve innanzitutto
identificare i processi necessari per la gestione dell’intero processo
formativo.
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In linea generale il primo livello di identificazione ricalca fedelmente i
processi del SGQ così come riportati dalla norma UNI EN ISO 9001:2000
e rappresentati nella figura 1:
• Responsabilità della direzione (capitolo 5 della norma);
• Gestione delle risorse (capitolo 6 della norma);
• Realizzazione del prodotto (cioè del servizio formativo finalizzato

all’apprendimento, capitolo 7 della norma), e in particolare:
- progettazione e sviluppo (paragrafo 7.3);
- pianificazione della realizzazione del prodotto (paragrafo 7.1);
- produzione ed erogazione di servizi (paragrafo 7.5);

• Misurazioni, analisi e miglioramento (capitolo 8 della norma).
Laddove necessario, tali processi vanno scomposti in sottoprocessi, fino
al livello al quale l’attribuzione della responsabilità diventa univoca.
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Figura 1 Esempio dei processi di una struttura formativa

 

input

 

i1: esigenze delle parti interessate
i2: politica per la qualità ed obiettivi
i3: risultati del processo di miglioramento
i4: offerta formativa
i5: risultati del processo di miglioramento (pianificazione delle

attività)
i6: calendari attività (aule, attrezzature, personale)
i7: risultati del processo di miglioramento (realizzazione del servizio

formativo)
i8: richiesta risorse pianificazione
i9: richiesta risorse pianificazione
i10: politica per la qualità ed obiettivi
i11: misurazione del processo di realizzazione del servizio

formativo
i12: misurazioni del processo di pianificazione attività
i13: misurazioni del processo di progettazione
i14: misurazioni del processo di definizione delle politiche e degli

obiettivi
i15: risultati del processo di miglioramento (politiche/obiettivi)
i16: misurazioni del processo di miglioramento (risorse)
i18: risultati del processo di miglioramento (risorse)

 

risorse

 

r1: risorse università
r16: risorse disponibili per il servizio formativo

 

output

 

o1: servizio formativo
o2: politica per la qualità ed obiettivi
o3: risultati del processo di miglioramento
o4: offerta formativa
o5: risultati del processo di miglioramento (pianificazione delle

attività)
o6: calendari attività (aule, attrezzature, personale)
o7: risultati del processo di miglioramento (realizzazione del

servizio formativo)
o8: richiesta risorse pianificazione
o9: richiesta risorse pianificazione
o10: politica per la qualità ed obiettivi
o11: misurazione del processo di realizzazione del servizio formativo
o12: misurazioni del processo di pianificazione attività
o13: misurazioni del processo di progettazione
o14: misurazioni del processo di definizione delle politiche e

degli obiettivi
o15: risultati del processo di miglioramento (politiche/obiettivi)
o16: misurazioni del processo di miglioramento (risorse)
o18: risultati del processo di miglioramento (risorse)

 

vincoli

 

v1: normative
v2: esigenze delle parti interessate
v3: regolamenti universitari

Responsabilità
della Direzione

capitolo 5 Progettazione
capitolo 7 par 3

ii

Processo

ii

ii

oi

oi

i15

o2

Misurazione
e

Miglioramento
capitolo 8

Gestione
Risorse

capitolo 6

i2

i3

vi

vi vi

ri ri

ri

oi

o14

o10

o4

o13

o9

Pianificazione 
Attività

capitolo 7 par 1

i4
i5

i7

o6

o12

o8

r16

Realizzazione
del

Servizio Form.
capitolo 7 par 5

o11
r16r16

o16

i6
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Per ogni processo andranno poi definiti gli elementi di ingresso, i vincoli,
gli obiettivi, le responsabilità, le risorse, la sequenza delle attività, i fattori
che ne determinano l’efficacia, gli indicatori che la misurano (dati di fatto
su cui basare le decisioni), i monitoraggi da effettuare, i risultati attesi e i
rapporti con gli altri processi del SGQ.
Di seguito sono sinteticamente descritti, con riferimento alla struttura
formativa, i processi del SGQ riportati dalla norma UNI EN ISO 9001:2000.

 

Responsabilità della direzione

 

Nell’ambito di tale macroprocesso si devono stabilire gli obiettivi generali
del CdS, intesi come prospettive per le quali preparare gli studenti che
conseguiranno il titolo di studio, in modo coerente con le esigenze
formative delle PI, con particolare riferimento a quelle del contesto socio-
economico in cui si opera e di quello in cui è presumibile che il laureato
possa inserirsi. Gli obiettivi generali dovranno poi essere tradotti in
obiettivi di apprendimento, in termini di conoscenze (sapere), capacità
(saper fare) e comportamenti (saper essere) attesi nello studente alla fine
del processo formativo.
Devono inoltre essere individuati gli obiettivi per la qualità del CdS, ancora
in modo coerente con le esigenze delle PI.
Devono essere infine definiti idonee modalità di diffusione degli obiettivi
del CdS e di verifica delle loro efficacia, al fine di garantire la loro
comprensione da parte di tutto il personale, affinché ciascuno sia in grado
di contribuire attivamente al loro raggiungimento. 

 

Gestione delle risorse

 

L’Organizzazione deve determinare il proprio fabbisogno di risorse umane
e di infrastrutture (aule per lezione e sale studio; laboratori, biblioteche,
aule informatiche, con le relative dotazioni hardware e software; ecc.) al
fine di renderle disponibili e valutarne l’adeguatezza. Anche il processo di
gestione delle risorse deve essere visto come un’insieme di sottoprocessi
da pianificare e controllare.
Il personale coinvolto nell’erogazione dell’offerta didattica e nei servizi di
supporto (orientamento, tutorato, ecc.) deve essere in possesso delle
necessarie competenze sulla base di un adeguato grado di istruzione,
addestramento, abilità ed esperienza. Pertanto deve essere promossa la
formazione e l’aggiornamento del personale docente, di supporto alla
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didattica e tecnico-amministrativo, stimolando anche la consapevolezza
del ruolo svolto da ciascuno e la motivazione.

 

Realizzazione del prodotto

 

Il processo formativo comprende la pianificazione, progettazione,
sviluppo, erogazione del servizio principale e di quelli di supporto e la
verifica della loro adeguatezza ed efficacia. 
In questo contesto devono essere individuate le esigenze delle PI, con
particolare riferimento a quelle di tipo formativo, e quindi gli obiettivi
d’apprendimento, coerenti con gli obiettivi generali del CdS, e gli altri
obiettivi per la qualità, in modo coerente con le esigenze delle PI. 
Deve essere quindi progettata l’offerta formativa e pianificata la sua
erogazione. In particolare devono essere esplicitati i contenuti e le
esperienze formative (lezioni, esercitazioni, attività di laboratorio, attività
progettuali, ecc.), pianificandone l’erogazione tra gli insegnamenti e le
altre attività formative, definendone sequenzialità e propedeuticità e
garantendo il necessario coordinamento didattico.
Devono poi essere pianificate le attività di controllo dell’erogazione
dell’offerta didattica, con riferimento a quanto pianificato e agli obiettivi
stabiliti. Il controllo di processo può essere svolto sia in modo diretto (sulle
variabili di processo), che indirettamente, con misure effettuate sugli
output. 
All’interno del processo formativo rientra anche la progettazione e la
gestione dei servizi di supporto come l’orientamento, il tutorato, le relazioni
esterne finalizzate, ad esempio, allo svolgimento dei tirocini, ecc.

 

Misurazioni, analisi e miglioramento

 

Nell’ambito di tale macroprocesso devono essere individuati i dati e le
informazioni da raccogliere al fine di poter valutare l’efficacia del processo
formativo, e in particolare la corrispondenza dei propri risultati con gli
obiettivi stabiliti.
Tale macroprocesso comprende le fasi o sotto processi di:  monitoraggi e
misurazioni (in particolare raccolta ed elaborazioni delle informazioni e dei
dati e verifiche ispettive interne), analisi dei risultati,  miglioramento.
Nella fattispecie, il processo impatta sull’adeguatezza del processo
formativo e, più in generale, dell’intero sistema di gestione, in quanto esso
fornisce i riferimenti principali (dati di fatto) per le attività di miglioramento.
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Nel caso in cui l’organizzazione decidesse di affidare la gestione di
qualsiasi processo del servizio formativo a terzi (

 

outsourcing 

 

), essa deve
anche stabilire come intende controllare tali processi. L’affidamento
all’esterno, sia a strutture non appartenenti all’ateneo di riferimento che a
uffici dell’ateneo non compresi nell’organigramma del servizio formativo,
di processi o parte di essi non consente infatti la loro esclusione dal SGQ,
né solleva l’organizzazione dall’obbligo di assicurare attività di controllo,
che devono essere pianificate con gli stessi criteri utilizzati per i propri
processi interni. 
I processi in 

 

outsourcing

 

 (vedere, ad esempio, la figura 2) devono essere
evidenziati nel Manuale per la qualità (vedere punto 4.2.2).
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Figura 2 Esempio di attività in

 

 outsourcing  

 

per una struttura formativa
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4.2 Requisiti relativi alla documentazione

 

4.2.1 Generalità 

 

La documentazione del sistema di gestione per la qualità deve includere: 
a) dichiarazioni documentate sulla politica per la qualità e sugli

obiettivi per la qualità, 
b) un manuale della qualità, 
c) le procedure documentate richieste dalla presente norma

internazionale, 
d) i documenti necessari all’organizzazione per assicurare l’efficace

pianificazione, funzionamento e controllo dei suoi processi, 
e) le registrazioni richieste dalla presente norma internazionale

(vedere 4.2.4).

 

Nota 1 Dove, nella presente norma internazionale, viene usato il termine
“procedura documentata” ciò significa che tale procedura va
predisposta, documentata, messa in atto e tenuta aggiornata. 

Nota 2 L’estensione della documentazione del sistema di gestione
per la qualità può differire da un’organizzazione all’altra in
funzione della: a) dimensione dell’organizzazione e del tipo di
attività, b) complessità dei processi e delle loro interazioni,
c) competenza del personale. 

Nota 3 La documentazione può avere qualunque forma o tipo di supporto.

 

 

 

Per documentazione la norma UNI EN ISO 9001 intende qualsiasi
informazione (scritta su qualunque supporto) che, nell’ambito di un SGQ,
consenta di definire, pianificare, attuare, controllare, registrare ogni
attività della struttura formativa. 
La documentazione del SGQ di una Struttura formativa può essere
articolata in tre tipologie:
•

 

Documenti guida:

 

 contengono sia i vincoli che condizionano lo
svolgimento delle varie attività che compongono il processo, sia gli
obiettivi da raggiungere e le indicazioni per farlo. Fanno parte di questi
documenti: le leggi e le norme nazionali elencate al punto 2; lo Statuto
dell’Ateneo; il Regolamento didattico di Facoltà; il Regolamento didattico
del CdS; il Manuale della Qualità, la Politica per la qualità; le procedure di
processo; ecc.
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•

 

Documenti di lavoro:

 

 sono i documenti necessari al CdS per
assicurare l’efficace pianificazione, funzionamento e controllo dei suoi
processi. Ad esempio: il Manifesto degli studi; programmi degli
insegnamenti; la guida dello studente; i registri delle lezioni (prima
della compilazione), i verbali degli esami di profitto, i verbali della
prova finale (prima della compilazione), il materiale didattico, i
Questionari per gli studenti (prima della compilazione, ecc.).

•

 

Documenti di registrazione:

 

 sono le evidenze oggettive delle attività
svolte dai vari processi. Ad esempio: verbali del Consiglio del CdS,
verbali delle Commissioni, registri delle lezioni (dopo la compilazione),
verbali degli esami di profitto e verbali della prova finale (dopo la
compilazione), Questionari per gli studenti (dopo la compilazione, ecc.).

Lo schema strutturale della documentazione descritta è rappresentato in
figura 3, dove è possibile visualizzare la gerarchia dei documenti.
Al vertice si trova il Manuale della qualità, come guida di tutto il sistema.
Col Manuale si dichiara verso l’esterno e all’interno come funziona
l’organizzazione universitaria. Nel Manuale sono definite la struttura
organizzativa, le principali responsabilità, la politica, gli obiettivi, le
modalità di gestione del personale e dei documenti, le modalità di
selezione dei fornitori, le modalità di gestione dei processi e la loro
mappatura.
Al livello intermedio della piramide si collocano sia le procedure generali,
che descrivono le varie modalità operative, sia le procedure specifiche e
le istruzioni di lavoro, che definiscono più in dettaglio le varie modalità
operative, cioè come si deve operare all’interno di ogni unità. Ad esempio,
la procedura relativa alla documentazione detta le regole e le
responsabilità per emettere le specifiche, le procedure, ecc.



 

34

 

Applicare la norma
UNI EN ISO 9001:2000
all’attività formativa 
universitaria

 

Figura 3 Struttura della documentazione

 

Alla base della piramide si trovano infine le registrazioni del SGQ, che
costituiscono le evidenze oggettive dell’applicazione di quanto dichiarato
nei documenti precedenti.
La scala gerarchica dei documenti può avere corrispondenza con i livelli
decisi per la mappatura dei processi.

Per quanto riguarda il Manuale della Qualità si rimanda al punto 4.2.2
della norma. 
Per quanto riguarda le procedure, esse sono descrizioni specificate del
modo di svolgere un’attività o un processo. La presenza di una procedura,
redatta dopo avere messo sotto controllo un processo, è un momento di

 

Esempio: schema della correlazione tra processi e documenti del SGQ

Livello del documento Livello del processo

 

Manuale Macroprocessi

Procedure Sottoprocessi

Istruzioni Attività

Moduli Attività di dettaglio

  

PROCEDURE 
GENERALI 

PROCEDURE  PROCEDURE  
 SPECIFICHE, 

 ISTRUZ. DI 
LAVORO,
ECC...

 FASI

 DOCUMENTI  
 GUIDA 

 DOCUMENTI  
 DI LAVORO 

 DOCUMENTI 
 DI REGISTRAZIONE

MANUALE 
QUALITÀ 

REGISTRAZIONI, 
MODULI
COMPILATI 
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grande miglioramento all'interno della struttura, perché, documentando i
modi con cui si eseguono determinate attività, si ottengono i seguenti scopi:
• si garantisce la ripetitività (standardizzazione) e sistematicità delle

operazioni più critiche;
• si attribuiscono formalmente responsabilità e autorità per le diverse

attività;
• si acquisisce consapevolezza dell'intero processo;
• si fanno emergere eventuali carenze o ridondanze procedurali;
• si concretizzano pensieri astratti, utili al miglioramento del processo;
• si mantiene il processo nel tempo e, con un po’ di creatività ed

“ascoltando” i fatti (o meglio i “clienti” interni ed esterni) lo si migliora
progressivamente;

• si evita che il lavoro venga svolto in base a prassi di dominio
personale, che pregiudicano l'integrazione e l'intercambiabilità del
personale;

• si effettua una verifica continua della qualità dell'attività, confrontando
le procedure con i risultati ottenuti;

• si favorisce l'addestramento del personale; 
• si rende visibile il SGQ a tutte le PI, che possono così verificarne

rapidamente l'adeguatezza alle loro esigenze o alla normativa. 
È opportuno che le procedure, come tutta la documentazione, siano
compilate nelle forme più idonee alla loro comprensione e utilizzazione da
parte del personale, in stretta collaborazione con gli addetti alla attività
considerata, usando, se necessario, schemi di flusso, tabelle, liste di
riscontro, ecc. Con questi accorgimenti si eviterà che il SGQ diventi uno
strumento "formale", estraneo alla realtà della struttura e quindi inefficace,
mentre il suo obiettivo è proprio quello di rendere "efficaci" le attività
quotidiane, integrando la “qualità” nel lavoro normale di ogni giorno.
La UNI EN ISO 9001:2000 richiede espressamente sei procedure
documentate, che sono:
•

 

Punto 4.2.3: 

 

Gestione della documentazione;
•

 

Punto 4.2.4:

 

 Conservazione delle Registrazioni (Registrazione =
documento che riporta risultati ottenuti o fornisce evidenza delle
attività svolte e che di norma non viene revisionato);

•

 

Punto 8.2.2:

 

 Gestione delle Verifiche Ispettive interne, dette anche
audit o verifiche ispettive di prima parte (Verifica Ispettiva interna =
processo sistematico per ottenere evidenze, cioè dichiarazioni di fatti
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o altre informazioni, e per valutarle con obiettività, al fine di stabilire in
quale misura certe politiche, procedure o requisiti sono stati
soddisfatti);

•

 

Punto 8.3:

 

 Gestione delle Non Conformità (Non Conformità =
mancato soddisfacimento di un requisito); 

•

 

Punto 8.5.2:

 

 Gestione delle Azioni Correttive (Azioni Correttive =
azioni per eliminare la causa di una non conformità rilevata o di altre
situazioni indesiderabili rilevate);

•

 

Punto 8.5.3:

 

 Gestione delle Azioni Preventive (Azioni Preventive =
azioni per eliminare la causa di una non conformità potenziale o di
altre situazioni potenziali indesiderabili).

Altre procedure documentate potranno risultare necessarie alla struttura
formativa per gestire efficacemente i processi del SGQ. Anzi, la scelta di
limitare a sei il numero delle procedure obbligatorie ha proprio lo scopo di
valutare la capacità delle singole strutture di decidere quali altri documenti
ritengono necessari per la pianificazione, il funzionamento e il controllo
dei loro processi. 
Per quanto riguarda i documenti di registrazione si rimanda al punto 4.2.4. 

 

4.2.2 Manuale del sistema di gestione o manuale della qualità

 

L’organizzazione deve preparare e tenere aggiornato un manuale
della qualità che includa: 
a) il campo di applicazione del sistema di gestione per la qualità,

nonché dettagli sulle eventuali esclusioni e le relative
giustificazioni, 

b) le procedure documentate predisposte per il sistema di gestione
per la qualità o i riferimenti alle stesse, 

c) una descrizione delle interazioni tra i processi del sistema di
gestione per la qualità. 

 

Il Manuale della qualità (Manuale) è il documento principale usato per
descrivere il SGQ, cioè per fornire una fotografia di come la struttura
formativa si è organizzata funzionalmente e tecnicamente per assolvere ai
requisiti della norma UNI EN ISO 9001:2000. Esso deve contenere almeno:
• lo scopo e il campo di applicazione del SGQ, con l’indicazione delle

eventuali esclusioni di requisiti (relative solo al capitolo 7) e delle
relative giustificazioni;
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• i riferimenti alle procedure e all’altra documentazione utilizzata per la
gestione dei diversi processi;

• la descrizione generale dei processi del SGQ e delle relative interazioni.
Sarebbe poi utile che contenesse anche:
• l’indicazione di eventuali processi affidati all’esterno delle responsabilità

dirette della struttura e dei principali criteri di controllo (vedere punto 4.1 e
punto 7.4.2);

• un glossario della terminologia utilizzata nella documentazione;
• la struttura organizzativa della struttura (vedere punto 5.5.1);
• i responsabili dei processi individuati in 4.1 (vedere punto 5.5.1).
Non vi sono vincoli particolari sull’impostazione del Manuale, per cui molto
spesso, nella sua compilazione si ripercorrono i capitoli e i punti della
UNI EN ISO 9001:2000. 
In ogni caso esso rappresenta, da un lato, uno strumento interno, diffuso
presso il personale, che precisa la politica per la qualità (vedere punto
5.3), le responsabilità, le modalità e gli strumenti adottati dalla struttura
per perseguire la qualità. Dall’altro lato è il documento che la struttura
mette a disposizione all’esterno (alle PI, ad un eventuale Organismo di
certificazione) per documentare come essa si è organizzata per
assicurare la conformità della sua organizzazione alla norma di
riferimento. Per questo motivo il Manuale di solito non contiene le
procedure documentate, ma solo i riferimenti alle stesse.
Con tale soluzione si evita infatti di dover aggiornare il Manuale con la
stessa frequenza con cui vanno aggiornate le procedure.

 

4.2.3 Tenuta sotto controllo dei documenti 

 

I documenti richiesti dal sistema di gestione per la qualità devono
essere tenuti sotto controllo. Le registrazioni sono un tipo speciale
di documenti e devono essere tenute sotto controllo in accordo con
i requisiti del punto 4.2.4. Deve essere predisposta una procedura
documentata che stabilisca le modalità necessarie per: 
a) approvare i documenti, circa l’adeguatezza, prima della loro

emissione, 
b) riesaminare, aggiornare (quando necessario) e riapprovare i

documenti stessi, 
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c) assicurare che vengano identificate le modifiche e lo stato di
revisione corrente dei documenti,

d) assicurare che le pertinenti versioni dei documenti applicabili
siano disponibili sui luoghi di utilizzazione,

e) assicurare che i documenti siano e rimangano leggibili e
facilmente identificabili,

f) assicurare che i documenti di origine esterna siano identificati e
la loro distribuzione sia controllata, 

g) prevenire l’uso involontario di documenti obsoleti ed adottare
una loro adeguata identificazione qualora siano da conservare
per qualsiasi scopo.

 

 
Tenere sotto controllo la documentazione non risponde solo a
un’esigenza di ordine. Disporre di documenti correttamente impostati,
elaborati, verificati, approvati, registrati, archiviati, costituisce la base per
un efficace svolgimento delle attività, per la verifica della loro effettuazione
e per la conservazione dei risultati.
Per raggiungere questo scopo la norma richiede qui la sua prima
procedura obbligatoria, che fissa modalità relative a:
•

 

emissione

 

, intesa come redazione, verifica e approvazione della
validità del documento per lo specifico utilizzo da parte delle funzioni
coinvolte. Nei luoghi deputati alla comunicazione (ad esempio, le
bacheche) non devono essere presenti documenti non approvati da
un responsabile ed aggiornati;

•

 

riesame, aggiornamento e riapprovazione

 

, per mantenere attuali i
contenuti del documento; 

•

 

identificazione

 

 della documentazione e delle modifiche, attraverso
opportuni codici, per assicurare la rintracciabilità e per evitare l’uso
involontario di documenti obsoleti. Utile, in questo caso, evidenziare le
modifiche apportate utilizzando sistemi come la sottolineatura, il
grassetto, gli asterischi a lato, ecc. Come si è detto, il documento
modificato deve essere nuovamente sottoposto ad emissione,
costituendo così una revisione dello stesso;

•

 

reperibilità

 

, cioè definizione dei tempi e dei luoghi di archiviazione;
•

 

disponibilità

 

, per assicurare che i documenti siano disponibili sui
luoghi di utilizzazione si può ricorrere a un elenco delle funzioni alle
quali la documentazione va distribuita. Tale elenco è obbligatorio per
la documentazione emessa come “copia controllata”.
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Per quanto riguarda la distribuzione della documentazione, e quindi
anche del Manuale, si prevedono due situazioni:
•

 

distribuzione controllata:

 

 in un apposito registro sono annotati gli
indirizzi dei destinatari, ai quali vanno poi inviate le successive revisioni;

•

 

distribuzione non controllata:

 

 le copie distribuite non vanno registrate
e quindi non è previsto l’invio delle successive revisioni.

Può essere utile predisporre:
• una matrice in cui vengono elencati, per ogni processo, i documenti

(cartacei e/o elettronici) utilizzati per dare evidenza oggettiva dell’attività
svolta, ripartendoli tra documenti guida, documenti per la gestione dei
processi e documenti di registrazione;

• una matrice in cui vengono indicati, per ogni documento:
- le responsabilità relative all’emissione;
- le modalità relative a identificazione delle modifiche apportate e

stato di revisione;
- la reperibilità (ovvero dove viene archiviato o conservato);
- la disponibilità (ovvero chi deve esserne a conoscenza).

Infine, per quanto riguarda la redazione, conviene che i documenti dello
stesso tipo abbiano la stessa struttura formale. 

 

Esempio di struttura tipo per la redazione di una procedura

 

• Intestazione e codifica;
• Indicazione della funzione che emette la procedura (ad esempio:

Commissione; Sportello Studenti; ecc.);
• Indice e data di emissione o revisione;
• Data di entrata in vigore;
• Numerazione progressiva delle pagine;
• Indicazione dei responsabili di: elaborazione, verifica; approvazione;
• Indice dei contenuti;
• Campo di applicazione;
• Scopo della procedura;
• Descrizione dell’attività e relativo responsabile;
• Elenco dei destinatari della procedura. 
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4.2.4 Tenuta sotto controllo delle registrazioni 

 

Le registrazioni devono essere predisposte e conservate per fornire
evidenza della conformità ai requisiti e dell’efficace funzionamento del
sistema di gestione per la qualità. Le registrazioni devono rimanere
leggibili, facilmente identificabili e rintracciabili. Deve essere predisposta
una procedura documentata per stabilire le modalità necessarie per
l’identificazione, l’archiviazione, la protezione, la reperibilità, la
definizione della durata di conservazione e le modalità di eliminazione
delle registrazioni. 

 

Le registrazioni sono i documenti che riportano risultati ottenuti e quindi
danno evidenza di attività svolte. Forniscono i dati di fatto su cui basare le
decisioni e, di regola, non sono soggette a revisioni.
Si vedrà al punto 7.3.2 che la norma tratta come “registrazioni” anche gli
elementi che servono come input alla progettazione.
Per tenere sotto controllo le registrazioni la norma richiede la seconda
procedura obbligatoria, di cui delinea il contenuto.
Una scelta adeguata delle registrazioni consente:
• di avere la possibilità di disporre di risultati da analizzare per prendere

decisioni;
• di fornire un addestramento appropriato;
• di assicurare ripetibilità e rintracciabilità;
• di fornire evidenza oggettiva;
• di valutare l'efficacia del sistema;
• di sviluppare l’attività di miglioramento.
La registrazioni vanno conservate per un tempo che deve essere
determinato in relazione alle esigenze delle PI. Ciò esige la disponibilità di
modalità di archiviazione adeguate. Con il richiamo “vedere 4.2.4”
distribuito al suo interno, la UNI EN ISO 9001:2000 richiede implicitamente
che siano definite e conservate le seguenti 19 registrazioni:
1. dei riesami del SGQ fatti dal Consiglio del CdS (5.6.1);
2. sul grado di istruzione e sull’addestramento del personale (6.2.2);
3. necessarie a fornire evidenza che i processi realizzativi e il servizio

formativo risultante  soddisfi i requisiti (7.1d);
4. dei riesami dei requisiti del servizio formativo e delle conseguenti

azioni (7.2.2);
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5. in cui sono definiti i requisiti del servizio formativo che servono come
input della progettazione (7.3.2);

6. dei risultati dei riesami della progettazione e delle eventuali azioni
necessarie (7.3.4);

7. dei risultati delle verifiche della progettazione e delle eventuali azioni
necessarie (7.3.5);

8. dei risultati delle validazioni della progettazione e delle eventuali
azioni necessarie (7.3.6);

9. delle modifiche della progettazione, dei risultati di tali modifiche e
delle eventuali azioni necessarie (7.3.7);

10. dei risultati della valutazione dei fornitori e di tutte le azioni necessarie
scaturite dalla valutazione (7.4.1);

11. relative alla validazione di processi il cui risultato finale non possa essere
verificato da successive attività di monitoraggio o di misurazione (7.5.2);

12. relative all’identificazione del servizio formativo (7.5.3);
13. relative alla preservazione della proprietà del cliente (7.5.4);
14. relative agli strumenti ed alla loro efficacia che servono a monitorare

i processi (7.6);
15. relative ai risultati delle verifiche ispettive interne (8.2.2);
16. relative alle evidenze di conformità del servizio formativo (8.2.4);
17. sulla natura delle non conformità e sulle azioni susseguenti intraprese

(8.3);
18. relative ai risultati delle azioni correttive attuate (8.5.2);
19. relative alle azioni preventive attuate (8.5.3).
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5 RESPONSABILITÀ DELLA DIREZIONE 

 

Il macroprocesso “responsabilità della direzione”, che porta alla
“definizione degli obiettivi strategici e operativi” può essere scomposto nei
sottoprocessi rappresentati nella figura 4, mentre nella figura 5 sono
riportati gli input, gli output, i vincoli e le risorse associati a detto
macroprocesso.
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Figura 4 Esempio di sottoprocessi del macroprocesso “Definizione 
degli obiettivi strategici e operativi” 
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Figura 5 Esempio di input, output, vincoli e risorse del macroprocesso 
“Definizione degli obiettivi strategici e operativi”

 

• Esigenze PI
• Risultati efficacia esterna
• Esiti Azioni Correttive/
  Azioni preventive/Non conformità
• Autovalutazioni
• Valutazioni esterne
• Esiti altri riesami
• Propositi di miglioramento
• Risultati prestazioni processi

• Pianificazione SGQ
• Politica per la Qualità
• Metodi di diffusione della Politica
• Obiettivi per la Qualità
• Definizione ruoli e responsabilità
• Metodi di monitoraggio-comunicazione
• Input al 7.2 e 8.2
• Definizione nuove Risorse

VINCOLI
• Statuto di Ateneo
• Leggi e regolamenti
• Disponibilità di risorse
• Politiche generali di Ateneo/Facoltà

RISORSE
• Risorse infrastrutturali
• Risorse umane
• Storia corso/facoltà
• Risorse economico-finanziarie
• Esperienze corso

Definizione
degli obiettivi

strategici
ed operativi
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5.1 Impegno della direzione 

 

L’alta direzione deve fornire evidenza del suo impegno nello
sviluppo e nella messa in atto del sistema di gestione per la qualità
e nel miglioramento continuo della sua efficacia, 
a) comunicando all’organizzazione l’importanza di ottemperare ai

requisiti del cliente ed a quelli cogenti applicabili, 
b) stabilendo la politica per la qualità, 
c) assicurando che siano definiti gli obiettivi per la qualità, 
d) effettuando i riesami da parte della direzione, 
e) assicurando la disponibilità di risorse. 

 

La norma definisce "alta direzione" la persona o il gruppo di persone che
dal livello più elevato di un'organizzazione la guidano e la gestiscono. Da
questa definizione è possibile identificare come alta direzione
dell'Università, della Facoltà, del Dipartimento o del CdS gli organi di
governo (Senato Accademico e Consiglio di Amministrazione, Consiglio
di Facoltà, Consiglio di Dipartimento, Consiglio del CdS) e le posizioni
organizzative che le presiedono o rappresentano quali il Rettore, il
Preside, il Direttore di Dipartimento, il Presidente del CdS, in relazione ai
vari livello di responsabilità che loro competono. 
L’organizzazione responsabile direttamente della progettazione ed
erogazione di un servizio formativo, nel caso in cui questa non sia l’Ateneo
stesso, potrà essere comunque  spesso chiamata ad interfacciarsi con
altri diversi organi di governo, laddove le procedure lo prevedano. Ciò
porta a considerare gli organi di governo dell’Ateneo diversi da quelli che
ne hanno la diretta responsabilità di conduzione (quali come detto e per
esempio il Preside di Facoltà o il Presidente del CdS) non come il reale
vertice dell’organizzazione, ma come organismi che con le loro attività di
delibera costituiscono un vincolo per la gestione del servizio formativo.
La messa in opera di un SGQ efficace deve essere una scelta strategica
del vertice dell’organizzazione. La prima evidenza dell’impegno, per
esempio per un CdS, del Presidente con il pieno appoggio del Consiglio
di una struttura formativa, è proprio la decisione strategica di dotarsi di un
SGQ, che non deve essere un complesso esogeno di regole da rispettare,
calate dall’alto e separate dalle azioni quotidiane, bensì una traduzione
della situazione esistente in termini di rispondenza alla norma. Per questi
motivi l’iniziativa non può nascere dal basso, ma è essenziale che sia un
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processo 

 

top-down

 

 e che quindi esista, da parte di questi, un
coinvolgimento attivo ed evidente, che si deve riverberare su tutto il
personale e sulle PI. 
Nello sviluppo e nella messa in atto del SGQ e nel miglioramento continuo
della sua efficacia il vertice della struttura formativa deve promuovere, a tutti
i livelli della propria organizzazione, la consapevolezza dell’importanza di
ottemperare ai requisiti delle PI e a quelli cogenti applicabili. L’alta direzione
è pertanto chiamata a svolgere un ruolo determinante e propulsore, perché
l'attuazione del SGQ implica cambiamenti che possono comportare
resistenze e soltanto un suo diretto ed evidente impegno (per esempio del
Presidente in nome del Consiglio) conferisce all’iniziativa la credibilità
necessaria per motivare e coinvolgere il personale.
Inoltre l'alta direzione deve garantire che il proprio impegno sia noto e
condiviso all'interno dell'organizzazione. Per comunicare e trasmettere
alle PI questa volontà di impegno del Consiglio è necessario effettuare
con queste incontri sistematici e verificare che il messaggio sia ricevuto e
recepito.
Soltanto l’alta direzione ha poi l’autorità per stabilire la politica per la
qualità (vedere punto  5.3), assicurare la definizione degli obiettivi per la
qualità (vedere par 5.4.1), effettuare il riesami del SGQ (vedere punto 5.6)
e assicurare la disponibilità delle risorse (vedere capitolo 6).

 

5.2 Attenzione focalizzata al cliente

 

L’alta direzione deve assicurare che i requisiti del cliente siano
definiti e soddisfatti allo scopo di accrescere la soddisfazione del
cliente stesso (vedere 7.2.1 e 8.2.1).

 

 
Questo requisito recepisce il principio dell’orientamento al cliente (vedere
punto 0.1a), in base al quale, come si è detto, il successo di una struttura
formativa dipende dal saper comprendere e soddisfare, quelli che la
norma chiama “requisiti del cliente relativi al prodotto” (vedere punto 5.2
e punto 7.2.1), cioè le sue esigenze e le sue aspettative.
Per un’organizzazione universitaria, nell’ambito della erogazione di un
servizio formativo il cliente è costituito dalle PI interessate agli obiettivi
generali e a quelli di apprendimento.
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Tra le possibili PI la struttura formativa deve quindi individuare quelle con
le quali ritiene importante avere rapporti sistematici ai fini della
determinazione delle loro esigenze e, quindi, le relative modalità e
periodicità dei rapporti stessi.
In particolare vanno definite, e per quanto necessario documentato:
• il responsabile della gestione dei rapporti con le PI individuate, della

stesura dei verbali o comunque della raccolta degli esiti dei contatti e
dell’aggiornamento della 

 

mailing list 

 

;
• le modalità con cui avvengono i contatti (ad esempio: incontri periodici,

indagini condotte con l’uso di questionari, interviste, 

 

focus group

 

, ecc.);
• la periodicità dei contatti (ad esempio: annuale, a scadenze prestabilite,

ecc.);
• le regole di funzionamento (ad esempio: sostituzione dei rappresentanti

delle PI che, senza motivazione, si sottraggono ai contatti per due volte
consecutive; ecc.).

Nella individuazione delle esigenze, particolare attenzione dovrà essere
riservata sia a quelle formative, di carattere culturale, tecnico e/o
scientifico, sia a quelle occupazionali delle PI presenti nel contesto socio-
economico in cui la struttura formativa opera e in quello in cui è
presumibile che i suoi laureati possano  inserirsi.
Le esigenze espresse, specificate per ognuna delle PI individuate,
saranno oggetto di apposita registrazione e, quindi,  convertite in requisiti
ai quali la struttura formativa deve dare soddisfazione attraverso tutti i
processi che essa ha deciso di gestire. 
Come già visto, il processo di formazione è ciclico. Se, nel percorrerlo, si
parte dell’individuazione e dalla definizione delle esigenze delle PI, a ciò
seguiranno la verifica dell’adeguatezza di tutti i processi intermedi,
controllando in che misura essi contribuiscono a soddisfare le esigenze
individuate, per tornare infine, col riesame, a verificare, di tali esigenze,
l’evoluzione.
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5.3 Politica per la qualità 

 

L’alta direzione deve assicurare che la politica per la qualità: 
a) sia appropriata agli scopi dell’organizzazione, 
b) sia comprensiva dell’impegno al soddisfacimento dei requisiti ed

al miglioramento continuo dell’efficacia del sistema di gestione
per la qualità, 

c) preveda un quadro strutturale per definire e riesaminare gli
obiettivi per la qualità, 

d) sia comunicata e compresa all’interno dell’organizzazione, 
e) sia riesaminata per accertarne la continua idoneità.

 

La politica per la qualità è lo strumento con cui l’alta direzione esprime e
comunica, in modo formale e sintetico, obiettivi e indirizzi generali della
struttura formativa in tema di “qualità”, stabilendo traguardi a medio
termine, coerenti con gli scopi della struttura e con le esigenze delle PI,
indicando le vie per raggiungerli (indirizzi), impegnandosi formalmente a
farlo e a migliorarsi continuamente.
La politica è dunque la tattica per realizzare la strategia contenuta nella
mission della struttura formativa e costituisce uno dei riferimenti guida per
le definizioni dei piani di lavoro delle singole funzioni.  
La politica per la qualità di una struttura formativa deve innanzi tutto
contenere le prospettive di riferimento per gli studenti che conseguiranno
il titolo di studio, che debbono essere definite dall’alta direzione in modo
coerente con i “requisiti del prodotto”, cioè con le esigenze formative
espresse dalle PI.
Per “prospettive di riferimento” si intendono in particolare i ruoli previsti
per gli studenti che conseguiranno il titolo di studio, ovvero le attività che
potranno svolgere e le posizioni occupazionali che potranno assumere,
una volta inseriti nel mondo del lavoro, nei loro primi anni di attività, e le
relative prospettive occupazionali, ovvero anche la prosecuzione degli
studi in altri CdS. 
Un altro punto fondamentale della politica deve riguardare gli studenti, per
quanto attiene, ad esempio, a: tipologia e/o provenienza geografica degli
studenti; ammissione degli studenti; tassi di abbandono; progressione nella
carriera degli studenti; tempi di conseguimento del titolo di studio; ecc. 
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Esempio di politica per la qualità di un corso di laurea

 

Il Corso di Laurea in Scienze del Servizio Sociale svolge le proprie
attività istituzionali entro i vincoli e con le deleghe e l’autonomia che gli
derivano dalle norme legislative e dai regolamenti di Ateneo e di Facoltà,
vigenti. Nell’ambito dell’autonomia in cui il laureato può operare,
l’obiettivo strategico è il pieno soddisfacimento delle esigenze (implicite
ed esplicite) delle Parti Interessate, che sono così individuate:
• gli studenti frequentanti il CdS;
• i laureati presso il CdS;
• la CRUI;
• l’Ateneo e la Facoltà in Scienze Politiche, in quanto organizzazioni

che sovrintendono  alle attività del CdS;
• le strutture regionali e nazionali che operano nel settore dei servizi

sociali;
• l’utente dei servizi sociali;
• lo Stato Italiano.
Tutte le parti sono, quindi, interessate al conseguimento della
formazione di professionisti che siano in grado di operare con
autonomia tecnico-professionale e di giudizio in tutte le fasi
dell’intervento per la prevenzione, il sostegno e il recupero di persone,
famiglie, gruppi e comunità in situazione di bisogno e di disagio. A tal
fine devono acquisire le competenze per svolgere anche compiti di
gestione dei servizi e per concorrere alla loro organizzazione e alla loro
programmazione. Possono esercitare attività di coordinamento e di
gestione dei servizi sociali e svolgere attività didattico-formative.
Per raggiungere l’obiettivo è necessario che la formazione erogata dal
CdS abbia come esito una figura professionale con capacità e
competenze tali da poter soddisfare le aspettative implicite ed esplicite
di tutti i potenziali interessati, con conseguente affermazione del CdS, in
campo nazionale ed internazionale, per la qualità della formazione dei
propri laureati. Tale condizione inoltre agevolerà l’inserimento dei
laureati nel mondo del lavoro.
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Continua

 

L’obiettivo intermedio consiste nella realizzazione di condizioni
organizzative ed ambientali ottimali affinché gli studenti possano:
• seguire un percorso formativo chiaramente definito ed in linea con le

loro esigenze e il loro livello culturale di base; 
• seguire agevolmente il corso di studi  nei tempi e con le modalità

previste;
• acquisire una solida preparazione sia teorica sia pratica;
• usufruire, al meglio, delle opportunità formative offerte dal Corso di

laurea e/o da tutte le strutture universitarie presenti nell’ambito della
Facoltà di Scienze Politiche e delle Facoltà europee collegate;

• acquisire consapevolezza del loro futuro ruolo nella società e
percepire le esigenze del mercato del lavoro in cui dovranno inserirsi.

Il CDS, pertanto, intende:
1. assicurare una distribuzione coordinata ed equilibrata tra studi teorici

ed attività di tirocinio, formando laureati che, oltre ad avere una
solida preparazione di base, siano in grado di rispondere
efficacemente alle esigenze del mercato del lavoro;

2. organizzare le attività didattiche in modo che gli studenti possano
ottemperare all'obbligo di frequenza;

3. porre gli studenti nelle condizioni di poter conseguire il titolo nei
tempi previsti, ovvero entro la fine del mese di maggio successivo
all'anno di frequenza degli insegnamenti del terzo anno;

4. adeguare continuamente i contenuti formativi e le attività di tirocinio
alle esigenze delle Parti interessate e del mercato del lavoro (studio
delle lingue, corsi di informatica di base, ect.);

5. favorire, tramite attività mirate, un collegamento efficace tra il CdS e il
mondo del lavoro attraverso le attività del Comitato Locale di Indirizzo; 

6. mantenere presso i docenti e tutto il personale un clima di
consapevolezza dell’importanza della piena soddisfazione degli
studenti e anche delle altre Parti interessate e, quindi, stimolare
l’impegno ed il coinvolgimento di tutti;

7. mirare all’internazionalizzazione del titolo di studio, cioè al
riconoscimento congiunto del titolo con una o più Facoltà europee;

8. porre costante attenzione alle esigenze implicite ed esplicite dei
clienti, traducendole in azioni di miglioramento e nuovi requisiti.
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Nella politica per la qualità della struttura formativa possono poi essere
considerati argomenti quali: le risorse umane (in particolare i docenti) e
quelle infrastrutturali, l’erogazione della didattica, i servizi di supporto
(orientamento, tutorato, ecc.), ecc.
La politica per la qualità costituisce dunque un documento che l’alta
direzione deve distribuire in modo capillare a tutte le funzioni della
struttura formativa, esercitando la sua funzione di leadership affinché sia
compreso e condiviso. La norma sottolinea infatti l’esigenza di assicurare
che la politica della qualità, e gli obiettivi a essa connessi, siano
comunicati e compresi sia tra il personale docente, di supporto e T/A, sia
tra le altre PI. È proprio attraverso il documento “politica per la qualità” che
il Consiglio della struttura formativa può comunicare i propri obiettivi per
l’applicazione del SGQ nel servizio formativo.
Per conseguire gli obiettivi previsti dalla politica per la qualità è necessario
possedere un SGQ efficace e sotto controllo.
La politica per la qualità va gestita in modo dinamico, al fine di assicurarne
la costante idoneità all’evoluzione delle esigenze, al progressivo
raggiungimento dei suoi obiettivi e alle occasioni di miglioramento.
Pertanto, annualmente, in occasione del Riesame (vedere punto 5.6),
essa va periodicamente rivista dal Consiglio della struttura formativa, sulla
base del rapporto sullo stato della qualità, compilato dal Rappresentante
per la qualità del Consiglio della struttura formativa. A questo proposito la
struttura formativa deve stabilire una apposita procedura. 

 

5.4 Pianificazione

 

5.4.1 Obiettivi per la qualità

 

L’alta direzione deve assicurare che, per i pertinenti livelli e funzioni
dell’organizzazione, siano stabiliti gli obiettivi per la qualità, compresi
quelli necessari per ottemperare ai requisiti dei prodotti [vedere 7.1 a)].
Gli obiettivi per la qualità devono essere misurabili e coerenti con la
politica per la qualità.

 

 
Si richiede che, sulla base della politica per la qualità, l’alta direzione
effettui un 

 

deployment

 

  o “dispiegamento” degli obiettivi ai vari livelli di
responsabilità di gestione dei vari processi e che, a loro volta, i
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responsabili dei diversi processi della struttura formativa, tenendo conto
delle attività nelle quali sono coinvolti, definiscano specifici obiettivi
(vedere punto 5.4.1), strettamente correlati con gli obiettivi generali
stabiliti nella politica per la qualità non solo del CdS, ma anche della
struttura di appartenenza (Facoltà e/o Ateneo). All’alta direzione spetta il
compito di garantire le risorse necessarie e di tenere sotto controllo il loro
grado di raggiungimento.
Gli obiettivi della qualità che conseguono più direttamente dagli obiettivi
generali stabiliti nella politica nella qualità sono gli obiettivi di
apprendimento di cui al punto 7.2, che devono essere di valore,
strettamente correlati alle esigenze e specifici, misurabili, realistici,
perseguibili in un arco di tempo congruente con la durata del CdS (con
riferimento, in particolare, al profilo dello studente medio in ingresso),
pianificabili nel tempo.  
Una volta individuati, gli obiettivi per la qualità possono essere raccolti,
per esempio, in un “Piano di obiettivi per processo”, in cui sono collegati
alle responsabilità funzionali, per poi essere ripartiti, per esempio, in
schede obiettivo individuali. Il piano, in questo caso, dovrebbe contenere
indicazioni sui controlli intermedi del grado di raggiungimento degli
obiettivi stessi. Tali controlli spettano ai responsabili dei diversi processi.
I risultati dell’azione di controllo con particolare riferimento alle eventuali
azioni correttive o preventive che risultassero necessarie devono
costituire elemento di ingresso del processo di Riesame da parte della
Direzione.
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Esempio di obiettivi e indirizzi specifici relativi 
al punto della politica della qualità sugli abbandoni

 

• Responsabile del processo di intervento sugli abbandoni:
Commissione Orientamento e Tutorato del Consiglio della struttura
didattica;

• Obiettivi coerenti con questa parte della politica della qualità,
potrebbero essere quelli di:
a) individuare un gruppo di SSS (scuola secondaria di secondo

grado) pilota, con le   quali iniziare a collaborare;
b) individuare gli argomenti sui quali la preparazione degli studenti

è più carente;
c) ridurre alla metà la percentuale di abbandoni per gli studenti che

provengono da quelle scuole, rispetto ai valori precedenti.
• L’indirizzo specifico coerente potrebbe essere quello di mettere a

punto una didattica condivisa dai docenti della scuola e da quelli
universitari, per affrontare tali argomenti a lezione). 
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5.4.2 Pianificazione del sistema di gestione per la qualità

 

L’alta direzione deve assicurare che: 
a) la pianificazione del sistema di gestione per la qualità sia

condotta in modo da ottemperare ai requisiti riportati in 4.1 e
conseguire gli obiettivi per la qualità, 

b) l’integrità del sistema di gestione per la qualità sia conservata
quando sono pianificate ed attuate modifiche al sistema stesso. 

 

L’alta direzione della struttura formativa ha la responsabilità di pianificare,
con il contributo delle funzioni coinvolte, le attività per il raggiungimento
degli obiettivi, attraverso la definizione di un programma operativo. Tale
programma deve indicare le attività da svolgere, le risorse necessarie, la
funzione responsabile dell’attuazione, i tempi di realizzazione, gli
indicatori di controllo e lo stato di avanzamento (verifiche intermedie).

 

Esempio di matrice degli obiettivi
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Qualità della didattica CdS

 

 - Carico 
di lavoro - Migliorare la distribuzione 
dei carichi di lavoro

X X X X

 

Qualità della didattica Insegnamento

 

 
- Carico di lavoro - Migliorare la 
distribuzione dei carichi di lavoro

X X X X

 

Qualità della didattica 
Insegnamento - Comunicazione

 

 
- Migliorare l’informazione alle parti 
interessate (Docenti, studenti)

X X

 

Qualità della didattica Insegnamento

 

Supporto allo studio - Migliorare i 
mezzi di supporto allo studio

X

 

Qualità della didattica 
Insegnamento - Docenza

 

 - 
Migliorare i rapporti e l’efficacia 
dell’erogazione dell’attività didattica

X X X

 

Qualità della didattica 
Insegnamento

 

 
- Docenza - Migliorare i rapporti e 
l’efficacia dell’erogazione dell’attività 
didattica

X X X

 

Qualità del processo di 
orientamento

 

X

 

Qualità del processo di tirocinio

 

X

 

Qualità del processo di Erasmus

 

X

 

Nota Gli indicatori di monitoraggio relativi obiettivo della matrice, a verifica che quanto definito dal servizio formativo sia stato
effettivamente raggiunto, sono riportati nel punto 8.2.3.
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Esempio di pianificazione del servizio orientamento in ingresso

 

Argomento Orientamento in ingresso

Analisi della 
situazione

Il CdS ha iniziato nell’anno 2001 la propria attività di
orientamento, consistente nella diffusione locale e
regionale, a mezzo stampa, delle informazioni
riguardanti le finalità del Corso di Studi. Ciò ha
portato alla immatricolazione di 170 matricole per
l’anno accademico 2001/2002. Tuttavia già al termine
del I semestre, si è verificato un tasso di abbandoni
pari al 40. Pertanto l’obiettivo per l’anno accademico
successivo è stato quello di attuare iniziative di
incontri con gli studenti, al fine di fare meglio
comprendere l’impegno di studio che il CdS richiede,
con l’obiettivo di scoraggiare gli studenti meno
motivati e preparati. Ciò ha portato, al termine del I
semestre dell’anno accademico 2002/2003, a una
riduzione del tasso di abbandoni dal 40 al 31%.

Obiettivo 
finale

Riduzione del tasso di abbandono al valore del 25%.

Benefici attesi Maggior adeguamento alle esigenze delle PI.

Tempo di 
realizzazione

A.A. 2004/2005

Funzione 
responsabile

Commissione Orientamento e Tutorato

Attività da 
svolgere

Continuare le visite presso le scuole secondarie
superiori e somministrare agli studenti, in quelle
occasioni, un test per l’autovalutazione del possesso
di attitudini e requisiti minimi.

Verifiche 
intermedie

Valutazione del tasso degli abbandoni al termine del
primo semestre dell’anno 2003/2004.

Risorse euro 3000,00 per preparazione, stampa,
somministrazione e analisi dei risultati del test; due
persone pagate a prestazione. 

Indicatori Tasso degli abbandoni dopo il I semestre
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5.5 Responsabilità, autorità e comunicazione

 

5.5.1 Responsabilità e autorità 

 

L’alta direzione deve assicurare che le responsabilità e le autorità
siano definite e rese note nell’ambito dell’organizzazione. 

 

La norma richiede che l’alta direzione individui la propria struttura
organizzativa, definendo e rendendo note le responsabilità e l’autorità per
la gestione di tutti i processi identificati ai fini della gestione del servizio
formativo. A questo riguardo è opportuno precisare che più funzioni
possono essere assunte dalla stessa persona o gruppo di persone.
Attribuire responsabilità significa assegnare formalmente compiti ben
definiti, della cui esecuzione il responsabile è poi chiamato a rispondere. 
Attribuire autorità significa fornire ai responsabili designati i poteri,
l’autonomia e le risorse necessari per eseguire i compiti assegnati.
La definizione delle responsabilità deve essere particolarmente chiara per
quanto riguarda le interfacce fra i diversi processi e le diverse funzioni. È
infatti in queste zone di confine che si possono verificare incertezze,
sovrapposizioni, vuoti. In particolare occorre definire in modo univoco i
ruoli dei Responsabili di funzione e quelli dei Responsabili di processo.
Almeno per le principali posizioni di responsabilità individuate, deve
essere disponibile una descrizione dettagliata delle principali attività che
esse svolgono (mansionario, 

 

job description 

 

).
Appare inoltre opportuna la predisposizione di un organigramma
funzionale e nominale, nel quale siano chiari i rapporti gerarchici tra le
varie funzioni (vedere figura 6 e figura 7).
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Figura 6 Esempio di organigramma per un CdS
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Figura 7 Esempio di organigramma di un CdS e interfaccia con le altre 
strutture universitarie
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In grassetto sono evidenziati gli organi politici
In corsivo sono evidenziati gli organi amministrativi e gestionali
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Ai fini della migliore definizione della struttura organizzativa, appare
ancora opportuna la predisposizione di una matrice delle responsabilità,
nella quale riportare almeno, per ciascuno dei processi o sottoprocessi
identificati: responsabile della gestione del processo, responsabile
dell’approvazione degli esiti del processo, persone/gruppi coinvolti
nell’attività, persone/gruppi informati.
L’alta direzione della struttura formativa deve infine stabilire le modalità per
verificare che le responsabilità attribuite siano state effettivamente assunte.

 

5.5.2 Rappresentante della direzione

 

L’alta direzione deve designare un componente della propria struttura
direzionale, che, indipendentemente da altre sue responsabilità, abbia
la responsabilità e l’autorità anche per: 
a) assicurare che i processi necessari per il sistema di gestione per

la qualità siano predisposti, attuati e tenuti aggiornati, 
b) riferire all’Alta Direzione sulle prestazioni del sistema di gestione

per la qualità e su ogni esigenza per il miglioramento, 
c) assicurare la promozione della consapevolezza dei requisiti del

cliente nell’ambito di tutta l’organizzazione. 

 

Nota La responsabilità del rappresentante della Direzione può
estendersi anche ai collegamenti con organizzazioni esterne su
argomenti riguardanti il sistema di gestione per la qualità.

 

Il rappresentate dell’alta direzione della struttura formativa deve essere
scelto fra i suoi stessi componenti, sulla base di criteri di competenza,
autorità e autorevolezza adeguati allo svolgimento delle funzioni previste
dalla norma, ma anche a garantire:
• il collegamento e l’integrazione dei livelli, direttivi e operativi, sia

all’interno che verso l’esterno della struttura;
• la verifica, per conto dell’alta direzione, dell’attuazione del SGQ, dei

suoi processi e del loro aggiornamento;
• il continuo coinvolgimento e impegno di tutto il personale che svolge attività

nel servizio formativo ai fini della costruzione, del mantenimento, della
verifica e del miglioramento del SGQ;

• la consapevolezza del personale circa tutti gli aspetti relativi alla sua
stessa attività;

• la comunicazione tra i vari livelli organizzativi della struttura formativa.
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5.5.3 Comunicazione interna 

 

L’alta direzione deve assicurare che siano attivati adeguati processi
di comunicazione all’interno dell’organizzazione e che siano fornite
anche comunicazioni riguardanti l’efficacia del sistema di gestione
per la qualità.

 

 
La comunicazione è un’esigenza fondamentale per qualsiasi struttura
formativa, in quanto le informazioni costituiscono i dati di ingresso per
ogni tipo di processo. I principali flussi delle informazioni sono di due tipi:
• il flusso verticale, attraverso il quale si muovono le informazioni in

ambito gerarchico. Un attivo flusso verticale (bidirezionale) è indice di
partecipazione e coinvolgimento del personale;

• il flusso orizzontale, che interessa principalmente le informazioni che
si scambiano le diverse funzioni organizzative. Un attivo flusso
orizzontale contribuisce all’efficacia operativa e alla efficienza della
struttura.

L’alta direzione deve quindi assicurare che siano stabiliti adeguati
processi di comunicazione con l’interno, ma anche con l’esterno, della
struttura formativa stessa e, in particolare, che questi includano
esplicitamente la comunicazione in materia di efficacia del SGQ. 
Vanno definite le diverse modalità di comunicazione adottate (ad
esempio: riunioni, avvisi in forma cartacea, avvisi di posta elettronica, sito
internet, bacheche, messaggi telefonici, ecc.) almeno nei confronti di:
personale docente e di supporto, studenti, altre strutture dell’ateneo, altre
PI, specificando per quali argomenti sono utilizzate le diverse modalità di
comunicazione utilizzate.
Inoltre l’alta direzione deve definire modalità per verificare che le
comunicazioni vengano ricevute e recepite dai destinatari e modalità per
verificare l'efficacia della comunicazione stessa, al fini del miglioramento
continuo del processo di comunicazione. 
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5.6 Riesame da parte della Direzione

 

5.6.1 Generalità

 

L’Alta Direzione deve, ad intervalli prestabiliti, riesaminare il sistema
di gestione per la qualità dell’organizzazione per assicurarsi della sua
continua idoneità, adeguatezza ed efficacia. Questo riesame deve
comprendere la valutazione delle opportunità per il miglioramento e le
esigenze di modifiche del sistema di gestione per la qualità, politica ed
obiettivi per la qualità inclusi. Le registrazioni dei riesami effettuati
dalla Direzione devono essere conservate (vedere 4.2.4).

 

Il riesame è l’attività effettuata per riscontrare l’idoneità, l’adeguatezza e
l’efficacia di qualcosa a conseguire gli obiettivi stabiliti.
Il punto 5.6.1 richiede che il riesame non si limiti a verificare solo la
conformità del SGQ, ma entri nel merito delle varie attività, ne valuti i
contenuti, la sostanza e le opportunità di migliorare tutti gli aspetti della
struttura, compreso il SGQ stesso, la politica e gli obiettivi.
Il riesame deve pertanto riguardare tutto il sistema di gestione, e quindi,
per una struttura formativa: 
• l’organizzazione e la gestione della struttura formativa stessa; 
• le esigenze delle PI, la politica e gli obiettivi per la qualità; 
• le risorse; 
• il processo formativo e i processi di supporto al processo formativo; 
• i risultati e i conseguenti processi di analisi e miglioramento. 
In particolare il riesame deve essere effettuato a fronte della politica e
degli obiettivi per la qualità stabiliti dalla struttura formativa.
Il riesame deve essere effettuato a intervalli prestabiliti. Ad esempio, per
una struttura formativa, il periodo più idoneo per effettuare il riesame
appare essere quello in cui si progetta e pianifica il corso di studio per
l’anno successivo.
Gli esiti del riesame devono essere opportunamente documentati (ad
esempio in un verbale di riesame), conservati e diffusi a tutte le funzioni
interessate.
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5.6.2 Elementi in ingresso per il riesame

 

Gli elementi in ingresso per il riesame da parte della Direzione
devono comprendere informazioni riguardanti 
a) i risultati delle verifiche ispettive, 
b) le informazioni di ritorno da parte del cliente, 
c) le prestazioni dei processi e la conformità dei prodotti, 
d) lo stato delle azioni correttive e preventive, 
e) le azioni a seguire da precedenti riesami effettuati dalla direzione, 
f) le modifiche che potrebbero avere effetti sul sistema di gestione

per la qualità, 
g) le raccomandazioni per il miglioramento. 

 

Nel caso specifico di una struttura formativa gli elementi in ingresso per il
riesame possono essere così individuati:
• modifiche a leggi e norme nazionali, statuto e regolamenti della struttura

di appartenenza;
• delibere della struttura di appartenenza e delibere e/o proposte dei

propri organi;
• esiti dei rapporti con le PI;
• esigenze e disponibilità di personale docente e di supporto, di

infrastrutture e di risorse finanziarie;
• situazione delle relazioni esterne e internazionali;
• esiti dei processi relativi all’elemento erogazione e apprendimento; 
• efficacia dei servizi di supporto;
• risultati del CdS;
• esiti dell’analisi dei risultati del CdS;
• esiti delle azioni di miglioramento;
• esiti della gestione dei problemi contingenti e delle azioni correttive e

preventive;
• esiti delle attività di autovalutazione e di valutazione esterna.

 

5.6.3 Elementi in uscita dal riesame 

 

Gli elementi in uscita dal riesame effettuato dalla Direzione devono
comprendere decisioni ed azioni relative: 
a) al miglioramento dell’efficacia del sistema di gestione per la

qualità e dei suoi processi, 
b) al miglioramento dei prodotti in relazione ai requisiti del cliente, 
c) ai bisogni di risorse.
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Nel caso di una struttura formativa, gli esiti del riesame possono, in
particolare, riguardare l’individuazione di:
• esigenze di revisione dei processi per la gestione del CdS, di gestione

della documentazione e di gestione della comunicazione;
• esigenze di ridefinizione di politica e obiettivi per la qualità;
• esigenze di revisione delle disponibilità  di personale docente e di

supporto, di infrastrutture e di risorse finanziarie;
• esigenze di revisione delle relazioni esterne e internazionali;
• esigenze di revisione della progettazione e della pianificazione

dell’erogazione dell’offerta formativa;
• esigenze di ridefinizione dei requisiti richiesti per l’accesso al CdS e

dei criteri di gestione degli studenti;
• esigenze di revisione dei servizi di supporto.
A fronte delle esigenze e opportunità individuate, nel riesame devono
essere stabilite le azioni da intraprendere relativamente, in particolare, a:
• revisione dei processi per la gestione del CdS, di gestione della

documentazione e di gestione della comunicazione;
• revisione della struttura organizzativa;
• ridefinizione di politica e obiettivi per la qualità;
• revisione della disponibilità di risorse di personale docente e di

supporto, infrastrutturali e finanziarie;
• revisione delle relazioni esterne e internazionali; 
• revisione della progettazione e della pianificazione dell’erogazione

dell’offerta formativa;
• ridefinizione dei requisiti richiesti per l’accesso al CdS e dei criteri di

gestione degli studenti; 
• revisione dei servizi di supporto;
• in generale, azioni di miglioramento.
Le registrazioni dei vari riesami sono le prime richieste dalla norma al
punto 4.2.4 e vanno quindi conservate, poiché le informazioni che
contengono, sia come dati in ingresso, sia come decisioni prese,
permettono dei confronti nel tempo, vanno ad accrescere il 

 

know how

 

aziendale, documentano i motivi delle scelte fatte, servono a dimostrare
ai valutatori interni o esterni che i requisiti normativi sono stati soddisfatti.
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Esempio di procedura per la definizione e il riesame 
della politica per la qualità e degli obiettivi per la qualità 

di una struttura formativa tipo CdS

 

La politica e gli obiettivi per la qualità del CdS vengono stabiliti
annualmente dal Consiglio del CdS sulla base di:
• grado di raggiungimento degli obiettivi prefissati;
• misurazione dei processi;
• strategie deliberate dalla Facoltà.
Politica e obiettivi vengono decisi nel corso di una adunanza del Consiglio
del CdS, nella quale il Responsabile Gestione Qualità presenta il
Rapporto annuale sullo stato della qualità. Nel rapporto sono riportati:
• le misure fornite dagli indicatori di prestazione dei processi;
• la rendicontazione del grado di raggiungimento degli obiettivi della

struttura per i vari processi;
• l’esito delle verifiche ispettive;
• l’esito delle azioni preventive;
• le proposte di miglioramento per:

- il piano di formazione;
- il piano di miglioramento delle infrastrutture;
- il piano di miglioramento del SGQ.

Il Rapporto annuale costituisce quindi la raccolta degli elementi in
ingresso per la definizione della politica da intraprendere e degli obiettivi
per il periodo successivo.
Altro elemento in ingresso sono le indicazioni ed i piani di sviluppo
suggeriti dalla Giunta di Facoltà e i suggerimenti e i reclami delle PI.
Sulla base degli elementi in ingresso sopra definiti, il Presidente
propone al Consiglio:
• la politica del CdS per l’anno;
• gli obiettivi della struttura, legati ai processi e misurati tramite

adeguati indicatori di prestazione).
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6 GESTIONE DELLE RISORSE 

 

Il macroprocesso “gestione delle risorse” può essere scomposto nei
sottoprocessi rappresentati nella figura 8, mentre nella figura 9 sono riportati gli
input, gli output, i vincoli e le risorse associati a detto macroprocesso.

 

Figura 8 Esempio di sottoprocessi del macroprocesso “Gestione delle 
risorse”
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Figura 9 Esempio di input, output, vincoli e risorse del macroprocesso 
“Gestione delle risorse”

 

6.1 Messa a disposizione delle risorse

 

L’organizzazione deve individuare e rendere disponibili le risorse
necessarie per: 
a) attuare e tenere aggiornato il sistema di gestione per la qualità e

migliorare in modo continuo la sua efficacia, 
b) accrescere la soddisfazione dei clienti, ottemperando ai requisiti

del cliente. 

 

Le risorse necessarie ad una struttura formativa per attuare e tenere
aggiornato il SGQ e per migliorare in modo continuo la sua efficacia, con
particolare riferimento al conseguimento degli obiettivi di apprendimento
da parte degli studenti, e quindi per accrescere la soddisfazione delle PI,
sono sia risorse umane, sia risorse infrastrutturali.
Le risorse umane comprendono:
• il personale docente, accademico o esterno all’Università;
• il personale di supporto alla didattica;

• Esigenze PI
• Politica per la Qualità
• Obiettivi per la Qualità
• Responsabilità, autorità comunicazione
• Pianificazione
• Output riesame

• Input al Riesame
• Definizione Competenze
• Addestramento, formazione
• Registrazioni sul personale
• Personale supporto
• Rich. Finanziamenti/risorse
• Personale Docente
• Idoneità ambiente di lavoro
• Assegnazione Infrastrutture
• Richieste edifici, spazi servizi
• Prog. Manutenzione

VINCOLI
• Statuto di Ateneo
• Leggi e regolamenti
• Politiche generali di Ateneo/Facoltà
• Disponibilità finanziamenti/risorse

RISORSE
• Risorse infrastrutturali
• Risorse economico-finanziarie
• Risorse umane
• Storia corso/facoltà
• Esperienze corso

Gestione
risorse

6
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• il personale tecnico;
• il personale amministrativo.
A loro volta le risorse infrastrutturali comprendono:
• le aule per lezioni ed esercitazioni;
• le aule o gli spazi studio per gli studenti;
• i laboratori e le relative attrezzature;
• le aule informatiche e le relative attrezzature;
• le biblioteche e le relative dotazioni.
Il vertice della struttura formativa deve stabilire innanzitutto i criteri in base
ai quali determinare, coerentemente con l’eventuale politica al riguardo, le
proprie esigenze, quantitative e qualitative, di personale docente
accademico ed esterno, di tipo qualitativo (ad esempio: sulla base dei
settori scientifico-disciplinari di riferimento degli insegnamenti, ecc.) e
quantitativo (ad esempio: sulla base del numero di insegnamenti attivati
nei diversi settori scientifico-disciplinari, sulla base del numero di studenti
iscritti, ecc.).
Il vertice della struttura formativa deve inoltre stabilire i criteri in base ai quali
determinare, sempre coerentemente con l’eventuale politica per la qualità al
riguardo, le proprie esigenze, quantitative e qualitative, di personale di
supporto alla didattica (ad esempio: sulla base del numero di studenti per
classe di esercitazione, ecc.), tecnico (ad esempio: sulla base delle attività di
laboratorio previste nel piano di studio, ecc.) e amministrativo (ad esempio:
sulla base del numero di studenti iscritti, sulla base dei servizi di segreteria
offerti, ecc.). 
Il vertice della struttura formativa deve poi stabilire le modalità in base ai quali
rendere disponibile detto personale e, quindi, renderlo effettivamente
disponibile.
Il vertice della struttura formativa deve anche stabilire i criteri in base ai
quali determinare, coerentemente con le eventuali politiche al riguardo, le
proprie esigenze, quantitative e qualitative, di aule e sale studio (ad
esempio: sulla base del numero di studenti iscritti, ecc.), di laboratori e
relative attrezzature (ad esempio: sulla base delle attività di laboratorio
previste nel piano di studio, ecc.), di aule informatiche e relative dotazioni
(ad esempio: sulla base delle conoscenze informatiche che si vogliono far
apprendere agli studenti, ecc.) e di biblioteche e relative dotazioni (ad
esempio: sulla base del materiale di studio, sulla base delle esigenze
relative alla prova finale, ecc.).
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Il vertice della struttura formativa deve infine stabilire le modalità in base
ai quali rendere disponibili le infrastrutture necessarie e, quindi, renderle
effettivamente disponibili.
Per entrambi i tipi di risorse, le indicazioni definitive devono scaturire
dall’esito del confronto con gli elementi in uscita dai processi di
progettazione e di sviluppo (vedere punto  7.3.3).

 

6.2 Risorse umane 

 

Il processo “risorse umane” può essere scomposto nei sottoprocessi
rappresentati nella figura 10, mentre nella figura 11 sono riportati gli input,
gli output, i vicoli e le risorse associati a detto processo.
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Figura 10 Esempio di sottoprocessi del processo “Risorse umane”
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Figura 11 Esempio di input, output, vincoli e risorse del processo 
“Risorse umane”

 

6.2.1 Generalità

 

Il personale che esegue attività che influenzano la qualità del
prodotto deve essere competente sulla base di un adeguato grado di
istruzione, addestramento, abilità ed esperienza. 

 

6.2.2 Competenza, consapevolezza e addestramento

 

L’organizzazione deve: 
a) definire la competenza necessaria per il personale che svolge

attività che influenzano la qualità del prodotto, 
b) fornire addestramento o intraprendere altre azioni per soddisfare

queste esigenze, 
c) valutare l’efficacia delle azioni intraprese, 
d) assicurare che il suo personale sia consapevole della rilevanza e

dell’importanza delle proprie attività e di come esse contribuiscono
al raggiungimento degli obiettivi per la qualità, 

Esigenze PI
Politica per la Qualità
Obiettivi per la Qualità
Responsabilità, autorità comunicazione
• Pianificazione
• Output riesame

• Input al Riesame
• Definizione Competenze
• Addestramento, formazione
• Registrazioni sul personale
• Personale supporto
• Rich. Finanziamenti/risorse
• Personale Docente

VINCOLI
• Statuto di Ateneo
• Leggi e regolamenti
• Politiche generali di Ateneo/Facoltà
• Disponibilità finanziamenti/risorse

RISORSE
• Risorse infrastrutturali
• Risorse umane
• Storia corso/facoltà
• Risorse economico-finanziarie
• Esperienze corso

Gestione
risorse
umane

6.2
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e) conservare appropriate registrazioni sul grado di istruzione,
sull’addestramento, sull’abilità e sull’esperienza del personale
(vedere 4.2.4).

 

 
Il vertice della struttura formativa deve poter disporre di risorse umane
adeguate alle proprie esigenze, ai fini del conseguimento degli obiettivi per
la qualità stabiliti, con particolare riferimento a quelli di apprendimento, e,
quindi, di personale dotato delle necessarie competenze.
Il vertice della struttura formativa deve pertanto definire le competenze
necessarie per il personale docente, accademico o esterno all’università,
per il personale di supporto alla didattica e per il personale tecnico e
amministrativo e preoccuparsi che il personale che esegue attività che
influenzano la qualità del servizio di formazione sia dotato delle
competenze stabilite, sulla base di un adeguato grado di: 
• istruzione, cioè del livello scolastico certificato dal titolo di studio;
• addestramento, acquisito ad esempio frequentando corsi di formazione

specifici;
• abilità, acquisite sia attraverso attività formative, sia attraverso l’esercizio

della professione;
• esperienza, che abbia attinenza sia con la funzione che con il ruolo

che andrà a ricoprire.
La verifica delle competenze per l’affidamento a uno specifico incarico
dovrebbe avvenire sia in fase di selezione, sia in fase di assegnazione
dello stesso all’interno della struttura formativa. 
Il vertice della struttura formativa deve pertanto promuovere:
• azioni per la formazione pedagogica e docimologica del personale

docente (ad esempio: corsi di formazione alla docenza, specialmente
per docenti di primo inserimento; corsi per la formazione docimologica
dei docenti, ecc.), al fine di sviluppare, diffondere e condividere le
migliori pratiche didattiche, di supporto all’apprendimento e di
valutazione;

• azioni per la formazione e l’aggiornamento del personale tecnico-
amministrativo (ad esempio: corsi sulla sicurezza (per il personale
tecnico); corsi sulle norme concernenti l’autonomia didattica degli
atenei (per il personale amministrativo), ecc.); 

• azioni per la sensibilizzazione, la motivazione e il coinvolgimento del
personale;
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o favorire la partecipazione del personale che opera a favore della
struttura formativa stessa alle azioni promosse dalla struttura alla quale
afferisce.
È compito del Rappresentante della direzione o del Responsabile per la
qualità (se previsto) pianificare gli interventi formativi, definendone la
durata, i docenti, i contenuti dei corsi, le modalità di verifica, ecc. Piani
particolari di addestramento dovrebbero essere previsti per il personale di
nuova assunzione e per quello destinato a nuove mansioni.
Il vertice della struttura formativa deve infine valutare l’efficacia delle
azioni intraprese secondo modalità definite.
Il vertice della struttura formativa deve anche definire idonei i criteri di
selezione o di scelta di detto personale, in particolare per il personale
esterno.
Il vertice deve inoltre promuovere e verificare, secondo modalità definite,
la consapevolezza di tutto il personale circa la rilevanza e l’importanza
delle attività svolte e di come esse contribuiscono al raggiungimento degli
obiettivi per la qualità.
Il vertice deve infine conservare appropriate registrazioni sul grado di
istruzione, sull’addestramento, sull’abilità e sull’esperienza del personale
che opera nell’ambito del servizio formativo.

 

6.3 Infrastrutture

 

L’organizzazione deve definire, predisporre e mantenere le
infrastrutture necessarie per ottenere la conformità ai requisiti dei
prodotti. Le infrastrutture comprendono, secondo i casi: 
a) edifici, spazi di lavoro e servizi connessi, 
b) attrezzature ed apparecchiature di processo (sia hardware che

software), 
c) servizi di supporto (quali trasporti e comunicazione). 

 

La norma distingue fra Infrastrutture e Ambiente di lavoro (punto 6.4), in
quanto le prime comprendono anche quelle utilizzabili dal cliente.
La struttura formativa deve poter disporre di infrastrutture adeguate al
conseguimento degli obiettivi per la qualità stabiliti, con particolare
riferimento a quelli di apprendimento.
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A questo riguardo la struttura formativa deve verificare e tenere sotto
controllo:
• 

 

per le infrastrutture edilizie

 

 (in particolare: aule per lezione ed
esercitazione e aule o sale studio) disponibili per le attività didattiche
(ad esempio: lezioni, esercitazioni, seminari, tutorato, svolgimento di
progetti, ecc.) e per lo studio autonomo, collettivo e individuale:
- il loro stato di manutenzione e di adeguamento alle norme di

sicurezza;
- la dotazione di apparecchiature audiovisive (ad esempio:

videoproiettori, videoregistratori, ecc.) e il loro stato di aggiornamento
tecnico e di manutenzione;

- la loro accessibilità (ad esempio: orario e modalità di accesso, ecc.); 
- l’effettiva fruibilità da parte degli studenti (ad esempio: numero di

posti in funzione degli studenti potenzialmente frequentanti, ecc.); 
• 

 

per i laboratori

 

 (ad esempio: laboratori di chimica, laboratori linguistici,
ecc.) e relative attrezzature (ad esempio: banchi chimici, stazioni di
lavoro per l’apprendimento delle lingue, ecc.) disponibili per le attività
didattiche, esercitative e di laboratorio:
- il loro stato di aggiornamento tecnico, di manutenzione e di

adeguamento alle norma di sicurezza; 
- la loro accessibilità (ad esempio: orario e modalità di accesso, ecc.);
- l’effettiva fruibilità da parte degli studenti (ad esempio: numero di

attrezzature disponibili per una determinata tipologia in relazione ai
potenziali utenti, ecc.);

• 

 

per le aule informatiche o comunque le apparecchiature informatiche

 

(ad esempio: PC,  stampanti, plotter, ecc.) disponibili:
- il loro stato di aggiornamento tecnico, di manutenzione e di

adeguamento alle norma di sicurezza; 
- la dotazione di software (ad esempio: fogli elettronici; software

specifico per grafica e CAD; accesso a Internet; ecc.) e il relativo
stato di aggiornamento; 

- la loro accessibilità (ad esempio: orari e modalità di accesso, ecc.);
- l’effettiva fruibilità da parte degli studenti (ad esempio: numero di

PC in funzione dei potenziali utenti, ecc.);
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• 

 

per le biblioteche o i servizi di biblioteca disponibili:

 

- la dotazione in termini di materiale bibliotecario (ad esempio: libri e
riviste, periodici, CD-ROM, ecc.) e di attrezzature (ad esempio:
stazioni di video-scrittura, stazioni per l’accesso a banche dati,
ecc.) e il loro stato di aggiornamento;

-  servizi offerti (ad esempio: prestito libri, ricerca bibliografica,
accesso a banche dati, servizi informatici, ecc.);

- l’accessibilità (ad esempio: orario e modalità di accesso, ecc.);
- l’effettiva fruibilità da parte degli studenti (ad esempio: posti a

sedere, stazioni di accesso a banche dati, attrezzature
informatiche in rapporto al numero di studenti potenzialmente
frequentanti, ecc.).

Eventuali necessità di adeguamento dovrebbero risultare inserite
nell’ambito del Riesame della Direzione, alla voce bisogni di risorse
(vedere punto 5.6.3c). Gli obiettivi e le azioni conseguenti dovrebbero
comparire sia nella politica della qualità della struttura formativa (vedere
punto 5.3), sia negli obiettivi per la qualità (vedere punto 5.4.1), per
esempio, di una Commissione Infrastrutture. 

 

6.4 Ambiente di lavoro 

 

L’organizzazione deve definire e gestire le condizioni dell’ambiente di
lavoro necessarie per assicurare la conformità ai requisiti dei prodotti.

 

 
Creare adatte condizioni di lavoro è una manifestazione della leadership.
L’alta direzione deve assicurare un ambiente di lavoro che favorisca il
raggiungimento degli obiettivi per la qualità stabiliti e, in particolare, il
raggiungimento degli obiettivi di apprendimento da parte degli studenti nei
tempi stabiliti.
A tale riguardo la struttura formativa si deve preoccupare di garantire il
rispetto delle norme di sicurezza, igieniche e relative alla salute delle persone
e, più in generale, condizioni ambientali che favoriscano la motivazione, la
soddisfazione e quindi l’operosità di tutti coloro che agiscono, a diverso titolo
(personale docente e di supporto alla didattica, personale tecnico e
amministrativo, studenti) nell’ambito della struttura formativa.
Inoltre, l’alta direzione deve stimolare comportamenti delle persone
improntati al rispetto dei rispettivi ruoli e dell’etica professionale.
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7.1 Pianificazione della realizzazione del prodotto 

 

L’organizzazione deve pianificare e sviluppare i processi richiesti per
la realizzazione del prodotto. La pianificazione della realizzazione del
prodotto deve essere coerente con i requisiti degli altri processi del
sistema di gestione per la qualità (vedere 4.1). Nel pianificare la
realizzazione del prodotto, l’organizzazione deve definire, quando
appropriato: 
a) gli obiettivi per la qualità ed i requisiti relativi al prodotto,
b) l’esigenza di stabilire processi e documenti e di fornire risorse

specifiche per il prodotto, 
c) le richieste attività di verifica, validazione, monitoraggio,

ispezione e prova specifiche per il prodotto ed i relativi criteri di
accettazione, 

d) le registrazioni necessarie a fornire evidenza che i processi
realizzativi ed i prodotti risultanti soddisfino i requisiti (vedere 4.2.4). 

Gli elementi in uscita di questa pianificazione devono essere presentati
in una forma adeguata al modo di operare dell’organizzazione. 

 

Nota 1 Il documento che specifica i processi del sistema di gestione per la
qualità, inclusi i processi di realizzazione dei prodotti e le risorse
necessarie per uno specifico prodotto, progetto (o commessa) o
contratto, può essere denominato “piano della qualità”. 

Nota 2 L’organizzazione può applicare i requisiti del punto 7.3 anche per
lo sviluppo dei processi di realizzazione dei prodotti.

 

 

 

Pianificare e sviluppare i processi richiesti per la realizzazione del
prodotto significa individuare:
• 

 

che cosa

 

, ovvero i processi necessari per la realizzazione del attività
formativa; 

• 

 

chi

 

, ovvero le responsabilità di tali processi;
• 

 

come

 

, ovvero i criteri ed i metodi per la loro gestione controllata, le
risorse e la documentazione necessarie.
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Nel caso dell'applicazione della norma ai processi formativi
dell'Università, la struttura formativa responsabile [l’intero Ateneo, se si
considera di applicare la norma a tutti i processi formativi erogati (CdS di
primo livello, Lauree Magistrali, Master, ecc.), oppure la Facoltà, se si
intende considerare i CdS di sua stretta pertinenza, o il singolo CdS] deve
applicare quanto sopra detto ai propri processi realizzativi.
Una prima generale pianificazione di tali processi e delle loro interazioni,
effettuata seguendo l'indice del capitolo 7 della norma, porta allo schema
di figura 12, in una visione per flusso di attività. 
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Figura 12 Esempio dei processi di realizzazione per un CdS
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In questo contesto gli output delle attività di pianificazione diventano vincoli
o obiettivi per le attività dei processi così pianificati. L’interpretazione
descritta elimina quindi qualsiasi dubbio sul carattere necessariamente
preliminare dell’attività di pianificazione rispetto a quelle di determinazione
dei requisiti (vedere punto 7.2) e progettazione (vedere punto 7.3).
In particolare, i processi realizzativi a valle del processo di pianificazione
possono essere così suddivisi:
• processi relativi alle PI (con sottoprocessi il processo di definizione dei

requisiti - a  sua volta suddivisibile in processo di definizione delle
esigenze, degli obiettivi generali e degli obiettivi di apprendimento -, il
processo di riesame dei requisiti e quello di comunicazione con le PI);

• il processo di progettazione (la progettazione dei contenuti) e di
sviluppo (la progettazione dell'erogazione dell'offerta formativa);

• il processo formativo, comprensivo dei processi di erogazione ed
apprendimento e dei processi relativi ai servizi di supporto (orientamento in
ingresso, tutorato, tirocinio, internazionalizzazione,  

 

job placement

 

, ecc.).
Quando possibile, è utile riportare, per maggiore chiarezza, questi
processi (di livello 1 rispetto al livello 0 del processo complessivo di
realizzazione) in una tabella, con una breve descrizione del processo, i
riferimenti al capitolo del Manuale, l'eventuale procedura ed il paragrafo
della UNI EN ISO 9001:2000 (vedere tabella 7.1).  
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Tabella 7.1 Esempio di descrizione e riferimenti dei processi realizzativi per un CdS

 

Processo Nome Descrizione Rif. 
Manuale

Rif. 
eventuale 
procedura

Rif.
UNI EN 

ISO 9001

7.2 A Esigenze delle PI ll CdS deve individuare e definire in modo
chiaro e documentato le esigenze delle PI,
con particolare riferimento a quelle
formative, di carattere culturale, tecnico e/o
scientifico, del contesto socio-economico in
cui il CdS opera e di quello in cui è
presumibile che il laureato possa  inserirsi.

7.2 PXX 7.2

7.2 B Obiettivi generali 
(relativamente alle 
prospettive previste 
per gli studenti che 
conseguiranno il 
titolo di studio)

Il CdS deve definire in modo chiaro e
documentato i propri obiettivi generali, per
quanto riguarda le prospettive previste gli
studenti che conseguiranno il titolo di
studio, in modo coerente con le esigenze
formative delle PI.

7.2 PXX 7.2

7.2 C Obiettivi di
apprendimento

Il CdS deve definire obiettivi di
apprendimento, coerenti con prospettive
previste gli studenti che conseguiranno il
titolo di studio, in termini di conoscenze
(sapere), capacità (saper fare) e
comportamenti (saper essere) attesi nello
studente alla fine del processo formativo. Gli
obiettivi di apprendimento dovrebbero
essere specifici, misurabili, realistici,
perseguibili in un arco di tempo congruente
con la durata del CdS (con riferimento, in
particolare, al profilo dello studente medio in
ingresso), pianificabili nel tempo e di valore.

7.2 PXX 7.2

7.3 Progettazione e 
sviluppo (dell’offerta 
formativa)

Il CdS deve definire un piano di studio
adeguato agli obiettivi di apprendimento
(il “cosa” dell’offerta formativa, ovvero i
contenuti tali da soddisfare gli obiettivi di
apprendimento).
Deve anche progettare quanto
necessario per l’erogazione dell’offerta
didattica e il suo controllo (il “come”, detto
sviluppo o ingegnerizzazione) e i servizi di
supporto, ovvero i servizi aggiuntivi come
l’orientamento in ingresso, il tutorato, il 

 

job
placement

 

, ecc.).

7.3 PXX 7.3

7.5 A Processi di 
erogazione ed 
apprendimento

Il CdS deve erogare l’offerta didattica in
condizioni controllate così come pianificato e
verificare l’adeguatezza agli obiettivi di
apprendimento delle prove di verifica
dell’apprendimento e l’affidabilità della
valutazione del livello di apprendimento degli
studenti.

7.5 PXX 7.5

7.5 B Processi di 
supporto

Il CdS deve promuovere, organizzare e
gestire servizi di supporto al processo
formativo, che favoriscano il perseguimento
degli obiettivi di apprendimento
(orientamento in ingresso, tutorato, tirocinio,
internazionalizzazione,  

 

job placement

 

, ecc.).

7.5 PXX 7.5
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La tabella rimanda alle relative procedure o alle successive parti del
manuale la descrizione delle singole attività, i metodi e i documenti da
utilizzare per svolgerle, la determinazione degli strumenti di controllo e
l'identificazione delle responsabilità. 
A proposito delle responsabilità, c'è da sottolineare che, per i processi
universitari, come per tutti i processi complessi, appare riduttivo
esplicitare solo la responsabilità più importante da un punto di vista
gerarchico. È chiaro che la maggior parte delle attività hanno come
responsabile ultimo o il Rettore (Senato Accademico) o il Preside
(Consiglio di Facoltà) o il Presidente del CdS (Consiglio del CdS), in
quanto rappresentano l'ente approvante di tutte le delibere, soprattutto nel
macro-processo Formazione. Proponendo una semplice matrice delle
responsabilità, il rischio è quello di individuare per tutti i processi queste
tre funzioni come le uniche posizioni di responsabilità.
Inoltre, per la maggior parte dei processi, sussiste una forte correlazione
tra Ateneo, Facoltà e CdS, che comporta o dovrebbe comportare un forte
coinvolgimento simultaneo del personale ai diversi livelli. Alcune
sperimentazioni di gestione per processi svolte in Università hanno
dimostrato come per molte attività sia necessario che queste siano
sviluppate e portate avanti attraverso un lavoro di gruppo (che diventa una
vera e propria task-force nei casi di processi limitati nel tempo, anche se
ripetitivi: programmazione didattica, orientamento, ecc.).
Per questo la responsabilità di tali processi dovrebbe essere suddivisa tra:
• il 

 

team

 

  responsabile dell'intero processo, che "istruisce" e "realizza" le
attività dall'inizio alla fine;

• l'ente responsabile dell'approvazione "politica" del processo, che,
quindi, si assume la responsabilità finale dei risultati.
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7.2 Processi relativi al cliente 

 

7.2.1 Determinazione dei requisiti relativi al prodotto 

 

L’organizzazione deve determinare: 
a) i requisiti specificati dal cliente, compresi quelli relativi alle

attività di consegna e di assistenza dopo vendita,
b) i requisiti non precisati dal cliente, ma necessari per l’uso specificato

o per quello atteso, dove conosciuto, 
c) i requisiti cogenti relativi ai prodotti,
d) ogni altro requisito aggiuntivo stabilito dall’organizzazione stessa. 

 

La rappresentazione sotto forma di diagramma di flusso dei processi
relativi al cliente (esplosione dei processi del punto 7.2 della norma) nel
caso di formazione di livello universitario è riportata nella figura 13.
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Figura 13 Esempio di processi relativi al cliente nel caso di un CdS
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Si è già visto che i processi che sottendono e applicano il punto della
norma relativo alla determinazione dei requisiti sono quelli relativi alla
definizione delle esigenze delle PI, alla individuazione degli obiettivi
generali e alla definizione degli obiettivi di apprendimento. In questo punto
vanno individuati i requisiti cogenti intesi come requisiti legislativi europei,
requisiti legislativi nazionali e le norme universitarie.

 

Esempio di riferimenti normativi cogenti per un CdS

Legislazione nazionale inerente il settore universitario
 

 

• 

 

Decreto del 27 gennaio 2005, n. 15

 

 “Banca dati dell’offerta e
verifica del possesso dei requisiti minimi”; 

• 

 

Decreto del 22 ottobre 2004, n. 270

 

 “Modifiche al regolamento
recante norme concernenti l’autonomia didattica degli atenei”;  

• 

 

Decreto del 5 agosto 2004, n. 262

 

  “Programmazione del sistema
universitario per il triennio 2004-2006” (art. 23 - Internazionalizzazione); 

• 

 

Decreto del 28 luglio 2004, n. 146

 

 “Approvazione Nuovo Modello di
Valutazione Sistema Universitario”; 

• 

 

Decreto del 3 novembre 1999, n. 509

 

 “Regolamento recante norme
concernenti l’autonomia didattica degli atenei”; 

• 

 

Legge del 09.05.1989, n.168

 

 relativa all’istituzione del Ministero
dell’Università e della Ricerca Scientifica e Tecnologica, e successive
modificazioni; 

• 

 

Legge del 2 agosto 1990 n. 241

 

;  
• 

 

Legge del 19 novembre 1990, n. 341

 

 recante riforma degli
ordinamenti didattici universitari;  

• 

 

Legge del 5 febbraio 1992 n. 104

 

 e successive modificazioni ed
integrazioni, relativa alla tutela riservata ai soggetti portatori di handicap; 

• 

 

Legge del 2 agosto 1999 n. 264

 

, come modificata dalla Legge
8 gennaio 2002, recante norme in materia di accessi ai corsi universitari;  

• 

 

Legge del 30 luglio 2002, n. 189

 

;  
• 

 

Decreto del 30 giugno 2003, n. 196

 

 “Codice in materia di dati personali”;  
• 

 

Decreto del 22 ottobre 2004, n. 270

 

 “Modifiche al Regolamento
recante norme concernenti l’autonomia didattica degli Atenei”; 

• 

 

Ecc

 

.
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Legislazione d’ateneo inerente il settore universitario
  

 

• 

 

Statuto dell’Università

 

 di … approvato con Decreto Rettorale del …
e successive modificazioni; 

• 

 

Regolamento generale

 

 dell'Università di … approvato con Decreto
Rettorale … e successive modificazioni; 

• 

 

Regolamento didattico di Ateneo

 

 approvato con Decreto Rettorale
… e successive modificazioni; 

• 

 

Ordinamento Didattico del Corso di studi

 

 approvato con Decreto
Rettorale … del … e successive modificazioni; 

• 

 

Regolamento Didattico del Corso di studi

 

 approvato con Decreto
Rettorale ... del … e successive modificazioni; 

• 

 

Ecc

 

. 

 

Legislazione inerente il settore della formazione finanziata dal
fondo sociale europeo 
 

 

Tale legislazione, per quanto riguarda ad esempio la Regione
Lombardia, riguarda: 
• 

 

D.D.G. del 27 marzo 2002, n. 5782/647

 

 “Linea Guida per la
rendicontazione e la certificazione della spesa”; 

• 

 

D.D.G. del 26.05.2003, n. 8498

 

 “Approvazione delle modalità
organizzative ed operative, in attuazione della D.G.R. del
23 maggio 2003, n. 13083, finalizzate all’accreditamento degli enti
che erogano formazione e orientamento in Lombardia”; 

• 

 

D.G.R. del 23.05.2003, n. 13083

 

 “Criteri per l’accreditamento dei
soggetti che erogano attività di formazione e orientamento, delle
Linee guida per la gestione dei processi, relative al requisito A1, e
dell’elenco dei requisiti e indicatori, a seguito della prima fase di
sperimentazione attuata in applicazione della D.G.R. n. 6251 del
01.10.2001 e del D.D.G. n. 1142 del 29.01.2002”; 

• 

 

Ecc

 

.
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Esaminiamo ora questi sottoprocessi relativi al punto 7.2.1 della norma.

 

Processo di individuazione delle esigenze delle PI

 

La struttura formativa deve individuare in modo chiaro e documentato,
congiuntamente al contesto socio-economico nel quale il servizio viene
erogato e a quello in cui è presumibile che la figura professionale che si
vuole formare possa inserirsi, le esigenze formative di carattere culturale,
tecnico e/o scientifico e quelle di occupabilità attuali e prevedibili (per
esempio  elaborando un Piano dell’Offerta Formativa). Ciò può realizzarsi
attraverso, ad esempio, la verifica della presenza di una significativa
domanda di formazione negli ambiti in cui si colloca il servizio formativo
(esigenze degli studenti, del mondo del lavoro, ecc.), anche mediante
analisi di confronto con realtà eventualmente già operanti. 
I sottoprocessi nei quali può essere scomposto il processo di individuazione
delle esigenze delle PI potrebbero essere:
• individuazione delle PI;
• definizione delle loro esigenze;
• valutazione delle motivazioni per l’attivazione del CdS.
Per il processo di individuazione delle PI è necessario che il CdS conduca
indagini sia sugli sbocchi occupazionali prevalenti dei suoi laureati, sia
sulle collaborazioni ottenute dall’esterno in  termini di tirocini o di contratti
di ricerca o di docenza.
Per il processo di individuazione delle esigenze, è necessario innanzi tutto
indicare le modalità (ad esempio: incontri periodici, indagini condotte con
l’uso di questionari, interviste, 

 

focus group

 

, ecc.) e la periodicità (ad
esempio: annuale, a scadenze prestabilite, ecc.) dei rapporti tenuti con
ciascuna delle PI individuate ai fini della determinazione delle loro
esigenze. Le esigenze dovrebbero essere raccolte presso ciascuna delle
PI individuate. 
Il processo di valutazione delle motivazioni dovrebbero prendere in
considerazione almeno:
• la domanda di formazione negli ambiti in cui si colloca il CdS, come

esigenza proveniente da studenti e/o mondo del  lavoro e/o società; 
• le prospettive occupazionali, valutate sulla base dell’esperienza per i

CdS attivati da tempo o che derivano da trasformazione di CdS attivati
da tempo, ovvero valutate sulla base di stime di occupabilità, in
particolare per i CdS di nuova istituzione;
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• la disponibilità di adeguate risorse umane (di docenza e di supporto)
e infrastrutturali (aule, laboratori, biblioteche, ecc.).

Le esigenze delle PI costituiscono il riferimento principale per la definizione
degli obiettivi generali del CdS. 

 

Processo di individuazione degli obiettivi generali 

 

Il processo di definizione degli obiettivi generali deve avere come output, in
primo luogo, le prospettive di riferimento per gli studenti che conseguiranno
il titolo studio. Come già specificato nel punto 5.3, per “prospettive di
riferimento” si intendono in particolare i ruoli previsti per gli studenti che
conseguiranno il titolo di studio, ovvero le attività che potranno svolgere e
le posizioni occupazionali che potranno assumere, una volta inseriti nel
mondo del lavoro, nei loro primi anni di attività, e le relative prospettive
occupazionali, ovvero anche la prosecuzione degli studi in altri CdS. 
Altri obiettivi di carattere generale dovrebbero essere definiti, a fronte di
specifiche esigenze delle PI, per esempio relativamente a:
• tipologia e/o provenienza geografica degli studenti;
• ammissione degli studenti;
• tassi di abbandono, avanzamento nella carriera degli studenti, tempi

di conseguimento del titolo;
• ecc.
Nella pianificazione del processo è necessario prevedere, a livello di
monitoraggio,  una verifica della coerenza degli obiettivi generali con le
esigenze formative delle PI ed un processo o attività  con i quali assicurare
la diffusione e la comprensione degli obiettivi generali tra il personale
docente e di supporto e le altre PI e verificare l’efficacia delle modalità di
diffusione adottate.
La definizione degli obiettivi generali è il presupposto per la definizione
degli obiettivi per la qualità del CdS e quindi, in primo luogo,degli obiettivi
di apprendimento.

 

Processo di definizione degli obiettivi di apprendimento

 

Gli obiettivi di apprendimento, ovvero le caratteristiche che il CdS vuole
indurre nei propri studenti, costituiscono fondamentali obiettivi per la
qualità e devono essere definiti in termini di conoscenze (sapere),
capacità (saper fare) e comportamenti (saper essere) attesi nel laureato.



 

89

 

7  Realizzazione
del prodotto

 

Gli obiettivi di apprendimento devono inoltre essere specifici, misurabili,
realistici, perseguibili, pianificabili in un arco di tempo congruente con la
durata del CdS e di valore. 
Ad esempio, per quanto riguarda le conoscenze, queste possono essere
suddivise secondo il DM 509/1999 tra:
• conoscenze di base;
• conoscenze caratterizzanti;
• conoscenze affini o integrative;
• conoscenze finalizzate all’inserimento dei laureati nel mondo del lavoro

(ad esempio: conoscenze linguistiche, conoscenze informatiche, etc.).
Analogamente le capacità possono essere suddivise tra:
• capacità professionali;
• capacità di apprendimento continuo;
• capacità trasversali: comunicative, relazionali (saper operare in

gruppo, saper gestire o coordinare altre persone, etc.), decisionali, di
negoziazione, ecc.;

mentre i comportamenti possono, ad esempio, riguardare: deontologia,
sensibilità alla responsabilità sociale delle organizzazioni, consapevolezza
dei rischi delle tecnologie, sensibilità nei riguardi delle problematiche
ambientali, sensibilità nei riguardi delle problematiche della sicurezza,
sensibilità alle problematiche interculturali, ecc.
Un ovvio riferimento, per la definizione degli obiettivi di apprendimento,
sono gli obiettivi formativi qualificanti stabiliti dai decreti relativi alle classi
di possibile appartenenza dei CdS.

 

7.2.2 Riesame dei requisiti relativi al prodotto 

 

L’organizzazione deve riesaminare i requisiti relativi al prodotto.
Questo riesame deve essere effettuato prima che l’organizzazione si
impegni a fornire un prodotto al cliente (per esempio: prima
dell’emissione delle offerte, dell’accettazione di contratti o ordini,
dell’accettazione delle relative modifiche) e deve assicurare che: 
a) i requisiti del prodotto siano definiti, 
b) siano state risolte le eventuali divergenze tra i requisiti di un

contratto o di un ordine rispetto a quelli espressi in precedenza, 
c) l’organizzazione abbia le capacità per soddisfare i requisiti

definiti.
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Le registrazioni del risultato dei riesami e delle conseguenti azioni
devono essere conservate (vedere 4.2.4). Dove il cliente non fornisca
indicazioni documentate, i requisiti del cliente devono essere
confermati dall’organizzazione prima della loro accettazione. Dove i
requisiti di un prodotto vengano modificati, l’organizzazione deve
assicurare che siano emendati i relativi documenti e che il personale
coinvolto sia messo a conoscenza delle modifiche ai requisiti. 

 

Nota In alcune situazioni, come nelle transazioni via Internet, il riesame
formale dei requisiti può risultare impraticabile per ciascun ordine.
In tali casi il riesame può riguardare le pertinenti informazioni sul
prodotto come cataloghi o materiale pubblicitario. 

 

La struttura formativa deve effettuare il riesame del piano dell’offerta
formativa, o di altri documenti programmatici, secondo procedure definite
e con frequenza stabilita anche dalle prescrizioni cogenti. Ciò al fine di
verificare, soprattutto, la propria capacità di raggiungere gli obiettivi fissati
in funzione delle esigenze delle PI. Di questo riesame deve restare una
traccia documentata.  

 

7.2.3 Comunicazione con il cliente 

 

L’organizzazione deve stabilire ed attivare modalità efficaci per
comunicare con il cliente in merito a: 
a) informazioni relative al prodotto,
b) quesiti, gestione di contratti od ordini e relativi emendamenti,
c) informazioni di ritorno da parte del cliente, inclusi i suoi reclami. 

 

La "comunicazione" riguarda tutte le PI. In generale il contenuto della
comunicazione è costituito da dati significativi, diffusi tramite un supporto
che può essere: carta, nastro magnetico, disco elettronico o ottico,
fotografia, campione di riferimento o una loro combinazione. Il metodo di
comunicazione può variare, per cui essa può avvenire mediante: invii
postali classici o in forma elettronica; mass media e mezzi simili
(diffusione di depliant, opuscoli e pubblicazioni); convegni; conferenze o
seminari; riunioni; web; bacheche; messaggi telefonici; ecc.
Lo scopo della comunicazione è quello di scambiare con le PI, da un lato,
informazioni e dati circa le loro esigenze e, dall'altro, informazioni e dati
circa le caratteristiche del servizio volte a soddisfarle.
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Con riferimento al punto a) del presente paragrafo, la comunicazione
relativa al prodotto verso la PI "potenziale matricola e sua famiglia" è
costituita dalle informazioni, relative all'offerta formativa e ai relativi
servizi, fornite prima dell'iscrizione. 
Con riferimento al punto b), le comunicazioni sono quelle che il CDS , la
Facoltà o l'Ateneo "scambiano" con lo studente nel corso dell'erogazione.
Il processo ha strette connessioni con le attività formative e di apprendimento
e può avvenire: 
• nel rapporto consuetudinario docente-studente, sia nell'ambito dei vari

insegnamenti, sia nel corso dello svolgimento di attività formative quali
tirocini e preparazione dell’elaborato per la prova finale;

• nel corso di riunioni di Consigli e Commissioni, sia a livello di CdS che
di Facoltà;

• prevedendo posizioni organizzative apposite o uffici quali tutori,
manager didattici, uffici appositi di segreteria centrali (ateneo, facoltà)
e/o periferici (di CdS);

• via web, per posta elettronica o attraverso siti appositi, se non veri e
propri portali con possibilità di interazione;

• attraverso avvisi esposti in bacheche;
• attraverso questionari compilati dagli studenti sull’insegnamento

prima o dopo lo svolgimento delle prove di verifica dell’apprendimento,
sui tirocini, ecc.

Le informazioni di ritorno dal "campo" punto c) del presente paragrafo),
ovvero la comunicazione ateneo-laureato, sono trattate in un apposito
processo dedicato a questi rapporti nell'ambito dei servizi di supporto
(processo di 

 

job placement

 

, nel quale si è inteso comprendere tutti i
rapporti che possono intercorrere fra gli studenti laureati e la loro
università dopo il termine degli studi).
Per le altre PI esterne (aziende, territorio, scuole superiori, ecc.), oltre a quanto
specificatamente  trattato nel processo di orientamento, si possono prevedere
dei Comitati di Indirizzo, siti o Portali web anche gestiti da Associazioni
costituite fra l'Università e le organizzazioni che operano sul territorio di
pertinenza o apposite Fondazioni costituite dall'Università stessa o dai suoi
partners.
L'Ateneo, la Facoltà e il CdS, infine, dovrebbero preoccuparsi di verificare
che le comunicazioni vengano ricevute e recepite dai destinatari e di
valutare l’efficacia della comunicazione, i cui risultati devono essere
oggetto di riesame da parte della direzione.
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7.3 Progettazione e sviluppo 

 

7.3.1 Pianificazione della progettazione e sviluppo 

 

L’organizzazione deve pianificare e tenere sotto controllo la
progettazione e lo sviluppo del prodotto. Durante la pianificazione
della progettazione e dello sviluppo l’organizzazione deve stabilire: 
a) le fasi della progettazione e dello sviluppo,
b) le attività di riesame, di verifica e di validazione adatte per ogni

fase di progettazione e di sviluppo, 
c) le responsabilità e l’autorità per la progettazione e lo sviluppo. 
L’organizzazione deve gestire le interfacce tra i diversi gruppi
coinvolti nella progettazione e nello sviluppo per assicurare
comunicazioni efficaci e chiara attribuzione di responsabilità. Gli
elementi in uscita dalla pianificazione devono essere aggiornati,
come appropriato, con il progredire della progettazione e dello
sviluppo. 

 

Il CdS deve definire un piano di studio che sia adeguato agli obiettivi di
apprendimento e nel quale l’erogazione dell’offerta didattica avvenga
secondo un processo graduale e attività tra loro coerenti e coordinate.
La progettazione prevede due fasi principali: una prima fase che riguarda
i contenuti (il “cosa”, la progettazione vera e propria) e una seconda che
riguarda il “come”, ovvero lo sviluppo di quanto necessario all'erogazione.
Nel seguito per la prima fase si è impiegato il termine di “progettazione”,
mentre per la seconda, detta anche di progettazione di dettaglio o di
“ingegnerizzazione”, il termine di “sviluppo”.
Per il primo processo (progettazione vera e propria, il cosa) è necessario
descrivere sinteticamente le modalità con le quali il CdS provvede a
definire il piano di studio e le caratteristiche dei singoli insegnamenti e
delle altre attività formative, garantendo il necessario coordinamento
didattico. Per il secondo processo (il come, ovvero lo sviluppo) occorre
pianificare l’erogazione dell’offerta didattica, garantendo il necessario
coordinamento organizzativo. 
In Appendice 2 è riportato un esempio di progettazione di un nuovo corso
di laurea.
Qualora (come è opportuno) tali processi siano suddivisi in sottoprocessi
(ad esempio: definizione del piano di studio, definizione delle caratteristiche
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e dei contenuti di ogni singolo insegnamento e delle relative modalità di
erogazione, definizione delle caratteristiche della altre attività formative
quali, ad esempio, il tirocinio e la prova finale), sarebbe opportuno
prevedere nella pianificazione:
• le fasi di sviluppo di tali processi;
• le sequenzialità;
• le attività di verifica e di riesame sino alla validazione finale;
• le responsabilità e le intercorrelazioni interne (con gli altri processi, per

esempio quelli direzionali e di gestione delle risorse o di analisi,
valutazione e miglioramento) o esterne (con gli studenti e le PI
esterne);

• i documenti previsti (Ordinamento didattico, Regolamento didattico,
manifesto e/o piano degli studi, specifiche e programmi degli
insegnamenti, materiale didattico, questionari per la raccolta delle
opinioni degli studenti, procedure per tirocini, procedure relative alla
prova finale, ecc.).

Il CdS deve anche progettare e gestire i necessari servizi di supporto. Tali
servizi riguardano le attività preventive, contemporanee e successive alla
frequenza del CdS da parte dello studente.
Le attività preventive comprendono la definizione delle conoscenze e
delle attitudini richieste per l’accesso, la loro pubblicizzazione presso gli
studenti e la scuola, la promozione dell’orientamento degli studenti al fine
di favorire scelte consapevoli e la verifica del possesso delle conoscenze
e delle attitudini necessarie per una proficua frequentazione del CdS.
Le attività contemporanee sono finalizzate, ad esempio:
• a supportare gli studenti nella fruizione del processo formativo

attraverso azioni di assistenza, informazione e tutorato, così da
rimuovere gli ostacoli all’efficace avanzamento nella carriera da parte
degli studenti;

• a gestire efficacemente le attività di tirocinio degli studenti in attività
applicative, in particolare presso organizzazioni esterne all’Università;

• a gestire tutte le attività di internazionalizzazione che il CdS offre a
completamento dell’offerta formativa.

Gli interventi successivi al conseguimento del titolo riguardano invece le
attività volte a favorire l’inserimento nel mondo del lavoro.
I servizi di supporto sono spesso progettati e gestiti dalla struttura di
appartenenza del CdS (Facoltà o Ateneo). Il CdS deve comunque



 

94

 

Applicare la norma
UNI EN ISO 9001:2000
all’attività formativa 
universitaria

 

garantire l’efficacia dei processi (come previsto dalla normativa
UNI EN ISO 9001:2000 per i processi affidati all’esterno) a fronte delle
proprie esigenze, al fine di individuare le necessarie azioni di
miglioramento, nonché di garantire, per quanto di propria competenza,
una gestione di tali servizi adeguata agli obiettivi del CdS.
Riassumendo, quindi, i processi di supporto alla realizzazione di un
servizio di formazione di livello universitario, come delineato al punto 7.1,
dovrebbero almeno riguardare:
• orientamento in ingresso;
• assistenza e tutorato in itinere;
• tirocinio;
• internazionalizzazione;
• 

 

job placement

 

  e comunicazione ateneo-laureato dopo la laurea.

 

7.3.2 Elementi in ingresso alla progettazione e allo sviluppo 

 

Gli elementi in ingresso, riguardanti i requisiti dei prodotti, devono
essere definiti e le relative registrazioni conservate (vedere 4.2.4).
Tali elementi in ingresso devono comprendere: 
a) i requisiti funzionali e prestazionali,
b) i requisiti cogenti applicabili, 
c) le informazioni derivanti da precedenti progettazioni similari, ove

applicabili,
d) altri requisiti essenziali per la progettazione e lo sviluppo. 
Questi elementi in ingresso devono essere riesaminati per verificarne
l’adeguatezza. I requisiti devono essere completi, non ambigui e non
in conflitto tra di loro.

 

 
I dati in ingresso per i processi di progettazione e sviluppo, da definire e
documentare, possono essere (in relazione anche alla tipologia della
struttura formativa responsabile del SGQ, ovvero Ateneo, Facoltà, CdS, e
dell'attività formativa da realizzare) così individuati:
• prescrizioni di legge e universitarie;
• obiettivi generali del CdS; 
• requisiti di prodotto (il servizio formativo), ovvero obiettivi di apprendimento

coerenti con gli obiettivi generali, a loro volta coerenti con le esigenze delle
PI;

• obiettivi di miglioramento eventualmente stabiliti;
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• conoscenze pregresse derivanti da attività analoghe (analisi di
soddisfazione e di successo di corsi precedenti);

• risorse disponibili;
• risultati dell'analisi dell'offerta didattica nazionale in merito ai contenuti

del servizio formativo (

 

benchmarking 

 

).
I dati in ingresso devono poi essere riesaminati per verificare che non vi
siano carenze di definizione e non siano in conflitto tra di loro.

 

7.3.3 Elementi in uscita dalla progettazione e dallo sviluppo 

 

Gli elementi in uscita dalla progettazione e dallo sviluppo devono
essere forniti in forma tale da permettere la loro verifica a fronte degli
elementi in ingresso e devono essere approvati prima del loro rilascio.
Gli elementi in uscita dalla progettazione e sviluppo devono: 
a) soddisfare i requisiti in ingresso alla progettazione e allo sviluppo, 
b) fornire adeguate informazioni per l’approvvigionamento, la

produzione e per l’erogazione di servizi, 
c) contenere o richiamare i criteri di accettazione per i prodotti, 
d) precisare le caratteristiche dei prodotti che sono essenziali per

una loro sicura ed adeguata utilizzazione.

 

 
I risultati dei processi di progettazione e sviluppo (quindi di entrambe le fasi del
"cosa" e del "come") sono tutti i "prodotti" dell'attività di progettazione che, per
un CdS  universitario di primo o secondo livello, possono esser così individuati: 
• Ordinamento didattico;
• Regolamento didattico;
• Piano degli studi;
• Manifesto;
• Caratteristiche degli insegnamenti (programma, materiale didattico, ecc.);
• Caratteristiche delle altre attività formative (tirocini, prova finale, ecc.);
• Procedure (relative, ad esempio all’accesso e all’utilizzazione dei

servizi per gli studenti);
• Documenti per l'orientamento e l'accesso;
• Documenti (per esempio questionari) per la raccolta delle opinioni

degli studenti e delle altre PI.
I  risultati della progettazione dovrebbero:
• essere verificati ed approvati;
• soddisfare i dati di input;
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• definire le caratteristiche del servizio formativo in termini di obiettivi
specifici di apprendimento per i vari insegnamenti, di modalità di
erogazione e di aspetti organizzativi;

• fornire informazioni appropriate per i processi di pianificazione
dell'erogazione del servizio e per la gestione delle risorse.

 

7.3.4 Riesame della progettazione e dello sviluppo 

 

In fasi opportune devono essere effettuati riesami sistematici della
progettazione e dello sviluppo, in accordo con quanto pianificato
(vedere 7.3.1), al fine di: 
a) valutare la capacità dei risultati della progettazione e dello

sviluppo di ottemperare ai requisiti,
b) individuare tutti i problemi e proporre le azioni necessarie. A tali

riesami devono partecipare rappresentanti delle funzioni coinvolte
nelle fasi di progettazione e di sviluppo oggetto del riesame. Le
registrazioni dei risultati dei riesami e delle eventuali azioni
necessarie devono essere conservate (vedere 4.2.4). 

 

Il riesame della progettazione è un'attività sistematica condotta dalla
struttura formativa (nell'ambito dell'Ateneo, della Facoltà o del CdS) che
ha la responsabilità della progettazione dell'offerta didattica: una
Commissione Paritetica a livello di Senato Accademico o di Facoltà, un
Gruppo di Docenti, ecc., per verificare che le attività di progettazione,
svolte sino ad un certo punto (o fase),  rispettino gli obiettivi stabiliti.
Come minimo devono essere rivolte a verificare:
• l’adeguatezza degli input utilizzati nel processo di progettazione (per

esempio il riesame dei requisiti già citato nel punto 7.2.2);
• le aree che hanno dato problemi;
• ogni problema riscontrato;
• le azioni da intraprendere come conseguenza del riesame.
Può avere anche obiettivi più specifici, come:
• verifica della capacità del progetto realizzato sino a quella fase (sulla

base principalmente di tutti i documenti prodotti) e dei processi che lo
generano di rispondere alle esigenze delle PI;

• valutazione dei possibili rischi a livello di contenuti inappropriati o a
livello di processo di erogazione;

• identificazione di opportunità per l’aumento del valore, sia a livello di
obiettivi che di contenuti e di risultati conseguibili.
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Solitamente i riesami si svolgono in punti critici connessi con il
superamento delle fasi principali del processo di progettazione, quali:
• progettazione iniziale per la costituzione del CdS (definizione

dell’Ordinamento didattico e del Regolamento didattico);
• programmazione didattica annuale (definizione del manifesto);
• progettazione dei contenuti dei singoli insegnamenti;
• sviluppo delle attività di erogazione;
• progettazione e sviluppo dei servizi di supporto;
• importanti attività di modifica.
I risultati dei riesami della progettazione costituiscono parte integrante
delle registrazioni della qualità e possono contribuire in modo rilevante
alla validazione del progetto.
Il riesame della progettazione può avere luogo in qualsiasi fase della
progettazione stessa. Per progettazioni relativamente semplici o per
attività di riprogettazione relative ad alcuni aspetti limitati (per esempio
modifiche di alcuni insegnamenti o della prova di esame finale o di alcuni
aspetti relativi all'orientamento) le attività di riesame possono essere
ridotte ad un solo riesame. 
Spesso i riesami assumono la forma di un incontro in cui si sottopone il
progetto ad una valutazione svolta dagli stessi "progettisti" (tutte le
funzioni interessate, sia quelle coinvolte nel processo di progettazione, sia
quelle che saranno coinvolte nei processi di pianificazione ed
erogazione), o ad altri che non hanno partecipato al progetto (riesame
indipendente, per esempio con una 

 

peer review 

 

), al fine di verificare se
sono state seguite le procedure e soprattutto la coerenza con gli obiettivi
definiti a priori. I riesami sono solitamente svolti con l'uso di 

 

check list

 

, di
cui in Appendice 2 è riportato un esempio per il caso di progettazione di
una Laurea Magistrale.
Potrebbe essere utile per la struttura formativa coinvolgere in tale fase
anche le figure rappresentati le PI.

 

7.3.5 Verifica della progettazione e dello sviluppo 

 

Devono essere effettuate verifiche, in accordo con quanto pianificato
(vedere 7.3.1), per assicurare che gli elementi in uscita dalla
progettazione e dallo sviluppo siano compatibili con i relativi requisiti in
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ingresso. Le registrazioni dei risultati delle verifiche e delle eventuali
azioni necessarie devono essere conservate (vedere 4.2.4). 

 

La verifica è una conferma sostenuta da evidenze obiettive (osservazioni,
misure o prove od altri mezzi) che un requisito (ad esempio, un obiettivo
di apprendimento) è stato soddisfatto.
Può essere effettuata su vari aspetti della progettazione e sviluppo di
un’attività formativa (per esempio, per verificare l'idoneità delle scelte
relative ad un insegnamento sia a livello di programma che di esecuzione,
con riferimento ad una esercitazione, a un’attività di laboratorio, ecc.)
tramite, ad esempio:
• il controllo da parte di una persona esterna, adeguatamente preparata

ed in possesso delle stesse informazioni (verifica indipendente);
• metodi di comparazione, quali valutazioni alternative o la comparazione

con elementi similari (una parte di un insegnamento, una lezione, un
tipo di prova di esame o una prova di laboratorio che hanno già dato esiti
soddisfacenti, copiati verificandone esclusivamente l'adattabilità);

• prove, simulazioni o valutazione delle prestazioni (una prova di esame
che utilizza PC effettuata in simulazione con una classe campione). 

È da ricordare che le attività di verifica devono essere pianificate prima
dell’avvio del processo di progettazione, specificando quando saranno
eseguite ed i metodi che saranno impiegati nelle varie fasi, insieme alle
relative responsabilità e risorse.

 

7.3.6 Validazione della progettazione e dello sviluppo 

 

Deve essere effettuata la validazione della progettazione e dello
sviluppo in accordo con quanto pianificato (vedere 7.3.1) per
assicurare che il prodotto risultante dalla progettazione e dallo
sviluppo sia in grado di soddisfare i requisiti per l’applicazione
specificata o, dove conosciuta, per quella prevista. Dove applicabile,
la validazione deve essere completata prima della consegna o
dell’utilizzazione del prodotto. Le registrazioni dei risultati della
validazione e delle eventuali azioni necessarie devono essere
conservate (vedere 4.2.4).

 

 
La validazione di un progetto è  un processo di conferma, sostenuto da
evidenze oggettive (osservazioni, misure e prove) che, a livello di progetto
i requisiti relativi ad una specifica utilizzazione sono stati soddisfatti.
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Pertanto non può essere una attività da svolgere solo dopo l'erogazione
del processo formativo ma dovrebbe essere sviluppata durante il
processo stesso di progettazione e sviluppo dell’offerta formativa
attraverso verifiche e riesami.
Per esempio con un verifica simulata di una esercitazione di laboratorio
oppure un’attività di riesame dei requisiti (ho capito bene esigenze e
vincoli delle PI? Le ho tradotte in modo adeguato in scelte relative ai
contenuti e alle risorse?) o al termine dell’attività di programmazione
didattica e/o di predisposizione del piano degli studi di un determinato
anno accademico, prima di dare seguito all’erogazione (i docenti scelti e i
relativi programmi di insegnamento sono idonei ad ottenere quei livelli di
apprendimento stabiliti? È stato predisposto il materiale didattico? Si sono
attrezzati i laboratori e definite le relative esercitazioni? Si è pensato a
come svolgere tirocini e prove finali?). 
Ciò non toglie che dopo la prima erogazione a fronte di problemi o non
rispondenza alle esigenze delle PI (rilevate dai questionari rivolti agli
studenti o alle PI o più in generale dai risultati complessivi del CdS
(attrattiva, tempi di laurea, tempi di inserimento nel mondo del lavoro,
opinioni dei laureati nel tempo …) si debba intervenire con adeguate
azioni di miglioramento. 

 

7.3.7 Tenuta sotto controllo delle modifiche della 
progettazione e dello sviluppo

 

Le modifiche della progettazione e dello sviluppo devono essere
identificate e le relative registrazioni conservate. Le modifiche devono
essere riesaminate, verificate e validate, come opportuno, ed approvate
prima della loro attuazione. Il riesame delle modifiche della progettazione
e dello sviluppo deve comprendere la valutazione degli effetti che tali
modifiche hanno sulle parti componenti e sui prodotti già consegnati. Le
registrazioni dei risultati delle modifiche e delle eventuali azioni
necessarie devono essere conservate (vedere 4.2.4).

 

 
Ogni variazione introdotta, sia durante le fasi di progettazione e sviluppo
di una nuova offerta formativa che negli anni successivi alla prima
erogazione, deve essere gestita (controllata) con le stesse modalità con
le quali si sono gestiti gli aspetti che sono oggetto di modifica.
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Nella realtà universitaria, dopo la riforma del 3+2, che ha visto tutte le
strutture, ad ogni livello, impegnate in una vera e propria attività di
progettazione di "prodotti formativi" praticamente nuovi (anche se spesso
derivati da vaste e importanti esperienze pregresse), è presente oggi una
realtà progettuale che deve affrontare, per lo meno ad ogni nuova
programmazione didattica (ogni anno), molte e importanti modifiche
derivanti, per esempio, da:
• dati di ritorno dal "campo" (questionari studenti, monitoraggio carriere

studenti, esiti dei tirocini, esiti delle prove finali, pareri delle PI,
confronti con altri, ecc.);

• risultati di azioni di autovalutazione, comprensivi delle osservazioni
derivanti dalle 

 

peer review 

 

;
• variazioni nelle risorse disponibili (docenti, infrastrutture, ecc.);
• disposizioni ministeriali ed altro di carattere cogente (Nucleo di

Valutazione di Ateneo, Comitato Nazionale per la Valutazione del
Sistema Universitario, ecc.);

• requisiti derivanti da accordi con partners (per esempio, la Regione).
In ogni caso, sia che si debba progettare un corso di laurea (per esempio)
nuovo, sia che lo si debba modificare, le prescrizioni della norma,
specialmente se destinate ad ottenere una certificazione del proprio SGQ,
richiedono che la struttura responsabile del prodotto formativo disponga di
un sistema "progettuale" conforme e tale da garantire le PI sia circa
l’affidabilità del progetto originario che delle sue modifiche, modifiche che
possono essere controllate solo in presenza non solo di processi di
gestione della progettazione e sviluppo definiti e attuati, ma di tutti i processi
cosiddetti di supporto (i processi generali di gestione, quelli di direzione, di
gestione delle risorse e di misurazione, analisi e miglioramento).

 

7.4 Approvvigionamento 

 

7.4.1 Processo di approvvigionamento 

 

L’organizzazione deve assicurare che i prodotti approvvigionati siano
conformi ai requisiti specificati per l’approvvigionamento. Il tipo e
l’estensione del controllo eseguito sul fornitore e sul prodotto
acquistato deve essere correlato agli effetti che il prodotto acquistato
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potrà avere sulla successiva realizzazione del prodotto o sul prodotto
finale. L’organizzazione deve valutare e selezionare i fornitori in base
alla loro capacità di fornire prodotti conformi ai requisiti
dell’organizzazione stessa. Devono essere stabiliti i criteri per la
selezione, valutazione e rivalutazione dei fornitori. Le registrazioni dei
risultati delle valutazioni e di tutte le azioni necessarie scaturite dalla
valutazione devono essere conservate (vedere 4.2.4). 

 

In questo contesto, il processo di "approvvigionamento" riguarda sia
l'acquisizione di beni o di servizi tradizionali (ad esempio attrezzature
didattiche, servizi di vigilanza, di pulizia, ecc.), sia l'acquisizione di servizi
di docenza, di supporto alla didattica e di gestione, esterni alla struttura. 
Pertanto diventa esigenza primaria avere dei “fornitori di qualità”
(prestazioni, innovazione, prezzo, puntualità nelle consegne, servizio,
rapidità nella risposta, affidabilità) e ciò può costituire un vantaggio
competitivo di valore primario. La funzione responsabile del processo di
approvvigionamento ha tra i suoi compiti primari l’individuazione e la
scelta delle fonti di approvvigionamento più convenienti (sotto il duplice
aspetto economico-qualitativo), sia per i prodotti “diretti” (servizi di
docenza, supporto alla didattica, ecc) che indiretti (attrezzature didattiche,
servizi di vigilanza, ecc.).
La qualità dei “prodotti” approvvigionati ha un impatto diretto sulla qualità
del servizio formativo. Pertanto nel processo di approvvigionamento
riveste particolare importanza la fase di pianificazione degli acquisti. 
Realizzare efficacemente un processo di approvvigionamento significa,
infatti ed in ogni caso, al di là della garanzia di conformità sui prodotti
acquistati, fare in modo che i processi realizzativi si svolgano in condizioni
di rischio minime, di continuità produttiva e qualità, massime. 
Nel controllo dei processi di approvvigionamento deve essere assicurata
la conformità dei prodotti approvvigionati, esercitando un controllo su di
essi e sulle aziende fornitrici, secondo i termini, le variabili, le modalità e
la frequenza che il servizio formativo giudica più appropriate e indicative
per le proprie specificità operative ed organizzative. Si precisa che il tipo
e l’estensione di tale controllo devono essere correlati ai possibili effetti
del “prodotto” acquistato sui successivi processi di realizzazione. Le
esigenze di controllo devono quindi essere proporzionate alla criticità del
prodotto, in sé e nell’ambito dei processi del servizio formativo. 
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Ogni servizio formativo potrà dunque non solo stabilire autonomamente
modalità, e criteri di valutazione, ma anche decidere quali tra i suoi fornitori
sia indispensabile, opportuno o utile testare, in relazione agli obiettivi tattici e
strategici di primario interesse, per il servizio di formazione e per il mercato.
Ad esempio, nell’approvvigionamento di servizi esterni di docenza o di
supporto alla didattica e di gestione (manager didattici, ecc.), il servizio
formativo, in conformità alle regole universitarie, dovrà definire i requisiti
del “prodotto" cioè:
• i criteri in base ai quali definire e aggiornare le proprie esigenze,  in termini

sia qualitativi (ad esempio, settori scientifico-disciplinari di riferimento), sia
quantitativi (ad esempio, numero degli insegnamenti attivati nei diversi
settori scientifico-disciplinari, numero di studenti iscritti, ecc.);

• i criteri per la selezione o la scelta del personale.
Sulla base di tali criteri la struttura, seguendo procedure stabilite,
provvederà periodicamente a valutare le proprie esigenze, quindi a
bandire o a richiedere il bando dei posti necessari e a valutare
l'adeguatezza delle candidature pervenute. 

7.4.2 Informazioni per l'approvvigionamento

Le informazioni per l'approvvigionamento devono descrivere i
prodotti da acquistare, ivi inclusi, ove opportuno:
a) i requisiti per l'approvazione del prodotto, delle procedure, dei

processi e delle apparecchiature;
b) i requisiti per la qualificazione del personale;
c) i requisiti del sistema di gestione per la qualità.
L’organizzazione deve assicurare l'adeguatezza dei requisiti specificati
per l'approvvigionamento prima della loro comunicazione al fornitore.  
Le informazioni per l'approvvigionamento sono i documenti che contengono
tutti i dati necessari a definire in modo univoco le caratteristiche del prodotto che
si intende acquistare. 
Per quanto riguarda l'approvvigionamento di servizi esterni, i "requisiti per la
qualificazione del personale" saranno, in generale, i criteri relativi alle
competenze specifiche (settore scientifico-disciplinare di appartenenza o
settore professionale in cui è impegnato, recente attività di ricerca svolta o
recenti esperienze professionali qualificanti), a valutazioni fornite dai
questionari compilati dagli studenti, all'affidabilità e alla flessibilità dimostrata in
precedenti incarichi, ecc.
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7.4.3 Verifica dei prodotti approvvigionati

L'organizzazione deve stabilire ed effettuare i controlli e i collaudi o
altre attività necessarie per assicurare che i prodotti approvvigionati
ottemperino ai requisiti specificati per l'approvvigionamento.
Qualora l'organizzazione o il suo cliente intenda effettuare verifiche
presso il fornitore, l'organizzazione deve precisare, tra le informazioni
relative all'approvvigionamento, le modalità concernenti tali verifiche e
per il rilascio del prodotto.
Il punto riguarda gli aspetti delle cosiddette attività di sorveglianza
effettuate dall’acquirente sulle attività del fornitore e a quelle di
accettazione dei prodotti allo scopo di verificarne la rispondenza ai
requisiti stabiliti con l’ordine, ricorrendo alle modalità di prova o di controllo
che il servizio formativo giudichi più valide ed appropriate.
Le verifiche effettuate possono andare, nel caso di forniture che riguardano
beni tangibili, da controlli effettuati al ricevimento, all’accettazione sulla
base di una specifica documentazione.
I termini a cui deve fare riferimento il personale incaricato nei controlli alla
ricezione sono, almeno, la bolla di acquisto (o sua copia) corredato da
tutta la documentazione tecnica che potrebbe dover essere consultata
durante il controllo e specifiche istruzioni predisposte dal servizio
formativo per il controllo (per esempio piani o griglie della qualità).
Per quanto riguarda l'approvvigionamento di servizi esterni, i controlli
saranno, in funzione dei criteri definiti relativi alle competenze specifiche
(settore scientifico-disciplinare di appartenenza o settore professionale in
cui è impegnato, recente attività di ricerca svolta o recenti esperienze
professionali qualificanti), a valutazioni fornite dai questionari compilati
dagli studenti, all'affidabilità e alla flessibilità dimostrata in precedenti
incarichi, ecc.
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7.5 Produzione ed erogazione di servizi 

7.5.1 Tenuta sotto controllo delle attività di produzione e di 
erogazione di servizi

L’organizzazione deve pianificare e svolgere le attività di produzione
e di erogazione di servizi in condizioni controllate. Tali condizioni
devono includere, in quanto applicabili: 
a) la disponibilità di informazioni che descrivano le caratteristiche

del prodotto,
b) la disponibilità di istruzioni di lavoro, dove necessarie, 
c) l’utilizzazione di apparecchiature idonee, 
d) la disponibilità e l’utilizzazione di dispositivi per monitoraggi e

misurazioni,
e) l’attuazione di attività di monitoraggio e di misurazione,
f) l’attuazione di attività per il rilascio e la consegna dei prodotti e

per l’assistenza dopo vendita. 
La struttura formativa deve definire le attività mirate a governare e
regolare i processi di pianificazione dell’erogazione del servizio e di
erogazione, sulla base degli elementi prodotti come output della fase di
sviluppo (progettazione del “cosa”, ovvero di quanto necessario per
l’erogazione del servizio formativo).
Tali output sono quindi gli elementi di ingresso del processo di erogazione
e possono essere costituiti, per esempio, da:
• piano degli studi;
• programmi e specifiche dei vari moduli/insegnamenti;
• orario delle lezioni e degli esami;
• testi ed esercizi per l’apprendimento (dispense, libri, eserciziari, casi, ecc.);
• processi di supporto alla realizzazione del servizio formativo con la finalità

di promuovere una organizzazione che favorisca il perseguimento degli
obiettivi. Essi sono rappresentati dai seguenti processi: gestione delle
attività di orientamento, gestione delle attività di assistenza e tutorato,
gestione delle attività di tirocinio, ecc.;

• modalità di controllo, per assicurare che l’erogazione dell’offerta didattica
avvenga in modo tale da soddisfare gli obiettivi generali e in particolare
quelli di apprendimento (individuazione degli indicatori di processo correlati
con gli obiettivi generali ed in particolare con quelli di apprendimento);
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• questionari per la raccolta delle opinioni degli studenti, dei laureati, dei
docenti e delle PI esterne, ovvero la struttura formativa/progettazione per
realizzarli [per esempio:  come rendere disponibili le informazioni e dati
raccolti, quali sono le modalità di raccolta previste (ad esempio:
questionari da compilare per via informatica, questionari cartacei,
interviste, ecc.), la periodicità di raccolta (ad esempio: prima della fine
delle lezioni, dopo gli esami di profitto, ecc.)] e le modalità di elaborazione.

Le modalità adottate dal  servizio formativo per verificare (monitoraggio)
che l’erogazione dell’offerta didattica avvenga secondo quanto
pianificato, possono essere ripartite tra modalità in itinere (ad esempio:
controllo sui docenti, sui programmi, sul materiale didattico, controllo sulle
infrastrutture, ecc.) e a posteriori (ad esempio: attraverso l’esame dei
registri delle lezioni, attraverso questionari compilati dagli studenti, ecc.).
In particolare, la raccolta e l’analisi dell’opinione degli studenti è un
requisito imposto per legge, così come l’esigenza di predisporre una
relazione sui risultati e le azioni intraprese che, con le necessarie
integrazioni effettuate a livello di Ateneo dal Nucleo di Valutazione, deve
essere trasmessa ogni anno al Comitato Nazionale di Valutazione del
Sistema Universitario. La raccolta delle opinioni degli studenti dovrebbe
essere effettuata sia nel corso dell’erogazione dei vari moduli o
insegnamenti (possibilmente al temine), sia dopo il sostenimento degli
esami, sia dopo il conseguimento del titolo di studio.
L’attività di monitoraggio dovrebbe prevedere per esempio la verifica
(sulla base di opportuni indicatori) di:
• rispetto del calendario e dell’orario delle lezioni e degli esami di profitto

da parte dei docenti;
• rispetto del programma degli insegnamenti e delle altre attività

formative da parte dei docenti; 
• efficacia del coordinamento didattico tra docenti e tra docenti e

personale di supporto alla didattica; 
• correttezza della valutazione del livello di raggiungimento degli

obiettivi di apprendimento da parte degli studenti (ad esempio:
attraverso indicatori statistici dei voti attribuiti nell’ambito di un
insegnamento, ecc.);

• corrispondenza tra carico didattico previsto e carico didattico effettivo
dei singoli insegnamenti e delle altre attività formative;

• ecc.
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In caso di situazioni fuori controllo o tendenzialmente negative devono
essere adottate adeguate azioni di correzione (ricerca e correzione delle
cause) e miglioramento.

7.5.2 Validazione dei processi di produzione e di erogazione 
di servizi

L’organizzazione deve validare tutti i processi produttivi e di
erogazione di servizi il cui risultato finale non possa essere
verificato da successive attività di monitoraggio o di misurazione.
Rientrano in questo ambito quei processi per i quali le eventuali
carenze possono evidenziarsi solo dopo che il prodotto viene utilizzato
o il servizio viene erogato. La validazione deve dimostrare la capacità di
questi processi di conseguire i risultati pianificati. Per questi processi
l’organizzazione deve dare disposizioni, ove applicabili, in merito: 
a) ai criteri definiti per il riesame e l’approvazione dei processi,
b) all’approvazione di apparecchiature e alla qualificazione del

personale,
c) all’uso di metodi e di procedure definite, 
d) ai requisiti per le registrazioni (vedere 4.2.4),
e) alla rivalidazione. 
Nel caso di un processo, per validazione si intende la conferma, sostenuta
da evidenze oggettive, che i requisiti relativi ad una specifica utilizzazione
o applicazione prevista sono stati soddisfatti. In particolare la validazione
di un processo è necessaria quando eventuali carenze nel suo
svolgimento non possono essere verificate completamente (in modo
esaustivo) da successive prove, controlli o collaudi sul prodotto realizzato
(i vari esami e, in particolare, l'esame finale), ma possono manifestarsi
solamente nel corso del successivo utilizzo del prodotto (nel caso di un
CdS carenze sia a livello di sapere che di saper fare o saper essere, che
si rivelano nel corso dell'esercizio del ruolo o attività per la quale era
prevista quella laurea).
È il caso, in generale, del processo di erogazione di un servizio e, in
particolare, dell'erogazione di un'attività formativa per la quale non è
possibile valutare i risultati della prestazione se non dopo che il cliente
(le PI) ne ha già ricevuto gli effetti.
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Poiché non tutti processi possono richiedere una validazione, il CdS deve
individuare quali processi sono da sottoporre in modo prioritario a validazione
per la loro criticità ai fini del raggiungimento di determinati valori minimi di
apprendimento, anche utilizzando le tecniche di risk management.
Per la validazione possono essere usate le tecniche adottate per il
controllo dei processi, utilizzando anche le tecniche statistiche e gli studi
di process capability. L'analisi del processo deve essere in particolare
tesa a  identificare le fasi in corrispondenza delle quali un errore può
determinare una non conformità grave e compromettere il raggiungimento
degli obiettivi del processo e, quindi, quelli generali dell'offerta formativa.
Il controllo del processo dovrebbe essere soprattutto, trattandosi di attività
immateriali, non facilmente misurabili sugli output conseguiti, di tipo
preventivo, sistematico ed essere documentato. 

7.5.3 Identificazione e rintracciabilità 

L’organizzazione, ove appropriato, deve identificare i prodotti con
mezzi adeguati lungo tutte le fasi per la realizzazione del prodotto.
L’organizzazione deve identificare lo stato d’avanzamento dei
prodotti in relazione ai requisiti di monitoraggio e di misurazione.
Quando la rintracciabilità è un requisito, l’organizzazione deve
tenere sotto controllo e registrare l’identificazione univoca del
prodotto (vedere 4.2.4). 

Nota In taluni settori industriali, la gestione della configurazione è un
mezzo per tenere sotto controllo l’identificazione e la rintracciabilità. 

La rintracciabilità è la capacità  di risalire alla storia, all’applicazione o
all’ubicazione di ciò che si sta considerando. 
Nel caso di un CdS è  necessario pertanto identificarlo in maniera univoca
e collegarlo ad esempio con l’Ordinamento didattico e il Regolamento, i
Piani di Studio dei vari anni, i docenti e i relativi programmi di
insegnamento, il materiale didattico, le procedure relative agli esami, ai
tirocini e alle prove finali ed a tutti i servizi di contesto (attività di
orientamento, assistenza, placement, ecc.), i risultati degli esami e delle
prove per la valutazione dell’apprendimento, i documenti relativi alle varie
attività di monitoraggio e valutazione (per esempio i questionari di raccolta
delle opinioni degli studenti o delle PI).
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L’identificazione e la rintracciabilità devono inoltre consentire il monitoraggio di
ogni singolo studente per tutto il suo percorso formativo dall’immatricolazione
alla laurea.

7.5.4 Proprietà del cliente 

L’organizzazione deve aver cura delle proprietà del cliente quando esse
sono sotto il suo controllo o vengono utilizzate dall’organizzazione
stessa. L’organizzazione deve identificare, verificare, proteggere e
salvaguardare le proprietà del cliente messe a disposizione per essere
utilizzate o incorporate nei prodotti. Qualora le proprietà del cliente
siano perse, danneggiate o riscontrate inadeguate all’utilizzazione,
queste situazioni devono essere comunicate al cliente e le relative
registrazioni conservate (vedere 4.2.4). 

Nota Le proprietà del cliente possono comprendere anche proprietà
intellettuali. 

Questo punto non è applicabile, a meno di non riferirlo alle conoscenze iniziali
dello studente, che andrebbero identificate insieme alle azioni necessarie per
conservarne memoria, al fine di consentire una valutazione dell'incremento di
valore acquisito dalle conoscenze al termine degli studi.
È necessario pertanto prevedere un processo che permetta l'identificazione
dello studente e le modalità di gestione per identificare, tracciare e
monitorare il suo processo di apprendimento, collegandolo alle conoscenze
pregresse (quelle che aveva all'ingresso all'Università) e a quelle che ha
all'uscita (laurea), ovvero ad un bilancio di competenze.
Ciò può essere possibile anche attraverso la misurazione del “Capitale
Umano” (C.U.), definito come “variabile non osservabile, o latente,
ottenuta mediante opportuna combinazione di un insieme di indicatori
inerenti all’esito, in termini di capacità lavorativa, dell’investimento in
istruzione. Gli indicatori che riflettono questi effetti sono espressi in termini
non necessariamente monetari”.
Il Capitale Umano è dunque una “variabile composita” non osservabile
generata dagli indicatori formativi inerenti l’investimento in istruzione
superiore, il cui esito sulla capacità lavorativa è misurabile mediante gli
indicatori riflessivi.
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Si tratta dunque di un indicatore dell’efficienza esterna di un CdS,
calcolato “ex-post”. Pertanto è necessario “inseguire il laureato” per più
anni (da tre a cinque) dopo la laurea al fine di rilevare i dati necessari e
valutarne le variazioni.
A titolo di esempio, si riportano alcuni degli indicatori che, opportunamente
combinati mediante tecniche statistiche, possono contribuire alla formazione
del C.U.:
• voto di laurea;
• età alla laurea;
• voto di maturità;
• soddisfazione per il lavoro svolto;
• reddito mensile percepito;
• sesso;
• condizioni occupazionali al conseguimento del titolo;
• tipo di maturità conseguita;
• classe sociale di appartenenza;
• zona geografica della sede di lavoro;
• tipologia di lavoro;
• tipologia di contratto;
• settore;
• attività di qualificazione post-laurea;
• dimensione dell’azienda;
• necessità del titolo;
• ricerca di un nuovo lavoro.

7.5.5 Conservazione dei prodotti 

L’organizzazione deve mantenere inalterata la conformità dei prodotti
durante le lavorazioni interne e fino alla consegna a destinazione. Detta
conservazione deve comprendere l’identificazione, la movimentazione,
l’imballaggio, l’immagazzinamento e la protezione. La conservazione
deve applicarsi anche alle parti componenti un prodotto. 

Punto non applicabile. 
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7.6 Tenuta sotto controllo dei dispositivi di 
monitoraggio e di misurazione

L’organizzazione deve individuare i monitoraggi e le misurazioni che
vanno effettuati nonché i dispositivi di monitoraggio e di misurazione
necessari a fornire evidenza della conformità dei prodotti ai requisiti
determinati (vedere 7.2.1). L’organizzazione deve attivare processi per
assicurare che monitoraggi e misurazioni possano essere e siano
eseguiti in modo coerente con i requisiti di monitoraggio e di
misurazione. Dove sia necessario assicurare risultati validi, le
apparecchiature di misurazione devono: 
a) essere tarate o verificate ad intervalli specificati o prima della loro

utilizzazione, a fronte di campioni riferibili a campioni internazionali
o nazionali; qualora tali campioni non esistano, devono essere
registrati i criteri adottati per la taratura o la verifica;

b) essere regolate o regolate di nuovo, quando necessario; 
c) essere identificate per consentire di conoscere il loro stato di

taratura; 
d) essere protette contro regolazioni che potrebbero invalidare i

risultati delle misurazioni; 
e) essere protette da danneggiamenti e deterioramenti durante la

movimentazione, la manutenzione e l’immagazzinamento. 
Inoltre, l’organizzazione deve valutare e registrare la validità di precedenti
risultati di misurazioni qualora si rilevi che l’apparecchiatura non è
conforme ai requisiti. L’organizzazione deve adottare azioni appropriate
per le apparecchiature ed i prodotti coinvolti. Le registrazioni dei risultati
delle tarature e delle verifiche devono essere conservate (vedere 4.2.4).
Quando per monitorare e misurare specifici requisiti viene utilizzato un
software, deve essere confermata la sua adeguatezza a funzionare per le
previste applicazioni. Questa conferma deve precedere l’utilizzazione
iniziale e, quando necessario, va ripetuta. 
L’applicazione del punto 7.6 della norma avviene limitatamente alla
individuazione dei dispositivi di monitoraggio, che non  possono essere
intesi come apparecchiature oggetto di taratura fisicamente definite, bensì
come strumenti la cui validazione è relativa alla teoria della costruzione
degli indicatori.
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Per quanto attiene l’esame di profitto dello studente e il suo criterio di
valutazione da parte della commissione d’esame, si precisa che è disciplinato
dal Testo Unico sull’istruzione universitaria, R.D. del 31 agosto 1933 n. 1952
e successive modifiche. In tali norme non si definiscono criteri di conduzione
dell’esame di profitto, lasciando alla Commissione esaminatrice, nella sua
autonomia scientifica, il compito di formulare la valutazione. Unica regola
posta dal legislatore è quella sulla “collegialità” della valutazione e sulla
“competenza” tecnica dei Commissari. L’autonomia di giudizio della
commissione risulta  ulteriormente rafforzata dall’art. 33 della Costituzione,
che ha attribuito dignità costituzionale all’autonomia della ricerca e
dell’insegnamento. La tesi della insindacabilità  e dell’autonomia della
funzione d’esame, d’altra parte, è stata costantemente affermata dalla
giurisprudenza amministrativa. Pertanto, si ritiene che, attualmente, non sia
legittimo introdurre criteri e parametri di riferimento per la valutazione
dell’esame, ulteriori, rispetto a quelli della competenza dei Commissari
(valutata dal CdF) e della collegialità. D’altra parte la strutturazione dei corsi
di studio in moduli autonomi e obbligatori, con contenuti predefiniti e approvati
dal Consiglio del CdS e dal CdF, limita la discrezionalità degli esaminatori e
garantisce completezza della verifica e parità di trattamento dei candidati in
sede di verifica.
Quindi per quanto riguarda i dispositivi di misurazione e di monitoraggio,
va specificato che, nella realtà operativa, non vengono individuati
apparecchiature di misurazione che devono essere sottoposte a taratura,
ma strumenti che servono a monitorare i processi.
Gli strumenti di misurazione possono essere organizzati come: tabelle;
questionari; verbali esami; registrazione presenze, grafici, registri, griglie;
relazioni, verbali del Consiglio del Consiglio del CdS, della Commissione
didattica , ecc.
L'efficacia degli strumenti  di misurazione deve essere periodicamente
valutata ed essere oggetto di riesame.
La maggior parte delle misure sono effettuate infatti mediante indicatori
indiretti, come numero e qualità dei reclami, numero e qualità delle non
conformità o mediante questionari mirati. 
Nello specifico la qualità della docenza è misurata mediante il rilevamento
di parametri indiretti, la cui interpolazione e analisi complessiva fornisce
all’ alta direzione in sede di Riesame gli opportuni elementi di giudizio.
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Oltre all’analisi dei reclami e delle non conformità, vengono rilevate le
assenze dei docenti alle lezioni, gli esiti degli esami degli allievi solo quando
vi sono scostamenti significativi dalla media, in termini di voto o di
superamento/non superamento, altresì vengono considerati gli esami di
laurea in presenza di anomalie. 
Il criterio potrebbe riguardare i "dispositivi" utilizzati per la valutazione
ovvero test di esame o di valutazione dell'apprendimento e i questionari
con particolare riferimento ad eventuali software utilizzati.
La taratura di un questionario, l'adeguatezza a funzionare per le previste
applicazioni e quanto altro di applicabile previsti dalla norma devono essere
considerati come un processo e quindi dovranno essere identificati i metodi,
le responsabilità e i documenti (compresi quelli di registrazione) previsti per
il suo controllo.
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8.1 Generalità 

 

L’organizzazione deve pianificare ed attuare i processi di monitoraggio,
di misurazione, di analisi e di miglioramento necessari a 
a) dimostrare la conformità dei prodotti,
b) assicurare la conformità del sistema di gestione per la qualità,
c) migliorare in modo continuo l’efficacia del sistema di gestione

per la qualità.
Questo deve comprendere l’individuazione dei metodi applicabili,
incluse le tecniche statistiche, e l’estensione della loro utilizzazione. 

 

Nel contesto in esame, gli scopi dei processi di monitoraggio,
misurazione, analisi e miglioramento sono:
• verificare che il servizio offerto dalla struttura formativa sia adeguato

alle esigenze delle PI; 
• assicurare all’esterno, mediante l’esposizione di dati misurati

(evidenze oggettive) e non solo con affermazioni apodittiche,  che il
SGQ è conforme ai requisiti delle norma;

• fornire gli indispensabili dati in ingresso ai processi di miglioramento e
di riesame.
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Quando la norma cita “i metodi applicabili” (per misurare, analizzare e
migliorare, ecc.), di fatto indica anche l’esigenza di definire appositi
indicatori, facili ed economici da rilevare e però significativi e utili per
rendere oggettivabile e quindi valutabile l’efficacia dei processi della
struttura. Importante l’esplicito richiamo all’uso delle tecniche statistiche. 
Tutto questo è funzionale al rispetto del principio di gestione della qualità
che afferma che “le decisioni devono basarsi sui dati di fatto”. Nel
paragrafo successivo si riporteranno alcuni esempi di indicatori.
Naturalmente i processi di misurazione, di analisi e di miglioramento sono
soggetti alle stesse prescrizioni di identificazione, individuazione di
sequenza e di interazione con altri processi, assegnazione delle
responsabilità, delle autorità e delle risorse, assicurazione dell’efficacia,
attuazione di azioni di miglioramento, che sono proprie di ogni altro
processo. 

 

Esempio

 

Si supponga che un’esigenza delle PI sia quella di disporre, per gli anni
dal 2006 al 2008, di 30 laureati XYZ all’anno. 
Allora il processo di monitoraggio dovrebbe cominciare con l’individuare
un numero programmato di accesso, pari, per esempio, a 50 matricole. 
Quindi dovrebbe controllare, grazie all’analisi, anche statistica, delle
misure di indicatori opportunamente predisposti, l’andamento delle loro
carriere. 
I dati relativi alle situazioni a rischio, contenuti in apposite registrazioni,
dovrebbero essere segnalati al processo di tutorato, per i necessari
interventi, al fine di assicurare, ogni anno, i 30 laureati richiesti. Se ad
esempio si ignorasse che l’attuale strutturazione del servizio di tutorato
non consente, partendo da 50 matricole, di laurearne 30 all’anno, non si
potrebbe mai provvedere, col riesame, a migliorare il processo di
tutorato (o ad aumentare il numero programmato).
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8.2 Monitoraggi e misurazioni

 

8.2.1 Soddisfazione del cliente 

 

L’organizzazione deve monitorare le informazioni relative alla
percezione del cliente su quanto l’organizzazione stessa abbia
soddisfatto i requisiti del cliente medesimo, rappresentando questo
monitoraggio come una delle misure delle prestazioni del sistema di
gestione per la qualità. Devono essere stabiliti i metodi per ottenere
e utilizzare tali informazioni.

 

 
Per valutare in che grado il servizio formativo offerto ha raggiunto,
secondo il giudizio delle PI, gli obiettivi prefissati e quindi poter intervenire
per correggere e/o per migliorare, non è sufficiente basarsi sulla presenza
o assenza di reclami. Occorre essere proattivi  e costituire una struttura
che, seguendo opportune procedure, provveda alla raccolta e alla
elaborazione dei dati (cioè dei valori forniti dagli indicatori) relativi alla
soddisfazione delle PI.
I monitoraggi essenziali dovrebbero riguardare:
• 

 

gli studenti

 

, attraverso in particolare la raccolta di informazioni e dati
relativi a:
- opinione sulla qualità percepita della didattica;
- opinione sulla congruenza delle attività di tirocinio o di tesi con gli

obiettivi formativi;
• 

 

i docenti

 

, attraverso in particolare la raccolta di informazioni e dati relativi a:     
- opinione sulla preparazione conferita negli insegnamenti precedenti al

proprio;
- opinione sulla attribuzione dei crediti;
- opinione sui carichi di lavoro e sull’adeguatezza delle infrastrutture; 

• 

 

il personale T/A

 

, attraverso in particolare la raccolta di informazioni e
dati relativi a:       
- opinione sui carichi di lavoro e sull’adeguatezza delle

infrastrutture; 
• 

 

le Organizzazioni ospitanti attività di tirocinio o di tesi

 

, attraverso
in particolare la raccolta di informazioni e dati relativi a:
- opinione sulla preparazione dei tirocinanti;
- opinione sulle loro capacità di relazione e di inserimento nel MdL;
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• 

 

i laureati

 

, attraverso in particolare la raccolta di informazioni e dati
relativi a: 
- opinione sul servizio formativo e sulla formazione ricevuti dalla

struttura;
• 

 

i datori di lavoro

 

, attraverso in particolare la raccolta di informazioni
e dati relativi a:
- opinione sulla preparazione dei laureati;
- opinione sulle loro capacità di relazione e di inserimento nel MdL.

L’esistenza di procedure assicura che la struttura ha individuato:
• un responsabile del processo;
• gli indicatori da misurare;
• i risultati attesi, con cui confrontare quelli misurati;
• le relazioni con gli altri processi.
Tutto ciò fa sì che le attività di monitoraggio e misurazione non siano
svolte sporadicamente, ma in modo sistematico, secondo modalità e
tempistiche ben definite.
Le modalità per ottenere i dati possono essere di tipo diretto (questionari,
interviste telefoniche, 

 

focus group

 

, ecc.) o di tipo indiretto (misurazioni di
indicatori; rapporti sulle varie attività; reclami, segnalazioni, controlli dei
registri; ecc.), ricordando, con riferimento ai questionari, che la costruzione
di un questionario i cui esiti siano attendibili è un’attività complessa, da
affidare a specialisti.

 

8.2.2 Verifiche ispettive interne

 

L’organizzazione deve effettuare ad intervalli pianificati verifiche
ispettive interne per stabilire se il sistema di gestione per la qualità 
a) è conforme a quanto pianificato (vedere 7.1), ai requisiti della

presente norma internazionale ed ai requisiti del sistema di
gestione per la qualità stabiliti dall’organizzazione stessa, 

b) è stato efficacemente attuato e mantenuto aggiornato. Deve essere
pianificato un programma di verifiche ispettive che tenga conto
dello stato e dell’importanza dei processi e delle aree oggetto di
verifica, oltre che dei risultati di precedenti verifiche ispettive. 

Devono essere stabiliti i criteri, l’estensione, la frequenza e le
modalità delle verifiche ispettive. La scelta dei valutatori e la
conduzione delle verifiche ispettive devono assicurare l’obiettività e
l’imparzialità del processo di verifica ispettiva. I valutatori non
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possono effettuare verifiche ispettive sul proprio lavoro. Le
responsabilità ed i requisiti per la pianificazione e per la conduzione
delle verifiche ispettive, per la documentazione dei loro risultati e la
conservazione delle relative registrazioni (vedere 4.2.4), devono
essere precisati in una procedura documentata. I responsabili delle
aree sottoposte a verifica ispettiva devono assicurare che vengano
adottate, senza indebiti ritardi, le azioni necessarie per eliminare le
non conformità rilevate e le loro cause. Le azioni successive devono
prevedere la verifica dell’attuazione delle azioni predisposte e la
comunicazione dei risultati di questa verifica (vedere 8.5.2). 

 

Al fine di stabilire in quale misura politiche, procedure o requisiti sono stati
soddisfatti, la norma richiede che vengano effettuate verifiche ispettive
(audit) interne, ovvero processi sistematici per ottenere evidenze, cioè
dichiarazioni di fatti o altre informazioni, e per valutarle con obiettività. 
Pertanto la struttura deve predisporre adeguate risorse e inviare ad
appositi corsi di formazione i candidati valutatori.
La procedura per le visite ispettive, che è una delle sei espressamente
richieste dalla norma, deve precisare aspetti quali:
• le responsabilità di programmazione;
• le modalità di programmazione (ovviamente le attività più importanti ai

fini della qualità e/o quelle più critiche per il rispetto dei requisiti del
SGQ vanno visitate più a fondo o più spesso);

• la pianificazione, con le date, le durate e le finalità delle visite, il
responsabile e i componenti del gruppo di verifica;

• le caratteristiche, le competenze e i criteri di scelta del gruppo di
verifica (le verifiche ispettive non sono mezzi di inquisizione, per cui è
molto utile che chi effettua l’audit, oltre alla necessaria competenza
circa i requisiti della norma, abbia possibilmente caratteristiche di
indipendenza, imparzialità, deontologia, empatia, abbia frequentato
un apposito corso di formazione);

• gli eventuali documenti di supporto (norme, altre procedure, rapporti di
precedenti verifiche ispettive, ecc.);

• l’impostazione delle liste di riscontro, specifiche per funzione, che
servono per la preparazione e la conduzione delle visite;

• la documentazione da produrre;
• le modalità di segnalazione dei risultati;
• le azioni susseguenti. 
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I risultati delle visite, opportunamente registrati, vanno sottoposti, per le
azioni appropriate, al responsabile dell'area verificata e comunicati, per
informazione, al Presidente della struttura. Tali risultati costituiranno
inoltre dati in ingresso per il processo di riesame.
Nel contesto formativo, cui ci stiamo riferendo, le visite ispettive, per
soddisfare i requisiti della norma, dovrebbero essere effettuate da
personale di un CdS, sulle aree di un altro CdS, della stessa Facoltà o di
Facoltà culturalmente e strutturalmente affini.

 

8.2.3 Monitoraggio e misurazione dei processi

 

L’organizzazione deve adottare adeguati metodi per monitorare e, ove
applicabile, misurare i processi del sistema di gestione per la qualità.
Questi metodi devono dimostrare la capacità dei processi ad ottenere
i risultati pianificati. Qualora tali risultati non siano raggiunti, devono
essere adottate correzioni ed intraprese azioni correttive, come
opportuno, per assicurare la conformità dei prodotti. 

 

Al punto 4.1 la norma ha richiesto, fra l’altro, che la struttura stabilisca
criteri e metodi necessari per assicurare l’efficace funzionamento e
l’efficace controllo di tutti i propri processi, per dimostrare il progressivo
raggiungimento dei requisiti derivanti dalle esigenze delle parti interessate
e quindi l’adeguatezza e l’efficacia dei processi stessi, o la necessità di
correzioni e/o le opportunità di miglioramento. 
Le misure devono riguardare innanzitutto la verifica del possesso delle
conoscenze e/o delle capacità e/o delle attitudini richieste per l’accesso al CdS.
Altre misure sono quelle relative al monitoraggio dell’erogazione dell’offerta
formativa, al fine di verificare che l’erogazione dell’offerta formativa
avvenga secondo quanto pianificato, con particolare riferimento a:
• rispetto del calendario e dell’orario delle lezioni e degli esami di profitto

da parte dei docenti;
• rispetto del programma degli insegnamenti e delle altre attività

formative da parte dei docenti;
• efficacia del coordinamento didattico tra docenti e tra docenti e

personale di supporto alla didattica; 
• corrispondenza tra carico didattico previsto e carico didattico effettivo

dei singoli insegnamenti e delle altre attività formative.
e da effettuare sia con modalità in itinere (ad esempio: controllo sui
docenti, controllo sulle infrastrutture, ecc.), sia con modalità a posteriori
(ad esempio: attraverso l’esame dei registri delle lezioni; attraverso la
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rilevazione dell’opinione degli studenti e dei docenti su insegnamenti e
altre attività formative, compresi i periodi di formazione all’esterno o
presso Atenei di altri paesi; attraverso la rilevazione dell’opinione degli
studenti che stanno per conseguire o che hanno appena conseguito il
titolo di studio sull’offerta formativa del CdS nel suo complesso; ecc.). 
Altre misurazioni potranno ancora riguardare l’efficacia dei servizi di
supporto, in particolare attraverso la raccolta delle opinioni degli studenti
sui servizi:
• orientamento in ingresso;
• assistenza e tutorato in itinere;
• relazioni esterne (ai fini dello svolgimento, ad esempio, dei tirocini);
• rapporti internazionali (ai fini, ad esempio, dello svolgimento di periodi

di formazione preso atenei di altri paesi);
• inserimento degli studenti che hanno conseguito il titolo di studio nel

mondo del lavoro;
o alla rilevazione di altri indicatori sempre relativi ai servizi di supporto.
Di fondamentale importanza sono poi le misure relative all’efficacia
complessiva del CdS, ovvero finalizzate a determinare i risultati relativi a:
• numero e tipologia degli studenti in ingresso;
• tassi di abbandono;
• progressione nella carriera degli studenti (ad esempio: numero di studenti

che passano dal primo al secondo anno di corso; numero di CFU acquisiti
dagli studenti che passano dal primo al secondo anno di corso; ecc.);

• livelli di apprendimento raggiunti (ad esempio: votazione media riportata
dagli studenti con riferimento ai singoli insegnamenti previsti dal piano
di studio; ecc.);

• tempi di conseguimento del titolo di studio;
• inserimento nel mondo del lavoro (ad esempio: tempi di inserimento nel

mondo del lavoro, ruoli assunti, congruenza tra ruoli e formazione ricevuta,
ambiti lavorativi e distribuzione geografica delle sedi lavorative, ecc.) o
prosecuzione degli studi in altri CdS degli studenti che hanno conseguito il
titolo di studio.
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Esempio di indicatore per misurare la capacità 
di un processo ad ottenere i risultati pianificati:

Indicatore Esami Superati (IES)

 

Per gli studenti del primo anno di corso del CdSXYZ, l’indicatore è
calcolato nel modo seguente:
- n° esami previsti a Manifesto nel I semestre = 3;
- n° studenti iscritti al I anno = 46, di cui 5/46 hanno superato 1/3 degli

esami previsti, 19/46 hanno superato 2/3 degli esami e 16/46 hanno
superato 3/3 degli esami

- IES

 

(primo anno CdSXYZ)

 

  =  

 

Nota Per motivi di semplicità l’indicatore è stato calcolato sugli esami
superati. Più corretto sarebbe stato calcolarlo sui crediti acquisiti, o
sul prodotto crediti x voto, anche se questo complica la raccolta dei
dati, in quanto si deve tener conto non solo di quanti esami ha
sostenuto ogni studente, ma anche di quali.

5
46
------

1
3
---

19
46
------

2
3
---

16
46
------

3
3
---⋅+⋅+⋅ 0.659=
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Esempio di matrice delle misurazioni per la verifica del raggiungimento degli 
obiettivi (con riferimento alla matrice degli obiettivi di cui al punto 5.4.1)

 

OBIETTIVO MISURAZIONI PER VERIFICARE LA REALIZZAZIONE DEGLI OBIETTIVI

Responsabile 
analisi indicatori

Indicatore di prestazione Frequenza 
analisi 

indicatore

Esito verifica 
indicatore

(documenti di 
riferimento)

 

Qualità della didattica CdS

 

Carico di lavoro - Migliorare la 
distribuzione dei carichi di lavoro

MD Media 13a su Anno di 
Corso per quadrimestre
Media 13b su Anno di 
Corso per quadrimestre
Crediti acquisiti dalla 
coorte

Annuale

 

Qualità della didattica Insegnamento

 

Carico di lavoro - Migliorare la 
distribuzione dei carichi di lavoro

MD Media 3c + 4 Annuale

 

Qualità della didattica Insegnamento

 

Comunicazione - Migliorare l'informazione 
alle parti interessate (Docenti, studenti)

MD Media 6a Annuale

 

Qualità della didattica Insegnamento

 

Supporto allo studio - Migliorare i mezzi 
di supporto allo studio

MD Media 9a + 9b
Media 7

Annuale

 

Qualità della didattica Insegnamento

 

Docenza - Migliorare i rapporti e l'efficacia 
dell'erogazione dell'attività didattica

MD Media 5a + 5b 
Media 5c + 5d + 6b

Annuale

 

Qualità della didattica Insegnamento

 

Docenza - Migliorare i rapporti e l'efficacia 
dell'erogazione dell'attività didattica

MD Media 8 + 12 Annuale

 

Nota L’indicatore di prestazione deriva dall’elaborazione delle domande del questionario di valutazione della didattica distribuito agli studenti per

ogni insegnamento, di seguito riportate:

 

-13a: Considerando tutti gli insegnamenti ufficialmente previsti in questo periodo, ritieni accettabile il carico di

lavoro complessivo?

- 13b: Considerando tutti gli insegnamenti ufficialmente previsti in questo periodo, ritieni adeguata l’organizzazione

dell’orario complessivo?

- 3c: Le lezioni dell’insegnamento trattano una quantità di argomenti proporzionata alle ore di lezione?

- 4: Il carico di studio richiesto da questo insegnamento è proporzionato ai CFU assegnati?

- 6a: Il docente ha comunicato tempestivamente e chiaramente le informazioni relative alle modalità di

svolgimento delle prove di esame?

- 9a: Le attività didattiche integrative sono, ai fini dell’apprendimento, un utile complemento all’insegnamento

seguito?

- 9b: Alle attività didattiche integrative è dedicato un tempo sufficiente?

- 7: Il materiale didattico indicato (o fornito) dal docente è adeguato per lo studio della materia?

- 5a: Il docente espone gli argomenti in modo chiaro?

- 5b: Il docente stimola/motiva l’interesse verso gli argomenti?

- 5c: Il docente si presenta a lezione con regolarità e puntualità?

- 5d: Il docente è reperibile per chiarimenti e spiegazioni?

- 6b: Il docente è corretto e disponibile nel rapporto con gli studenti?

- 8: Sei complessivamente soddisfatto di come si è svolto questo insegnamento?

- 12: Sei complessivamente soddisfatto di come sono state svolte le attività didattiche integrative?
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8.2.4 Monitoraggio e misurazione dei prodotti 

 

L’organizzazione deve monitorare e misurare le caratteristiche dei
prodotti per verificare che i relativi requisiti siano stati soddisfatti.
Questo deve essere effettuato in fasi appropriate dei processi di
realizzazione dei prodotti, in accordo con quanto pianificato (vedere
7.1). Deve essere documentata l’evidenza della conformità ai criteri
di accettazione. Le registrazioni devono indicare la o le persone che
autorizzano il rilascio dei prodotti (vedere 4.2.4). Il rilascio dei
prodotti e l’erogazione dei servizi non devono essere effettuati fino
a che quanto pianificato (vedere 7.1) non sia stato completato in
modo soddisfacente, salvo diversa approvazione da parte delle
autorità aventi titolo e, quando applicabile, del cliente.

 

 
In un CdS le misurazioni di prodotto devono riguardare innanzitutto le
attività di valutazione dell’apprendimento, ovvero gli esami di profitto e
l’esame finale.
Per una valutazione complessiva per gruppi o coorti possono essere utili
tecniche statistiche che consentano di controllare il verificarsi di situazioni
anomale.
Per esempio, per ogni insegnamento, un’eventuale Commissione
Tutorato può, sulla base dei voti ottenuti dagli studenti negli esami relativi
agli anni precedenti, determinare la media e lo scarto quadratico medio
(s.q.m) di tali voti. Lo studente che ottiene, in due esami successivi, un
voto inferiore alla differenza tra il voto medio e lo s.q.m. degli quegli esami,
potrebbe considerarsi un caso da seguire, prima che il suo rendimento si
deteriori ulteriormente.
Per quanto riguarda i prodotti degli altri processi, sarà cura sia dei relativi
responsabili, sia dei responsabili dei processi a valle, verificare che i
relativi requisiti siano soddisfatti.
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Esempio: schema di possibili caratteristiche 
dei prodotti monitorabili e misurabili

 

TIPOLOGIE MODALITÀ DI ANALISI - INDICATORI

Rilevamento 
delle esigenze 
e capacità di 
soddisfarle

• Analisi degli esiti dei questionari e delle consultazioni degli
esponenti del comitato locale di indirizzo.

• Analisi degli esiti dei reclami e delle non conformità.
• Analisi delle richieste (didattico-organizzative) effettuate dai

rappresentanti degli studenti durante le sedute del Consiglio e
della Commissione didattica.

• Analisi dei questionari di 

 

customer satisfaction

 

 somministrati
annualmente agli studenti dei tre anni di corso al termine di
ciascun ciclo di lezioni.

• Analisi dei risultati della 

 

customer satisfaction

 

  egli studenti sul
tirocinio.

Sistema
organizzativo

• N° di non conformità attribuite ai diversi processi.
• N° delle non conformità relative ad una comunicazione

inefficace (ad esempio: cambi di orario senza preavviso).
• Sistematicità delle azioni di promozione in coincidenza  di eventi

che lo richiederebbero (ad esempio: organizzazione Salone
dello studente, pubblicità su iniziative di studio, attività di
collegamento con le PI).

• Puntuali azioni correttive richieste in sede di Riesame della
Direzione.

• N° reclami giustificati riguardanti i servizi di supporto

Risorse • Reclami presentati dagli studenti.
• Non conformità presentate dallo stesso personale.
• Entità e dal tipo di lamentele che emergono dalla 

 

customer
satisfaction

 

.
• Numero di non conformità rispetto all’iniziale richiesta di

materiale od intervento, sul totale delle richieste inoltrate.
• N° di ore/uomo impiegate per la formazione.
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(Continua)

Accesso • Percentuale di studenti che si immatricolano con un’età
inferiore a 20 anni rispetto al totale degli studenti con solo titolo
di scuola media superiore.

• N° di studenti di fuori provincia, regione e/o stranieri sul totale.
• N° degli studenti iscritti al primo anno con un voto di

maturità/diploma 

 

≥

 

 a 90 (

 

≥

 

 54).
• Numero di domande di ammissione sul numero dei posti

disponibili.
• Percentuale di concorrenti che si presentano alla selezione sul

numero di domande di ammissione.
• Percentuale del numero degli iscritti sul numero degli ammessi.

Attività
didattica

• Percentuale di studenti che non raggiungono il quorum delle
frequenze obbligatorie  sul n° di iscritti ad ogni insegnamento.

• Percentuale di crediti acquisiti sul totale di quelli acquisibili
(rispetto all’anno di corso).

• Media dei crediti maturati.
• Mediana dei crediti maturati.
• Percentuale di studenti con almeno il 50% di crediti maturati.
• Percentuale di studenti con almeno il 75% di crediti maturati.
• Percentuale di studenti con almeno il 90% di crediti maturati.
• Percentuale dei fuori corso sul totale degli iscritti.
• N° di trasferimenti e/o passaggi in uscita sul totale degli iscritti.
• N° di trasferimenti e/o passaggi in entrata sul totale degli iscritti.
• N° reclami giustificati inerenti l'attività didattica sul n° totale di

reclami.
• Percentuale di lezioni rinviate senza il preavviso stabilito sul

n° totale di lezioni programmate (per insegnamento).
• Percentuale di appelli di esami rinviati senza il preavviso stabilito

sul n° di appelli di esami programmati (per insegnamento).
• N° di rinvii della data di esame di laurea sul n° di esami di laurea

programmati nell’annualità.

Risultati in 
uscita del 
corso

• Percentuale dei laureati alla fine del triennio di corso sul n° degli
iscritti al corso d’origine.

• Percentuale dei laureati sul totale degli iscritti in corso.
• Rapporto diretto tra il voto di laurea ed il voto dell’esame di

abilitazione. 
• Proporzione di studenti laureati che hanno superato l'esame di

stato per l'abilitazione. 
• Proporzione di studenti laureati che proseguono gli studi,

iscrivendosi al corso di laurea specialistica afferente il CdS di
provenienza.
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8.3 Tenuta sotto controllo dei prodotti non conformi 

 

L’organizzazione deve assicurare che i prodotti non conformi ai relativi
requisiti siano identificati e tenuti sotto controllo per evitare la loro
involontaria utilizzazione o consegna. Una procedura documentata
deve precisare le modalità e le connesse responsabilità ed autorità per
occuparsi dei prodotti non conformi. L’organizzazione deve trattare i
prodotti non conformi in uno o più dei seguenti modi: 
a) adottando azioni atte ad eliminare le non conformità rilevate; 
b) autorizzandone l’utilizzazione, il rilascio o l’accettazione con

concessione da parte delle autorità aventi titolo e, quando applicabile,
del cliente; 

c) adottando azioni atte a precluderne l’utilizzazione o l’applicazione
originariamente previste per il prodotto. 

Devono essere conservate le registrazioni sulla natura delle non
conformità e sulle azioni susseguenti intraprese, incluse le concessioni
ottenute (vedere 4.2.4). Quando dei prodotti non conformi sono corretti,
essi devono essere riverificati per dimostrare la loro conformità ai
requisiti. Quando un prodotto non conforme viene rilevato dopo la sua
consegna o dopo l’inizio della sua utilizzazione, l’organizzazione deve
adottare appropriate azioni in merito agli effetti, reali o potenziali,
derivanti da tali non conformità. 

 

Per prodotto non conforme la norma intende un prodotto che non soddisfa
un requisito.
Nel caso in esame sono tutte le situazioni di non rispondenza a condizioni
specificate, previste per il controllo dei vari processi quali, per esempio,
l’improvvisa o temporanea indisponibilità di un docente, l’improvvisa o
temporanea indisponibilità di un’aula, la segreteria temporaneamente non
accessibile per indisponibilità degli addetti, la non disponibilità di specifico
materiale didattico, il non funzionamento di un computer durante un
esame, ecc.
In generale viene considerata non conformità:
• uno scostamento riscontrato nelle caratteristiche del materiale,

processo e/o servizio, rispetto a requisiti e prescrizioni specificati;
• una carenza nelle procedure gestionali, nella loro applicazione o nella

documentazione.
Ciò sta a significare che è da considerarsi non conforme tutto ciò che si
discosta da quanto pianificato. 
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Le non conformità possono riguardare sia le caratteristiche degli elementi
del sistema (docenti, tutori, aule, laboratori, materiali e sussidi didattici,
ecc.), sia le caratteristiche dei processi del sistema (lezioni, esami,
tirocini, erogazione di un certificato, orari di apertura di segreterie,
applicazione delle procedure, ecc.), sia le caratteristiche degli studenti
(carriere degli studenti, loro livello di formazione e professionalità, ecc.).
Tutto il personale ha la responsabilità di rilevare le non conformità attuali
o potenziali in qualunque fase del processo affinché vengano intraprese
le necessarie correzioni. 
Data l’importanza di questo punto, la norma impone la presenza di
un’apposita procedura documentata (la quarta delle sei obbligatorie), la
quale deve:
• definire le modalità di identificazione e documentazione delle non

conformità;
• stabilire e attribuire le responsabilità e le autorità per la loro risoluzione,

magari anche temporanea, ma che consenta di rimediare rapidamente;
• stabilire le modalità per l’identificazione delle situazioni non conformi;
• stabilire un’apposita modulistica per le segnalazioni di non conformità,

provenienti sia dall’interno, sia dall’esterno (reclami);
• imporre l’esigenza di riverificare le positiva risoluzione delle non

conformità.
Le non conformità devono essere classificate dai Responsabili di
processo e/o dal Responsabile Qualità in lievi o gravi a seconda
dell’impatto sull’attività didattica e sullo studente.
La documentazione della non conformità deve prevedere a pianificazione
delle attività di gestione della non conformità secondo uno schema
articolato, ad esempio, nel modo seguente:
1. numerazione progressiva all'interno dell'area (processo) in cui si é

riscontrata la non conformità e indicazione dell'area stessa; 
2. indicazione dell'area/funzione emittente;
3. individuazione e descrizione della  non conformità e possibile indicazione

delle cause;
4. classificazione della non conformità (se grave o lieve).
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Una volta che la non conformità è stata rilevata, la sua gestione deve
essere articolata, ad esempio, nel modo seguente:
1. valutazione della possibilità di effettuare una sua immediata risoluzione;
2. descrizione della decisione presa al momento per il ripristino della

conformità (trattamento); 
3. attuazione della soluzione;
4. valutazione dell’efficacia della risoluzione eventualmente attuata.
La non conformità si può considerare chiusa solo quando è stata
constatata l’efficacia della sua correzione. 

 

8.4 Analisi dei dati

 

L’organizzazione deve individuare, raccogliere ed analizzare i dati
appropriati per dimostrare l’adeguatezza e l’efficacia del sistema di
gestione per la qualità e per valutare dove possono essere apportati
miglioramenti continui dell’efficacia del sistema di gestione per la
qualità. Rientrano in tale ambito i dati risultanti dalle attività di
monitoraggio e misurazione e da altre fonti pertinenti. L’analisi dei
dati deve fornire informazioni in merito a: 
a) soddisfazione del cliente (vedere 8.2.1), 
b) conformità ai requisiti del prodotto (vedere 7.2.1), 
c) caratteristiche ed andamento dei processi e dei prodotti, incluse

le opportunità per azioni preventive,
d) fornitori.

 

 
La raccolta e l’analisi dei dati di monitoraggio e misurazione costituiscono
la base per l’applicazione del principio di gestione “Decisioni basate su
dati di fatto” e quindi per il processo di miglioramento. Essi hanno lo scopo
di valutare:
• la conformità del SGQ, cioè la capacità dei processi di soddisfare i

requisiti della norma; 
• l’efficacia e l’adeguatezza del SGQ, cioè la sua capacità di soddisfare

pienamente le esigenze delle PI;
• la capacità del SGQ di migliorarsi continuamente.
A seconda dei casi, i dati possono essere acquisiti in particolari periodi e/o
per specifici obiettivi, oppure possono risultare da azioni sistematiche e/o
continue di misurazione. 
I dati possono avere origine sia interna (misurazioni e valutazione di
indicatori), sia esterna (reclami, risultati di attività di confronto, ecc.).
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Per ogni tipologia di dato è necessario definire, in modo univoco: le
responsabilità; le modalità di acquisizione; le modalità di analisi e di
utilizzo; la precisione necessaria nel rilievo; le fonti; i destinatari dei
risultati.
Il tipo di analisi dei dati dipende dalle loro caratteristiche e dalla loro
numerosità. Sono spesso necessarie tecniche statistiche e personale di
adeguata capacità.
Prima di impiantare nuovi sistemi di acquisizione dati è comunque
opportuno verificare quelli già raccolti, magari per finalità diverse, ma che
non sono ancora adeguatamente utilizzati, oppure che non sono noti, per
difetto di comunicazione. 

 

8.5 Miglioramento

 

8.5.1 Miglioramento continuo

 

L’organizzazione deve migliorare con continuità l’efficacia del
sistema di gestione per la qualità, utilizzando la politica per la
qualità, gli obiettivi per la qualità, i risultati delle verifiche ispettive,
l’analisi dei dati, le azioni correttive e preventive ed i riesami da parte
della direzione. 

 

La sola conformità del SGQ ai requisiti della norma non assicura la
conformità del servizio formativo alle esigenze delle PI, che sono in
continua evoluzione. La struttura formativa deve quindi impegnarsi con
continuità nel miglioramento dell’efficacia dei suoi processi e del SGQ, da
cui deriverà, di conseguenza, anche il miglioramento del servizio
formativo, in quanto il miglioramento deve avvenire attraverso la ricerca
sistematica, l’individuazione e l’attuazione di tutte le opportunità. Allo
scopo la struttura deve utilizzare gli opportuni strumenti compresi nel
SGQ, a loro volta passibili di miglioramento.
Poiché il miglioramento è un processo, che va gestito come un qualsiasi
altro processo, occorre che siano definite:
• una procedura con le modalità secondo le quali il CdS provvede sia ad

esaminare le informazioni e i dati presi in esame per individuare le
opportunità di miglioramento, sia ad attuare le iniziative, sia, infine, a
registrarne i risultati per verificarne l’efficacia;

• una struttura, coordinata dal vertice o da un suo delegato;
• le interazioni del processo di miglioramento con gli altri processi.
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Tutti i processi descritti dal Sistema Qualità devono essere gestiti in
un’ottica di miglioramento continuo.
A tal fine la Direzione si avvale, in particolare, di: esiti dell’analisi dei
risultati del processo formativo ed esiti degli altri processi tramite i quali si
gestisce il CdS; risultati delle azioni di miglioramento intraprese; risultati
delle azioni correttive e preventive attuate (vedere punto 8.5.1 e punto
8.5.2); risultati degli 

 

audit

 

 interni; risultati degli 

 

audit

 

 condotti da Enti
esterni accreditati. 

 

8.5.2 Azioni correttive 

 

L’organizzazione deve attuare azioni per eliminare le cause delle non
conformità al fine di prevenire il loro ripetersi. Le azioni correttive
devono essere appropriate agli effetti delle non conformità
riscontrate. Deve essere predisposta una procedura documentata
che precisi i requisiti per:

 

 

 

a) il riesame delle non conformità (ivi inclusi i reclami dei clienti), 
b) l’individuazione delle cause delle non conformità, 
c) la valutazione dell’esigenza di adottare azioni per evitare il

ripetersi delle non conformità, 
d) l’individuazione e l’attuazione delle azioni necessarie, 
e) la registrazione dei risultati delle azioni attuate (vedere 4.2.4), 
f) il riesame delle azioni correttive attuate. 

 

Nella UNI EN ISO 9000:2000 si distingue fra “correzione” (o risoluzione di
una non conformità) e “azione correttiva”. 
La correzione è l’azione che si compie per risolvere una non conformità
rilevata. È l’azione da compiere nel caso di difficoltà contingenti, cioè di
difficoltà imprevedibili, non per quanto riguarda la tipologia, ma per quanto
riguarda il momento in cui si verificano (ad esempio: improvvisa o
temporanea indisponibilità di un docente, improvvisa o temporanea
indisponibilità di un’aula, segreteria temporaneamente non accessibile
per indisponibilità degli addetti, ecc.). A questo tipo di problemi occorre
infatti dare tempestiva soluzione. 
L’azione correttiva rappresenta invece il passo successivo alla correzione
e consiste nel rimuovere le cause che hanno portato alla non conformità,
al fine di evitarne il ripetersi.
Le azioni correttive sono uno strumento importante per il miglioramento
del sistema e, conseguentemente, della qualità del servizio offerto. 
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Tali azioni devono essere proporzionate all’importanza e ai rischi
connessi alle situazioni cui si riferiscono. 
La norma chiede che la struttura formativa adotti una procedura
obbligatoria che stabilisca i requisiti indicati in questo punto. Inoltre, come
per ogni processo, la procedura richiederà che vengano individuati il
responsabile e le modalità di documentazione delle attività e dei risultati.
Si sottolinea come la norma richieda espressamente che i risultati delle
azioni attuate siano registrati e che si proceda al riesame delle azioni
correttive già effettuate, al fine di verificarne l’efficacia.
I reclami e le segnalazioni della necessità di azioni correttive possono
provenire da ogni PI.
In generale, inoltre, tutto il personale del CdS ha la responsabilità di
proporre le azioni correttive più idonee per evitare il ripetersi delle non
conformità. Il Presidente del CdS ha comunque la responsabilità
dell’approvazione e della verifica dell’efficacia delle azioni correttive attuate.
La gestione delle azioni correttive deve essere verificata in sede di Riesame
della Direzione, al fine di valutare quali sono le aree o le attività che
richiedono maggiore attenzione ed eventualmente individuare le azioni
preventive (vedere punto 8.5.2) su non conformità potenziali (ovvero in aree
o attività analoghe a quelle interessate dalla non conformità).

 

8.5.3 Azioni preventive 

 

L’organizzazione deve individuare le azioni per eliminare le cause
delle non conformità potenziali, onde evitare che queste si
verifichino. Le azioni preventive attuate devono essere appropriate
agli effetti dei problemi potenziali. Deve essere predisposta una
procedura documentata che precisi i requisiti per: 
a) l’individuazione delle non conformità potenziali e delle loro cause, 
b)  la valutazione dell’esigenza di attuare azioni per prevenire il

verificarsi delle non conformità, 
c)  l’individuazione e l’attuazione delle azioni necessarie, 
d) la registrazione dei risultati delle azioni attuate (vedere 4.2.4), 
e) il riesame delle azioni preventive attuate.

 

 
Se le azioni correttive hanno lo scopo di evitare che la non conformità si
verifichi di nuovo, le “azioni preventive” hanno invece lo scopo di prevenire
che una non conformità si verifichi in attività analoghe a quelle dove si è
verificata effettivamente una non conformità.
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L’azione preventiva è un’azione che agisce su una non conformità
potenziale, ovvero quando si vuole intervenire preventivamente su
un’attività, servizio o processo analogo ad un altro dove invece si è
verificata una non conformità, oppure nei casi in cui viene segnalato che
un processo tende verso una perdita di controllo. Le azioni preventive
hanno lo scopo di eliminare le cause di non conformità che non si sono
ancora verificate, ma che potrebbero farlo. 
Anche le azioni preventive, come quelle correttive, sono uno strumento
importante per il miglioramento del sistema e conseguentemente della
qualità del servizio offerto e devono essere proporzionate all’importanza
ed ai rischi connessi alle situazioni cui si riferiscono.
Questo è l’ultimo caso in cui la norma richiede la presenza di una
procedura obbligatoria, di cui indicano dettagliatamente i punti, ai quali,
come per ogni processo, dovranno aggiungersi la richiesta di individuare
il responsabile e le modalità di documentazione delle attività e dei risultati.
Le segnalazioni di possibili cause di non conformità possono provenire al
responsabile del processo da ogni PI. Una tipica sede per l’individuazione
delle azioni preventive è comunque il processo di riesame. 
Una gestione, possibilmente informatica, delle azioni correttive e delle
azioni preventive effettuate, suddivise per tipologia, per processo, per
importanza, con l’indicazione delle rispettive cause e dei costi relativi,
oltre a fornire evidenza delle attività svolte, offre la possibilità di
monitorarle e di individuare i processi più critici.
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Abbandoni espliciti:

 

 Coloro che, appartenenti a una determinata coorte,
hanno presentato regolare rinuncia agli studi.

 

Ambito disciplinare:

 

 Insieme di settori scientifico-disciplinari, ovvero di
raggruppamenti di discipline che condividono gli stessi obiettivi culturali e
professionali. Alcuni esempi di ambiti disciplinari: discipline matematiche,
giuridiche, linguistiche.

 

Attività formativa:

 

 Per attività formativa si intende ogni attività organizzata
o prevista dalle università al fine di assicurare la formazione culturale e
professionale degli studenti, con riferimento, tra l’altro, ai corsi di
insegnamento, ai seminari, alle esercitazioni pratiche o di laboratorio, alle
attività didattiche a piccoli gruppi, al tutorato, all’orientamento, ai tirocini, ai
progetti, alle tesi, alle attività di studio individuale e di autoapprendimento. 

 

Attività formative propedeutiche:

 

 Attività didattiche rivolte alle matricole
che consentono di accedere ai corsi di laurea o di laurea magistrale con
una adeguata preparazione di base; servono a colmare eventuali lacune
derivanti dalla preparazione pre-universitaria e a rendere omogenea la
preparazione degli studenti in determinate discipline. Queste attività
organizzate dalle singole Facoltà, e definite nel regolamento didattico di
ateneo, possono anche prevedere la collaborazione con istituti di
istruzione secondaria superiore. Non sono attività obbligatorie ma, nel
caso in cui la Facoltà che le organizza definisca con precisione i requisiti
di base per l'ammissione a un corso, permettono allo studente di acquisire
le conoscenze minime necessarie per affrontare con profitto gli studi
universitari. Esistono anche attività propedeutiche a singoli esami.

 

Autovalutazione:

 

 Valutazione, effettuata dal corso di studio, che fornisce
un’opinione o un giudizio sull’efficienza e sull’efficacia del corso di studio e che
consente, tra l’altro, di evidenziarne i punti di forza e di debolezza, a fronte di un
modello di riferimento condiviso e sulla base di fatti, allo scopo di individuare
dove investire risorse per il miglioramento. Rappresenta anche uno strumento
per conoscere e diffondere la cultura della riflessione e analisi critica a livello di
sistema, per misurare i propri progressi verso gli obiettivi nonché per
riconfermare la validità degli stessi.
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Benchmarking 

 

:

 

 Misurazione delle performance di un determinato Ente o
istituzione attraverso un confronto continuo con i punti di forza sia delle
concorrenti leader nel settore, sia di istituzioni di altri settori che si
distinguono per l’applicazione di 

 

best practices

 

  in alcuni processi specifici.
I parametri presi a riferimento (

 

benchmark 

 

) non riguardano soltanto le
caratteristiche tecniche di un prodotto/servizio, ma anche quelle dei
processi che hanno reso possibile il raggiungimento di certi risultati.

 

Carico didattico:

 

 Quantità di lavoro di apprendimento, compreso lo
studio individuale, richiesto ad uno studente in possesso di un'adeguata
preparazione iniziale, per l'acquisizione di conoscenze, capacità e
comportamenti previsti dagli obiettivi di apprendimento del corso di studio.

 

Carriera (universitaria):

 

 Percorso formativo seguito da ogni singolo
studente. Con questo termine si comprende non solo la successione degli
anni accademici di iscrizione, ma anche: la sede universitaria e il corso di
studio a cui è stato iscritto per ciascun anno, nonché i crediti maturati per
ciascun anno di iscrizione. La Carriera universitaria si conclude solo con
la rinuncia agli studi o con il conseguimento di un titolo. 

 

Comitato di indirizzo:

 

 Comitato, costituito da rappresentanti del corso di
studio e da rappresentanti del mondo del lavoro, con il compito di favorire
l’incontro fra domanda e offerta formativa, misurando e adeguando i
curricula alle concrete esigenze culturali e produttive del territorio.

 

Consiglio del corso di studio:

 

 Organo costituito da docenti e da una
rappresentanza di studenti che coordina la didattica di un singolo corso di
laurea o di laurea magistrale, o di corsi riferiti alla stessa classe o a classi affini.
In particolare coordina gli obiettivi didattici e i curricula dei corsi che ad esso
fanno capo, propone l'attivazione o la disattivazione delle attività didattiche
comprese quelle di orientamento, di sostegno e di tirocinio. Esamina e approva
i piani di studio presentati dagli studenti ed effettua il riconoscimento dei crediti
per il trasferimento dal vecchio al nuovo ordinamento, da un corso di laurea a
un altro, o ancora da un'università a un'altra. Ha inoltre il compito di riconoscere
i crediti relativi a conoscenze e abilità professionali certificate, acquisite in
attività formative anche extrauniversitarie.

 

Consiglio di Facoltà:

 

 Organo di programmazione costituito da un Preside, da
professori e da una rappresentanza di ricercatori e studenti che delibera su
tutte le materie didattiche di competenza della Facoltà. In particolare propone
l'istituzione e l'attivazione dei corsi di studio e programma, sulla base delle
proposte del Consiglio di coordinamento didattico, le relative attività didattiche.
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Corso a numero programmato:

 

 Corso a cui si accede attraverso il
superamento di un test. Per alcuni corsi il numero programmato è stabilito a
livello nazionale: Medicina e chirurgia, lauree triennali delle professioni
sanitarie, Odontoiatria e protesi dentaria, Medicina veterinaria, Architettura e
Scienze della formazione primaria. Significa quindi che i programmi e la data di
svolgimento delle prove di ammissione sono uguali in tutta Italia. Esistono poi
corsi per i quali l'accesso è stabilito dal singolo ateneo: i programmi e la data di
svolgimento delle prove saranno pertanto diversi da ateneo ad ateneo.
Tra i corsi ad accesso programmato a livello nazionale rientrano anche le
Scuole di specializzazione per l'insegnamento secondario e le Scuole di
specializzazione per le professioni legali.

 

Corso di studio:

 

 Tutti quei corsi che prevedono il rilascio di un titolo
accademico: corso di laurea, di laurea magistrale, di specializzazione, di
dottorato di ricerca e corso per master.

 

Credito Formativo Universitario (CFU):

 

 È la misura del volume di lavoro
di apprendimento, compreso lo studio individuale, richiesto ad uno studente
in possesso di adeguata preparazione iniziale per l’acquisizione di
conoscenze e abilità nelle attività formative previste dagli ordinamenti
didattici dei corsi di studio. Al credito formativo universitario corrispondono
25 ore di lavoro per studente.

 

Curriculum:

 

 Per curriculum si intende l’insieme delle attività formative
universitarie ed extrauniversitarie specificate nel regolamento didattico
del corso di studio al fine del conseguimento del relativo titolo.

 

Documenti del CdS:

 

 Dati significativi con il loro mezzo di supporto. Possono
essere su supporto cartaceo o informatico e si possono suddividere in:
• documenti di guida (ad esempio: leggi e norme nazionali, procedure e

istruzioni di carattere gestionale statuto dell’Ateneo, regolamento
didattico di Ateneo, regolamento didattico di Facoltà, regolamento
didattico del CdS, manifesto degli studi, programmi degli insegnamenti,
guida dello studente, ecc.);

• documenti di lavoro (ad esempio: registri delle lezioni prima della
compilazione, verbali degli esami di profitto e verbali della prova finale
prima della compilazione, questionari per gli studenti prima della
compilazione, ecc.);

• documenti di registrazione (ad esempio: verbali del Consiglio del CdS,
verbali delle Commissioni, registri delle lezioni dopo la compilazione,
verbali degli esami di profitto e verbali della prova finale dopo la
compilazione, questionari per gli studenti dopo la compilazione, ecc.).



 

136

 

Applicare la norma
UNI EN ISO 9001:2000
all’attività formativa 
universitaria

 

Efficacia:

 

 Grado di realizzazione delle attività pianificate e di
conseguimento dei risultati pianificati. 

 

Efficienza:

 

 In riferimento ad un processo o attività, si intende il rapporto
tra i risultati ottenuti e le risorse utilizzate per il loro conseguimento. In tal
senso l’efficienza rappresenta un criterio di misurazione della prestazione,
definibile come migliore (ossia minimo) impiego di input in vista
dell’ottenimento del massimo livello di output.

 

Esame:

 

 È una forma di verifica della preparazione acquisita dallo
studente in relazione a un corso di insegnamento. L'esame dà luogo a
votazione e consente di acquisire crediti. Può essere orale e/o scritto e
deve essere sostenuto non prima della conclusione del corso. Esistono
anche altre forme di verifica che non danno luogo a votazione ma
permettono di acquisire crediti.

 

Esigenze:

 

 Insieme delle aspettative e dei bisogni che una PI ha nei
confronti di un prodotto o di un servizio. Possono essere esplicite, implicite
o latenti:
• le esigenze esplicite sono quelle espresse direttamente dalla PI;
• le esigenze implicite sono quelle delle quali le PI non richiede

esplicitamente la soddisfazione, poiché essa è data per scontata;
• le esigenze latenti sono quelle che la PI non è in grado di esprimere

poiché non le sente come tali fino al momento in cui non può scoprire
e verificare i benefici che derivano dalla loro soddisfazione.

 

Gestione:

 

 Attività coordinate per guidare e tenere sotto controllo un
processo o il corso di studio.

 

Immatricolazione: 

 

Iscrizione per la prima volta di uno studente ad un
corso di studio universitario. In genere, lo studente è in possesso di un
titolo di studio di scuola superiore, e quindi viene immatricolato al primo
anno di corso. L’anno accademico di immatricolazione segna l’inizio di
una nuova carriera universitaria.

 

Indicatore:

 

 Parametro descrittivo di un sistema. La misura di un parametro
è esprimibile in termini assoluti o relativi, sia rilevandola direttamente da
misure su processi, sia ottenendola come elaborazione di queste attraverso
algoritmi e procedimenti prestabiliti e può essere sia di tipo quantitativo che
qualitativo. Sono esempi di indicatori: numero di studenti iscritti,
percentuale di studenti che hanno conseguito il titolo con tempi più lunghi
della media, indice di soddisfazione delle PI, etc.
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Inserimento nel mondo del lavoro (

 

job placement 

 

):

 

 Attività finalizzata
a facilitare l'inserimento dei laureati nel mondo del lavoro, a scopi
occupazionali, realizzata dal corso di studio (anche in collaborazione con
la struttura didattica di appartenenza).

 

Internazionalizzazione (degli studi universitari): 

 

L’inclusione di temi e
contenuti relativi al contesto internazionale nelle discipline affrontate dal
corso di studi; le Connessioni e le collaborazioni trans-nazionali nel
settore dell’istruzione universitaria e della ricerca finalizzate in particolare
a favorire la mobilità degli studenti. 

 

Lezione:

 

 Attività didattica di tipo teorico che si svolge in aula. Alle lezioni
è associato lo studio individuale da parte dello studente.

 

Manifesto degli studi:

 

 Documento, predisposto annualmente che
rappresenta l'attuazione del regolamento didattico di un corso di studio
per ogni anno accademico. Nel manifesto degli studi di ogni corso sono
indicati i requisiti di accesso; il piano degli studi ufficiale con l'elenco degli
insegnamenti attivati per quell'anno accademico suddivisi per anni ed
eventualmente in semestri, e il corrispettivo in crediti; le indicazioni delle
eventuali propedeuticità; le norme relative alle iscrizioni e alle frequenze;
i periodi di inizio e di svolgimento delle attività; i termini entro i quali
presentare le eventuali proposte di piani di studio individuali.

 

Miglioramento (processo di): 

 

Azioni intraprese per pianificare e realizzare
le attività necessarie ad accrescere l’efficienza e l’efficacia dei processi,
traendone vantaggio sia per l’organizzazione (il corso di studio) sia per le PI.

 

Obiettivi di apprendimento:

 

 Insieme di conoscenze, capacità e
comportamenti che il CdS vuole indurre nel laureato (tale definizione
corrisponde agli obiettivi formativi sanciti dal D.M. 509/99).

 

Obiettivi generali:

 

 Prospettive per le quali si intende preparare gli
studenti che conseguiranno il titolo di studio. Possono riguardare sia il
contesto lavorativo, sia la prosecuzione degli studi in altri CdS.

 

Offerta formativa:

 

 Complesso di contenuti ed esperienze formative
(esercitazioni, laboratori, tirocini, etc.) che sono oggetto dei vari
insegnamenti e delle altre attività formative.

 

Ordinamento didattico di un corso di studio:

 

 L'ordinamento didattico
di un corso di laurea o di laurea magistrale è definito nel regolamento
didattico di ateneo. Stabilisce la denominazione del corso e la classe di
appartenenza; gli obiettivi formativi; il profilo professionale del laureato e
gli sbocchi occupazionali; il quadro generale delle attività formative con
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corrispondente numero di crediti, ambito disciplinare e settore scientifico-
disciplinare; le caratteristiche della prova finale per il conseguimento del
titolo di studio. Stabilisce inoltre a quali corsi di laurea magistrale lo
studente potrà accedere con il pieno riconoscimento dei crediti acquisiti.

 

Orientamento:

 

 L'attività di orientamento, svolta in genere da appositi
centri dell'università, ha lo scopo di assistere nella scelta universitaria gli
studenti degli ultimi anni delle scuole secondarie superiori che intendono
intraprendere un percorso universitario; si propone inoltre di seguire gli
studenti iscritti durante la loro permanenza in università, e infine di
facilitare il passaggio verso il mondo del lavoro di chi ha terminato gli studi.

 

Parti Interessate (PI) o 

 

Stakeholders 

 

:

 

 Persona, gruppo di persone o
organizzazione avente un interesse nei risultati o nelle prestazioni del
corso di studio e nella figura professionale che consegue un titolo di studio
presso il corso di studio stesso. Fanno parte delle PI: gli studenti, sia quelli
iscritti al corso, sia quelli potenzialmente interessati a iscriversi; le
famiglie; tutte le organizzazioni che possono utilizzare la professionalità
dei laureati; il personale docente; la struttura formativa di appartenenza
(Facoltà, Ateneo); il Ministero competente; le parti sociali; eventuali

 

partner

 

  che forniscono il proprio contributo al corso di studio; etc.

 

Pianificazione:

 

 Parte della gestione mirata a stabilire gli obiettivi e a
specificare i processi operativi e le relative risorse necessari per conseguire
tali obiettivi.

 

Piano degli studi:

 

 Rappresenta il percorso didattico di ogni studente
iscritto a un corso di laurea o di laurea magistrale. 
Nel piano degli studi lo studente elenca, suddivise per gli anni di corso, le attività
formative obbligatorie, quelle opzionali e quelle scelte autonomamente, nel
rispetto dei vincoli stabiliti dalle classi di corsi di studio e dagli ordinamenti
didattici.

 

Politica:

 

 Obiettivi e indirizzi (modalità) per il loro conseguimento stabiliti a
fronte di specifiche esigenze delle PI o ai fini del perseguimento di
specifici obiettivi di apprendimento. 

 

Processo:

 

 Insieme di attività correlate e interagenti che utilizza risorse
per trasformare elementi in entrata in elementi in uscita. Il funzionamento
del CdS può essere considerato il risultato di una rete di processi.

 

Progettazione:

 

 Insieme delle azioni (gestionali e tecniche) che
permettono di definire e attuare tutte le attività necessarie per raggiungere
gli obiettivi generali e di apprendimento stabiliti.
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Qualità:

 

 Grado in cui l'insieme delle caratteristiche del processo di formazione
soddisfa le esigenze espresse o implicite delle PI. Esprime la capacità del CdS
di definire gli obiettivi (sulla base di esigenze opportunamente identificate), di
progettare e sviluppare le azioni necessarie per raggiungerli e di controllare
continuamente il grado di corrispondenza dei risultati con gli obiettivi stessi.

 

Regolamento didattico di ateneo: 

 

Il regolamento didattico di ateneo
disciplina gli ordinamenti didattici di tutti i corsi di studio, le attività e i
servizi di orientamento, sostegno, aggiornamento, perfezionamento e
formazione permanente e ricorrente.
In particolare definisce gli obiettivi, i tempi e i modi con cui le competenti
strutture didattiche programmano e coordinano le attività formative; le
modalità di svolgimento di esami e altre forme di verifica, e della prova finale
per il conseguimento del titolo di studio; la valutazione della preparazione
iniziale degli studenti che accedono ai corsi di laurea e di laurea magistrale,
definendo le conoscenze minime richieste per l'accesso; l'organizzazione di
attività formative propedeutiche alla valutazione della preparazione iniziale
degli studenti che accedono ai corsi di laurea, e di quelle relative agli
obblighi formativi aggiuntivi; l'introduzione di un servizio di ateneo per il
coordinamento delle attività di orientamento, da svolgere in collaborazione
con gli istituti d'istruzione secondaria superiore, e in ogni corso di studio, di
un servizio di tutorato per gli studenti; l'eventuale introduzione di apposite
modalità organizzative delle attività formative per studenti non impegnati a
tempo pieno; stabilisce inoltre il riconoscimento dei crediti acquisiti da uno
studente al fine della prosecuzione degli studi in un altro corso della stessa
università o in un'altra università. Disciplina inoltre le modalità con cui
l'università rilascia il supplemento al diploma.

 

Regolamento didattico di un corso di studio:

 

 Specifica nel dettaglio gli
aspetti organizzativi di un corso secondo l'ordinamento didattico del corso
stesso. In particolare stabilisce le modalità di accesso; determina l'elenco
degli insegnamenti, con l'indicazione dei settori scientifico-disciplinari di
riferimento e l'eventuale articolazione in moduli e l'elenco delle altre attività
formative; gli obiettivi formativi specifici; i crediti e le eventuali propedeuticità
di ogni insegnamento e di ogni altra attività formativa; i curricula offerti agli
studenti e le regole di presentazione dei piani di studio individuali; la
tipologia delle forme didattiche degli esami e delle altre verifiche del profitto
degli studenti; le disposizioni sugli eventuali obblighi di frequenza. Inoltre il
regolamento didattico di un corso di studio stabilisce il numero minimo di
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crediti da acquisire in tempi determinati anche come condizione per
l'iscrizione all'anno di corso successivo e specifica quali crediti acquisiti
saranno riconosciuti validi per il proseguimento degli studi.

 

Riesame:

 

 Attività svolta al fine di assicurare la continua idoneità,
adeguatezza ed efficacia del sistema di gestione ai fini del conseguimento
degli obiettivi stabiliti.

 

Risorse:

 

 Sono i mezzi che l’Ateneo e il mondo esterno (enti, aziende,
associazioni, ecc.) mettono a disposizione del corso  di studio per il suo
funzionamento.

 

Ruoli:

 

 Attività che potrà svolgere e posizioni occupazionali che potrà
assumere il laureato una volta inserito nel mondo del lavoro o, più in
generale, nel contesto sociale ed economico, nei primi anni di attività.

 

Settore scientifico-disciplinare:

 

 Raggruppamento di discipline in base
a criteri di omogeneità scientifica e didattica legati alle competenze
richieste per la materia. Il settore scientifico-disciplinare di ogni disciplina
è stabilito da decreti ministeriali.

 

Soddisfazione:

 

 Percezione da parte delle PI su quanto le esigenze siano
state soddisfatte.

 

Supplemento al diploma:

 

 Certificato, rilasciato assieme al diploma di
ogni titolo di studio, che riporta, secondo modelli conformi a quelli di altri
Paesi europei, le indicazioni relative al percorso accademico seguito dallo
studente per conseguire il titolo stesso. Questo certificato consente di
riconoscere a livello europeo il titolo accademico conseguito, il contesto
formativo di riferimento e il percorso didattico seguito dallo studente.
Nell'ambito universitario favorisce la mobilità nazionale e internazionale
degli studenti e allo stesso tempo certifica, in prospettiva di un inserimento
nel mondo del lavoro, le conoscenze e le competenze acquisite durante il
percorso di studi.

 

Titolo di studio:

 

 Titolo accademico conseguito al termine di un corso di
studio istituito dall'università. Ha la stessa validità in tutte le università
italiane.

 

Tutorato:

 

 È un servizio, definito nei regolamenti didattici di ogni corso di
studio, che ha lo scopo di orientare e assistere gli studenti lungo tutto il
corso degli studi. Sono servizi di tutorato i precorsi e le attività di sostegno
e di appoggio alla didattica ordinaria dei corsi di laurea, con particolare
riferimento alle esigenze degli studenti iscritti al primo anno al fine di
facilitare il passaggio dagli studi secondari a quelli universitari e ridurre il
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rischio di dispersioni e abbandoni. Lo studente, soprattutto se non
frequentante, può usufruire di un servizio di tutorato individuale.

 

Valutazione:

 

 Attività volta a misurare gli esiti o i risultati di un azione, di
un processo o di un’organizzazione, con particolare riferimento alla loro
efficacia. Si distingue per i momenti in cui si effettua (preliminare, in corso
d’opera o finale) e per i soggetti che ne sono protagonisti (interni o
esterni).
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Nella figura A2.1 sono individuati i processi principali della progettazione
del nuovo CdS.

 

Figura A2.1 Processi principali della progettazione del nuovo CdS

 

Descrizione dei processi di Progettazione e di Sviluppo

 

Nella figura A2.2 sono riportati i sottoprocessi del processo di Progettazione.

 

Figura A2.2 Sottoprocessi del processo di Progettazione

 

Nel sottoprocesso relativo alla definizione dei contenuti generali, gli
obiettivi generali del CdS, che per semplicità sono stati sintetizzati in un
enunciato riassuntivo, sono stati sviluppati in gruppi di obiettivi più
specifici, coerenti con gli obiettivi generali. Ciò ha dato luogo alla struttura
ad albero riportata in figura A2.3.

Progettazione SviluppoVerifica OK

KO

Validazione
del progetto

KO

Fine

Esecuzione
del progetto

Definizione dei
Contenuti Generali

Definizione delle
r isorse e dei contenuti

specifici
Verifica

KO

FineOK

Processo: Progettazione
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Figura A2.3 Albero di sviluppo degli obiettivi 
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Senza entrare nel dettaglio dei contenuti, è da notare che la scelta si è
orientata verso la costituzione di quattro gruppi disciplinari, di cui 2
portanti e gli altri 2 di indirizzo (industriale e informativo).
Ogni gruppo è stato identificato con precisi obiettivi e finalità.
Nel sottoprocesso relativo alla definizione delle risorse sono stati individuati i
docenti che potevano rispondere alle esigenze evidenziate dai contenuti
generali del CdS e ne è stata verificata la loro disponibilità.
Al termine di queste attività si è passati al processo di Sviluppo, ovvero di
progettazione di dettaglio, il cui schema è riportato nella figura A2.4.

 

Figura A2.4 Sottoprocessi del processo di Sviluppo

 

Nel sottoprocesso relativo alla definizione delle specifiche di gruppo il corpo
docente è stato suddiviso in 4 gruppi, secondo i 4 obiettivi precedentemente
individuati. Ciascun gruppo ha definito la propria specifica, secondo lo
standard fornito.
La verifica ha coinvolto i coordinatori dei gruppi, che hanno così potuto
riesaminare le specifiche di gruppo con particolare attenzione riguardo a:
• rispondenza dei contenuti di ciascuna specifica di gruppo all’obiettivo

prefissato;
• carico didattico in CFU assegnato al gruppo;
• efficacia delle modalità di verifiche ed esami, anche attraverso

modalità integrate fra i vari insegnamenti;
• non sovrapposizione tra i contenuti dei gruppi.
Il rilascio delle specifiche di gruppo ha permesso l’avvio della redazione delle
specifiche di ciascun insegnamento (sempre secondo uno standard
predefinito) da parte dei docenti responsabili nell’ambito del sottoprocesso
relativo alla definizione delle specifiche degli insegnamenti, arrivando così
alla definizione particolareggiata di:

Definizione delle
Specifiche di Gruppo

Definizione delle
Specifiche degl i
Insegnamenti

KO

Fine

Processo: Sviluppo o Progettazione di Dettaglio

Verifica OK
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• programmi, articolazione e carico didattico;
• capacità in uscita da ogni insegnamento;
• modalità di accertamento dell’apprendimento;
• indicazioni sul materiale didattico.
In sintesi i risultati della progettazione sono stati:
• l’albero di sviluppo degli obiettivi;
• le specifiche di gruppo e dei singoli insegnamenti;
• la mappa dello sviluppo e dell’acquisizione degli obiettivi.
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Descrizione dei processi di verifica

 

Le modalità di verifica delle varie fasi che hanno portato ai risultati finali
del processo di progettazione hanno seguito l’ordine di una check-list
predisposta e riportata in figura A2.5.

 

Figura A2.5

 

Check-list  

 

per la verifica delle attività

 

PROGETTAZIONE
Check-list per la verifica dell’attività  

FASE ASPETTO PUNTEGGIO

 

1)

 

 AZIONE 
INTEGRATIVA

 

2)

 

RESPON.

 

3)

 

TEMPI

 

4)

 

 

Progettazione 
Generale 

Gli obiettivi generali sono stati tradotti in
una frase riassuntiva? 

È stato sviluppato l’obiettivo tramite
l’albero di sviluppo? 

L’albero di sviluppo rispetta i vincoli dei
crediti formativi? 

L’albero di sviluppo è coerente con gli
obiettivi generali? 

Sono stati individuati i docenti in base alle
esigenze dei contenuti generali? 

È stata riscontrata la disponibilità dei
docenti individuati? 

Progettazione
di Dettaglio 

Sono state raccolte tutte le specifiche di
gruppo? 

Le specifiche di gruppo sono complete e
coerenti con gli obiettivi dell’albero di
sviluppo? 

Il carico didattico assegnato al gruppo è
soddisfatto? 

Sono evitate sovrapposizioni di contenuti
tra i gruppi di materie? 

Sono state raccolte tutte le specifiche
degli insegnamenti? 

Le specifiche degli insegnamenti sono
complete e coerenti con gli obiettivi della
specifica di gruppo? 

Il programma e il carico didattico sono
chiari e corretti? 

Le modalità di accreditamento sono
specificate chiaramente? 

Le indicazioni sul materiale didattico
sono complete e chiare? 

 

1) 1 = No, 2 = In parte con risultati incompleti o non verificati, 3 = Si, in modo completo. 
2) Indicare eventuali azioni aggiuntive da intraprendere. 
3) Indicare il Responsabile dell’eventuale azione aggiuntiva. 
4) Indicare la data entro la quale deve essere svolta l’eventuale azione aggiuntiva. 
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Descrizione del processo di validazione del progetto

 

La validazione del progetto si è sviluppata attraverso le seguenti sei fasi:
1. compilazione di un documento di validazione da parte del singolo

docente per il proprio insegnamento (vedere figura A2.6);
2. riesame dei risultati della progettazione;
3. contenuti di ciascuna specifica e della loro rispondenza alle esigenze

delle parti interessate attraverso un loro coinvolgimento formale;
4. valutazione dei documenti di validazione;
5. confronto con CdS o corsi specifici di alta formazione simili al CdS

proposto o a parte di esso, relativamente ai contenuti didattici rispetto
ai risultati delle persone formate in ambito lavorativo (ad esempio:
database dei risultati dei corsi professionali delle Regioni Italiane e
loro risposta alle esigenze del mercato del lavoro);

6. giudizio e analisi dei singoli documenti di validazione da parte di
docenti di discipline simili di altri atenei e università internazionali.

In particolare il punto 4 si è svolto secondo le seguenti fasi:
a. individuazione dei docenti nazionali e internazionali delle discipline del

corso;
b. invio al docente della documentazione relativa alla progettazione del

corso, con particolare riferimento alla specifica dell’insegnamento e al
documento di validazione;

c. invio al docente del modulo per formalizzare la risposta (vedere figura
A2.7).

I documenti finali costituenti l’attività di validazione sono stati costituiti da:
1. risultati sull’analisi dei documenti di validazione;
2. risultati sull’analisi delle specifiche di gruppo e di insegnamento con le

parti interessate;
3. risultati dell’analisi dei documenti di validazione da parte di docenti

esterni al corso (e più in generale delle specifiche degli insegnamenti). 
La validazione risulterà necessaria anche in corso di svolgimento delle
attività didattiche (fin dai primi risultati di verifica dell’apprendimento) e
naturalmente al termine del percorso di studio attraverso l’uso del laureato
da parte del mercato del lavoro. I risultati globali delle attività di
validazione potranno eventualmente concorrere ad una ridefinizione e
aggiornamento degli obiettivi generali del corso.
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Figura A2.6 Documento di validazione del progetto del corso

 

FORM DI VALIDAZIONE DEL PROGETTO DEL CORSO 
Insegnamento ........................................................................................
Docente Responsabile ...........................................................................

1. Indicare se sono state raccolte informazioni sulle esigenze che le
organizzazioni (imprese, aziende, enti) hanno rispetto ai contenuti
teorici (conoscenze) forniti dal proprio insegnamento. 
a. Indicare il tipo di informazioni raccolte e la loro provenienza. 
b. Indicare l’utilizzazione che è stata fatta di queste informazioni. 

2. Indicare se sono state raccolte informazioni sulle esigenze che le
organizzazioni (imprese, aziende, enti) hanno rispetto alle applicazioni
(saper fare) fornite dal proprio insegnamento. 
a. Indicare il tipo di informazioni raccolte e la loro provenienza.
b. Indicare l’utilizzazione che è stata fatta di queste informazioni. 

3. Fornire informazioni su analoghi corsi in cui sono svolti alcuni o tutti
i contenuti del proprio insegnamento. 
a. Dare riferimenti di questi corsi. 
b. Descrivere le caratteristiche: contenuti, obiettivi, tipologia studente,

tempi … 
c. Fornire i risultati di questi corsi con particolare riferimento alla

dimostrata spendibilità delle conoscenze acquisite. 
4. Indicare il rapporto tra i contenuti e i risultati della ricerca scientifica

della disciplina. 
a. Fornire riferimenti presi in considerazione per la preparazione

dell’insegnamento (materiale bibliografico, articoli). 
b. Indicare se sono in atto particolari progetti di ricerca (propri e non) sui

contenuti del proprio insegnamento e fornirne i riferimenti e gli
eventuali partner coinvolti (enti e imprese). 

5. Crediti assegnati all’insegnamento 
a. Indicare le scelte e le motivazioni per la distribuzione dei crediti

sui vari argomenti del proprio insegnamento. 
b. Indicare, in base al progetto formativo nel suo complesso e alla

luce dei punti 1 e 2, se i crediti assegnatati risultano insufficienti,
adeguati o eccessivi, motivando le argomentazioni. 

6. Modalità di verifica dell’apprendimento 
a. Indicare se sono state raccolte informazioni sulle modalità di

verifica dell’apprendimento in altri corsi di disciplina analoga. 
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Figura A2.7 Modulo per la risposta alla richiesta di validazione del corso

 

RISPOSTA ALLA RICHIESTA DI VALIDAZIONE 
DEL PROGETTO DEL CORSO

Prof.........................................................................................................
Università ..............................................................................................
Settore scientifico disciplinare di riferimento..........................................
Risposta al form di validazione relativo a: 
Insegnamento .......................................................................................
Docente Responsabile ...........................................................................

In base alle indicazioni contenute nella documentazione del corso (in
particolare la specifica dell’insegnamento e il form di validazione),
La preghiamo di indicare l’adeguatezza dei contenuti rispetto ai seguenti
punti. 

Risposta alle esigenze delle organizzazioni (imprese, aziende, enti) 
...............................................................................................................
...............................................................................................................
...............................................................................................................
Riferimenti bibliografici e risultati di ricerca utilizzati 
...............................................................................................................
...............................................................................................................
...............................................................................................................
Crediti assegnati alla disciplina 
...............................................................................................................
...............................................................................................................
...............................................................................................................
Modalità di verifica dell’apprendimento
...............................................................................................................
...............................................................................................................
............................................................................................................... 
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Data la complessità di un processo quale quello di progettazione, che
acquisisce input da molteplici altri processi, è opportuno, almeno nella
fattispecie, individuare i confini e definire in maniera quanto più chiara
possibile, con una schematizzazione adeguata, quali siano i 

 

target

 

 di
riferimento e le fasi su cui concentrare l’attenzione. 
A questo proposito lo strumento di  rappresentazione per processi è un
aiuto importante. Concentrando infatti l’attenzione sull’oggetto di
interesse, ovvero sul processo di progettazione del CdS, e guardandolo
semplicemente come tale (un’insieme di attività correlate e interagenti tra
loro finalizzate a trasformare degli input dati in output), si possono evitare
le occasioni di “distrazione”, certamente possibili nel caso di processi
fortemente interrelati.
Assumendo l’ipotesi di essere in una situazione di regime, appare
opportuno focalizzare l’attenzione sugli input alla progettazione
provenienti dal riesame, lasciando alla mappatura generale del sistema il
compito di dettagliare meglio le altre sfumature (risorse, vincoli).
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Figura A3.1 Mappatura del processo di progettazione 

Progettazione
iniziale

Gestione
delle

modifiche

Riesame

Altri input

Esigenze PI

Input al
riesame

• Ordinamento didattico
• Regolamento didattico

Altri output

Tutti gli
output

Variazioni

Altri input

Progettazione

 • Ordinamento didattico
• Regolamento didattico
• Programmazione didattica
• Manifesto
• Altri output

 
 

Output
Riesame

Altri input

Esigenze PI

Risorse

Vincoli
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La progettazione di un CdS può essere inquadrata in due momenti
fondamentali: la progettazione iniziale e la gestione delle modifiche, a sua
volta composta da ulteriori due fasi, che nello schema sono state
denominate gestione delle modifiche di sistema e gestione delle
modifiche ordinarie.
A tale proposito, la scelta di questo approccio è finalizzata a richiamare
l’attenzione sulla condizione di una struttura organizzativa, quale quella
universitaria, che di fatto si trova spesso a dover compiere opere di
modifica e di riprogettazione del sistema esistente, piuttosto che a
progettarlo. 
La progettazione iniziale è una fase strutturale, caratteristica dell’avviamento di
nuovi corsi, i cui output sono riassumibili nei due seguenti documenti:
• Ordinamento didattico del CdS;
• Regolamento didattico del CdS;
che dovranno essere rispettivamente approvati da Facoltà, Senato
Accademico e Ministero, per quanto riguarda l’Ordinamento didattico,  e
dalla sola Facoltà per quanto riguarda il Regolamento didattico.
I sottoprocessi individuabili, senza entrare nel merito, sono:
• Definizione degli obiettivi generali (figura/e professionale/i che si

vogliono formare: “cosa”);
• Definizione degli obiettivi d’apprendimento (conoscenze, capacità,

comportamenti);
• Definizione dei contenuti e delle  esperienze formative dell’offerta

didattica (Ordinamento didattico, Regolamento didattico:  “come”);
• Altre fasi della progettazione (servizi di supporto, ecc.).
La gestione delle modifiche di sistema raggruppa momenti di
riprogettazione che potrebbero modificare la struttura del CdS e che
dunque presuppongono una complessità di gestione maggiore.
In genere tali modifiche richiedono l’approvazione da parte di organi
superiori al Consiglio di Facoltà.
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Figura A3.2 Mappatura del processo di gestione delle modifiche

 

La gestione delle modifiche ordinarie è invece una attività di routine, che
viene svolta annualmente da ciascun CdS e dagli appositi organi di
supporto per definire, tra le altre cose:
• il Manifesto del CdS;
• la programmazione didattica.
È in particolare su questo sottoprocesso che nel seguito si concentrerà
l’attenzione.
A tal fine gli output relativi al Riesame anch’esso condotto con cadenza
annuale dalla Commissione didattica del CdS sono stati divisi in due
classi: variazioni di sistema e variazioni non di sistema.

Riesame
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Altri output

Altri output
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input
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Altri input

Input
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Figura A3.3 Mappatura del processo di gestione delle modifiche 
ordinarie

 

Le variazioni di sistema sono cambiamenti strutturali all’organizzazione
del CdS che richiedono approfondite fasi di verifica,  riesame e
validazione. Si potrebbero paragonare, per analogia, a modifiche critiche
del “prodotto”. Tra queste si possono distinguere:
• variazioni del profilo della figura professionale;
• variazioni dei CFU delle discipline;
• variazioni della distribuzione dei CFU sulle materie;
• inserimento delle propedeuticità;
• inserimento dei test di ingresso;
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• variazioni degli obiettivi minimi che ciascuna materia deve fornire;
• modifiche sostanziali ai programmi delle materie (cioè dei prerequisiti,

degli obiettivi, contenuti), tali da condizionare i relativi obiettivi minimi
che ciascun corso deve garantire;

• altre variazioni che comunque richiedono approvazioni da parte di
organi superiori al Consiglio di Facoltà.

Le variazioni non di sistema sono invece relative a modifiche lievi del
sistema, quali ad esempio:
• variazioni dei periodi degli insegnamenti;
• variazioni dei professori ufficiali;
• variazioni delle codocenze e dei supporti alla didattica;
• variazioni relative agli esami integrati;
• variazioni relative ai finanziamenti esterni;
• variazioni del numero studenti;
• variazioni nelle modalità didattiche;
• variazioni della tipologia d’esame;
• variazioni non sostanziali ai programmi;
• variazione alla denominazione delle materie;
• ecc.
Questa attività di inquadramento è volta essenzialmente a cercare di
stabilizzare e, nella sua accezione positiva, “chiudere” un processo
fortemente dinamico e altrimenti difficile da strutturare.
A tale proposito il processo di riesame si pone come un utile filtro ed è
questa la motivazione per cui è richiamato nella schematizzazione in
esame.
La struttura organizzativa universitaria è infatti caratterizzata da una
“formale” rigidità burocratica, che poco si addice all’ambiente dinamico e
mutevole con cui invece è costretta a rapportarsi e confrontarsi (e a cui
inevitabilmente è costretta ad adeguarsi per “sopravvivere”), ed è normale
che questi due aspetti entrino in conflitto, rendendo difficile una
rappresentazione strutturata e stabile di un sistema che invece strutturato
e stabile non è.

 

Procedura di gestione delle modifiche ordinarie

 

Entro il 31 maggio di ogni anno, il Consiglio del CdS è chiamato a definire
la Programmazione didattica e il Manifesto del CdS per l’anno successivo.
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A regime le attività sono precedute da un processo di Riesame condotto
dalla Commissione Didattica, che racchiude le analisi dei risultati delle
valutazioni relative all’anno precedente, in funzione delle quali possono
esser apportate modifiche alla Programmazione Didattica o al Manifesto
del CdS.
Gli output del processo di Riesame, che in questa fase risultano essenziali
e determinanti per la gestione delle modifiche ordinarie, sono
esclusivamente variazioni non di sistema (si prescinde quindi da
variazioni legate a riprogettazioni del corso di studi, che attiverebbero
inevitabilmente il processo di gestione delle modifiche di sistema, e che si
rifletterebbero sulla Programmazione didattica e sul Manifesto del CdS).
Tali variazioni determinano la pianificazione della didattica dell’anno
successivo, ma sono modifiche che non pregiudicano il raggiungimento
degli obiettivi di sistema stabiliti(obiettivi generali e di apprendimento).
Definite le potenziali variazioni alle attività formative-gestionali dell’anno
in corso, la Commissione Didattica presenta le eventuali proposte di
cambiamento.
Nel caso in cui queste riguardino essenzialmente attività a carattere
gestionale-organizzativo, quali ad esempio variazioni dei periodi degli
insegnamenti, variazione dei fondi di finanziamento, numero studenti previsti,
insegnamenti mutuati, insegnamenti integrati, ecc., la Commissione Didattica
stila essa stessa le proposte di cambiamento che verranno successivamente
sottoposte all’approvazione del Consiglio del CdS.
Qualora si presentasse l’eventualità di variazione del docente, i processi
che possono trovare attivazione sono due:
• necessità di individuare un nuovo docente ufficiale: attività affidata al

Presidente del Consiglio del CdS o a una apposita commissione
all’uopo delegata;

• necessità di attribuire una supplenza, con conseguente definizione e
pubblicazione di un Bando ufficiale da parte della Facoltà.

Se viceversa le proposte di cambiamento sono relative ai singoli
insegnamenti (ad esempio variazioni non sostanziali dei programmi, delle
modalità didattiche, della tipologia d’esame), la Commissione Didattica
richiede ai docenti di produrre delle bozze di cambiamento, che poi
verifica sulla base di criteri di rispetto dei carichi prestabiliti per docenti e
studenti, correttezza formale ed entità, e infine porta nel Consiglio del CdS
per l’approvazione.
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Definiti gli scostamenti, i dati in uscita saranno immessi nel data base
della Facoltà, per permettere di formalizzare la programmazione didattica,
e allegati al verbale del Consiglio del CdS.
L’unica eventualità che in fase di gestione delle modifiche ordinarie
potrebbe portare a cambiare il Manifesto del CdS è il caso in cui si
evidenzi la necessità di variare i periodi degli insegnamenti (o,
eccezionalmente, nel caso in cui tali modifiche non abbiano conseguenze
sugli obiettivi d’apprendimento, modifiche all’anno di erogazione di
particolari insegnamenti o variazione delle materie destinate ai crediti a
scelta). In questo caso la Commissione Didattica definisce la nuova bozza
di Manifesto che verrà portata nel Consiglio del CdS per l’approvazione.
Successivamente il Manifesto verrà inviato in Facoltà per l’approvazione
finale.
Quelle appena riportate sono le attività che appare opportuno, per quanto
possibile, strutturare e sistematizzare nell’ottica di una gestione orientata
alla qualità. 
Seguendo il formato standard delle procedure, precedentemente definito,
sono stati chiariti scopo e campo di applicazione, realizzati i diagrammi di
flusso riportanti, le responsabilità connesse alle varie attività, i controlli
previsti, le sequenze.

 

Figura A3.4 Scopo e campo di applicazione 

 

SCOPO E CAMPO DI APPLICAZIONE
La presente procedura ha lo scopo di definire le modalità operative e le
responsabilità per la gestione delle attività connesse con la gestione
delle modifiche (ordinarie) di un CdS, nonché delle relative attività di
riprogettazione, programmazione e coordinamento.
Questa procedura si applica a un generico CdS di primo livello, in
condizioni di regime.
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Figura A3.5

 

Flowchart  

 

della gestione della programmazione didattica
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Sono solo
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Proposte
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programmi, metodi
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Carico docenti
Correttezza formale
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•
•
•
•
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Periodo di insegnamento
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Docenti ufficiali
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Esami integrati
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•
•
•
•
•
•
•
•

NO
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definitive?

PROCESSO:
Ricerca nuovo

docente ufficiale
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Supplenza e
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SI NO

Esterno: Bando
Supplenze

Com.did.
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Nella descrizione l’obiettivo è stato di dettagliare il processo quanto più
possibile, compatibilmente con la proceduralizzazione delle attività
caratteristiche. Nella fattispecie sono da notare i due blocchi presenti
all’interno del diagramma, denominati “processo”. Tale terminologia sta
ad indicare che le attività in questione non sono in realtà elementari,
semplici, ma sono caratterizzate da molteplici passaggi, spesso informali
e difficilmente schematizzabili o strutturabili, in quanto frutto di complessi
equilibri interni e relazioni interpersonali. Si è quindi preferito, per non
ingabbiare il processo, ma soprattutto per non dipingere lo stesso come
qualcosa che non è (o meglio come si vorrebbe che fosse), acquisirle
come 

 

black-box

 

, lasciando una maggiore libertà agli attori coinvolti.

 

Figura A3.6

 

Flowchart

 

  della definizione del manifesto

Com.did.

Com.did.
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Manifesto?
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Approva
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SI

NO
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Manifesto new
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Manifesto past
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Tali variazioni sono riconducibili a:
• Cambiamenti dei periodi degli insegnamenti
• Cambiamenti del nome dei corsi
• Link con i programmi degli insegnamenti
• Cambiamenti degli insegnamenti a scelta
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L’impegno è stato inoltre rivolto a sistematizzare la modulistica necessaria
al presente processo al fine di lasciare traccia delle attività svolte e nel
contempo realizzare una guida operativa che permettesse di prendere in
considerazione tutti i fattori critici ritenuti di interesse.
A tal fine è stato predisposto un modulo in cui debbono essere annotate
tutte le variazioni non di sistema in uscita dal riesame, che permetta di
strutturare questo passaggio, definendo le responsabilità relative alle
varie attività di modifica, nonché le tempistiche e le risorse coinvolte. Sono
state riassunte le responsabilità relative a redazione, verifica e
approvazione, archiviazione dei documenti in una apposita matrice delle
responsabilità. Fondamentali a tale proposito sono stati gli incontri con il
personale direttamente interessato, docente e di supporto, il cui contributo
è stato prezioso sia nell’inquadramento del processo che  nello studio
della documentazione di sistema ad esso connessa.
Allo stesso modo si è cercato di realizzare un formato standard per il
manifesto e i programmi dei singoli insegnamenti. In effetti manifesto e
programmi non possono essere considerati in maniera disgiunta, in
quanto il manifesto, senza i programmi, a ben poca utilità. È quindi
fondamentale, anche all’insegna dell’efficace comunicazione con i clienti
e le PI, dar evidenza delle attività svolte e progettare adeguatamente il
loro contenuto e la loro forma. 
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Figura A3.7 Estratto della modulistica relativa alla procedura di gestione 
delle modifiche ordinarie 

 

Anno Accademico Allegato al Verbale n°

Delibera n°             del     Argomento:

Ordine del giorno n°

Output Riesame variazioni alla didattica:

Variazioni SÌ NO Proposte o 
cambiamenti da 

predisporre

Responsabili 
individuati

Termini temporali

Numero studenti c c

Periodi
insegnamenti

c c

Professori ufficiali c c

Codocenze e 
supporti didattica

c c

Mutabilità esami c c

Esami integrati

Finanziamenti

Programmi

Modalità d’esame

Modalità
didattiche

Altro

Dettagli descrizioni:

Variazioni Note Motivazioni

Approvazione:

Data e firma Segretario CCdL Data e firma del presidente del CCdL
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NORME TITOLO

 

UNI EN ISO 19011:2003 Linee guida per gli audit dei sistemi di gestione
per la qualità e/o di gestione ambientale

UNI ISO 10002:2006 Gestione per la qualità - Soddisfazione del
cliente - Linee guida per la gestione dei
reclami nelle organizzazioni

UNI ISO 10006:2005 Sistemi di gestione per la qualità - Linee guida
per la gestione per la qualità nei progetti

UNI 10999:2002 Linee guida per la documentazione dei
sistemi di gestione per la qualità

UNI ISO 10015:2001 Gestione per la qualità - Linee guida per la
formazione

UNI ISO 10019:2005 Linee guida per la selezione di consulenti
dei sistemi di gestione per la qualità e per
l’uso dei loro servizi

UNI 11097:2003 Gestione per la qualità - Indicatori e quadri di
gestione della qualità - Linee guida generali

UNI 11098:2003 Sistemi di gestione per la qualità - Linee
guida per la rilevazione della soddisfazione
del cliente e per la misurazione degli
indicatori del relativo processo




