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LA QUALITA’ NELLA LA QUALITA’ NELLA 
SCUOLASCUOLA
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Principi cardine su cui e' sempre Principi cardine su cui e' sempre 
basata la cultura della Qualità basata la cultura della Qualità 

nell'impresanell'impresa
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Perché proprio questa norma?Perché proprio questa norma?
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certificazionecertificazione
del sistema per la del sistema per la 

gestione della qualitàgestione della qualità

la nostra scuola èla nostra scuola è
certificata ISO 9001certificata ISO 9001-- 2000 2000 

dal giugno 2003 dal giugno 2003 

e, sempre dal 2003, èe, sempre dal 2003, è
accreditata presso la Regione accreditata presso la Regione 

Lombardia come ente di Lombardia come ente di 
formazione e di orientamentoformazione e di orientamento

PLAN - PIANIFICARE 
(stabilire tempi, responsabilità, obiettivi)

DO - FARE, REALIZZARE 
secondo quanto pianificato
CHECK - CONTROLLARE, 
che I risultati ottenuti siano quelli ipotizzati

ACT - AGIRE,
mettere in atto le azioni 
necessarie a risolvere gli eventuali
problemi emersi (per migliorare)

UN MODO DI LAVORAREUN MODO DI LAVORARE
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CONCETTO BASE DEL CONCETTO BASE DEL 
MODELLO ISO 9001MODELLO ISO 9001
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LA PECULIARITA’ DEL LA PECULIARITA’ DEL 
SISTEMA SCUOLA SISTEMA SCUOLA 
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IL CLIENTE COME PRIORITA’ IL CLIENTE COME PRIORITA’ 
ASSOLUTAASSOLUTA
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LA NORMA EUROPEALA NORMA EUROPEA
UNI EN ISO 9001:2000UNI EN ISO 9001:2000
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PROCEDUREPROCEDURE

Indicano lo scopo, l'applicabilità, le responsabilità e Indicano lo scopo, l'applicabilità, le responsabilità e 
le modalità operative per la realizzazione dei le modalità operative per la realizzazione dei 
processi. Lo schema sul quale esse sono state processi. Lo schema sul quale esse sono state 
redatte è uguale per tutte ed è cosi articolato:redatte è uguale per tutte ed è cosi articolato:

�� SCOPOSCOPO
�� CAMPO DI APPLICAZIONE CAMPO DI APPLICAZIONE 
�� DEFINIZIONIDEFINIZIONI
�� RESPONSABILITÀRESPONSABILITÀ
�� DESCRIZIONE ATTIVITÀ DESCRIZIONE ATTIVITÀ 
�� RIFERIMENTIRIFERIMENTI
�� ARCHIVIAZIONEARCHIVIAZIONE
�� ALLEGATIALLEGATI
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Le procedure del nostro sistema di gestione per Le procedure del nostro sistema di gestione per 
la qualità sono in tutto 24.la qualità sono in tutto 24.

Alcune di esse sono corredate da Alcune di esse sono corredate da Istruzioni Istruzioni 
Operative.Operative.

Sia le Sia le ProcedureProcedureche le  che le  Istruzioni OperativeIstruzioni Operative
sono accompagnate dalla sono accompagnate dalla modulisticamodulistica da esse da esse 
richiesta.richiesta.
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�� ISTRUZIONI OPERATIVEISTRUZIONI OPERATIVE
Descrivono le fasi di dettaglio di un processo ed Descrivono le fasi di dettaglio di un processo ed 
hanno la stessa struttura delle Procedurehanno la stessa struttura delle Procedure

�� MODULIMODULI
Costituiscono la documentazione base del sistema Costituiscono la documentazione base del sistema 
sulla quale si effettuano le registrazioni della qualità e sulla quale si effettuano le registrazioni della qualità e 
la raccolta dei datila raccolta dei dati

�� REGISTRAZIONI DELLA QUALITA'REGISTRAZIONI DELLA QUALITA' ..
Moduli o documenti sui quali sono state documentate Moduli o documenti sui quali sono state documentate 
le attività realizzate.le attività realizzate.
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�� DOCUMENTI   DI  ORIGINE   ESTERNADOCUMENTI   DI  ORIGINE   ESTERNA
�� Documentazione tecnica riguardante serviziDocumentazione tecnica riguardante servizi

e  processi propri dell’ Istituto.e  processi propri dell’ Istituto.
�� Le norme UNILe norme UNI
�� Leggi e decreti sul settore scuola ed enti diLeggi e decreti sul settore scuola ed enti di

formazioneformazione

�� DOCUMENTI  CONTRATTUALIDOCUMENTI  CONTRATTUALI
�� relativi agli utentirelativi agli utenti

�� relativi al servizio propostorelativi al servizio proposto
�� relativi ai contratti di forniturarelativi ai contratti di fornitura
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PLAN pianificare (stabilire tempi, responsabilità, obiettivi)

DO fare , realizzare secondo quanto pianificato

CHECK controllare , che i risultati ottenuti siano
quelli ipotizzati

ACT agire , mettere in atto le azioni necessarie a
risolvere gli eventuali problemi emersi
(per migliorare)
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STRUMENTI DI GESTIONE STRUMENTI DI GESTIONE 
DEL SISTEMADEL SISTEMA

PERPER
LA QUALITÀLA QUALITÀ
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IL RIESAME DELLA DIREZIONEIL RIESAME DELLA DIREZIONE
�� Che cos'è'?Che cos'è'?

E' il momento principale della gestione del SistemaE' il momento principale della gestione del Sistema
per la per la Qualità'Qualità' , poiché in esso si verifica la tenuta, poiché in esso si verifica la tenuta
del Sistema di Gestione per la del Sistema di Gestione per la Qualita'Qualita' , si , si 
individuano le individuano le opportunita'opportunita' di miglioramento e si di miglioramento e si 
apportano le eventuali modifiche al sistema.apportano le eventuali modifiche al sistema.

�� Quando viene convocato?Quando viene convocato?
Di norma una volta all'anno, all’inizio dell' annoDi norma una volta all'anno, all’inizio dell' anno
scolastico.scolastico.

�� Chi vi partecipa?Chi vi partecipa?
Il dirigente scolastico e tutto lo staff.Il dirigente scolastico e tutto lo staff.

�� Chi lo presiede?Chi lo presiede?
llll dirigente scolasticodirigente scolastico ..
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Come avviene?Come avviene?
�� La Funzione Strumentale per la  La Funzione Strumentale per la  Qualita'Qualita' presenta una relazione presenta una relazione 

( Rapporto Qualità) che analizza lo stato del Sistema per la ( Rapporto Qualità) che analizza lo stato del Sistema per la Qualita'Qualita'

Tramite essa:Tramite essa:
•• illustra gli obiettivi raggiunti e quelli non raggiunti basandosillustra gli obiettivi raggiunti e quelli non raggiunti basandosi suglii sugli

indicatori di processoindicatori di processo

•• sottolinea le situazioni critichesottolinea le situazioni critiche

•• raccoglie i risultati delle verifiche ispettiveraccoglie i risultati delle verifiche ispettive

•• informa sullo stato delle azioni correttiveinforma sullo stato delle azioni correttive

•• presenta le misurazioni della soddisfazione dei clienti e le lopresenta le misurazioni della soddisfazione dei clienti e le lororo
eventuali richiesteeventuali richieste

•• verifica le prestazioni dei fornitori verifica le prestazioni dei fornitori 

•• individua le individua le opportunita'opportunita' di miglioramento.di miglioramento.

SULLA BASE DI TALE RELAZIONE SI APRE LA DISCUSSIONE .SULLA BASE DI TALE RELAZIONE SI APRE LA DISCUSSIONE .
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Che cosa deve uscire dal Riesame della Direzione?Che cosa deve uscire dal Riesame della Direzione?

DECISIONI ED AZIONI RELATIVE A:DECISIONI ED AZIONI RELATIVE A:

�� Miglioramento delle prestazioni del SQ e dei serviziMiglioramento delle prestazioni del SQ e dei servizi

�� Eventuali azioni correttive e/o preventiveEventuali azioni correttive e/o preventive

�� Piano della Qualità per l'anno successivoPiano della Qualità per l'anno successivo

�� Piano della Formazione per l'anno successivoPiano della Formazione per l'anno successivo

�� Gli obiettivi della Qualità per l'anno successivoGli obiettivi della Qualità per l'anno successivo

�� Gli indicatori di processo (che misurano il tasso diGli indicatori di processo (che misurano il tasso di

realizzazione dell’obiettivo)realizzazione dell’obiettivo)

�� Necessità di aggiornamento del SQNecessità di aggiornamento del SQ
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AUDIT         (VI)AUDIT         (VI)
Che cos'è?Che cos'è?

�� UN  CONTROLLO SISTEMATICO INDIPENDENTE E UN  CONTROLLO SISTEMATICO INDIPENDENTE E 
DOCUMENTATO PER OTTENERE EVIDENZA E DOCUMENTATO PER OTTENERE EVIDENZA E 
VALUTARLA CON OBIETTIVITA' AL FINE DI VALUTARLA CON OBIETTIVITA' AL FINE DI 
STABILIRE STABILIRE IN QUALE MISURAIN QUALE MISURA SI E' OTTEMPERATO SI E' OTTEMPERATO 
AI CRITERI DEL PROPRIO SISTEMA DI GESTIONE AI CRITERI DEL PROPRIO SISTEMA DI GESTIONE 
PER LA QUALITA', ALLA NORMA UNI EN ISO PER LA QUALITA', ALLA NORMA UNI EN ISO 
9001:2000, ALLE STRATEGIE DECISE DALL’ISTITUTO 9001:2000, ALLE STRATEGIE DECISE DALL’ISTITUTO 

Che cosa non è:Che cosa non è:
�� NON E' NON E' UN ESAMEUN ESAME PER DETERMINARE SE IPER DETERMINARE SE I

RISULTATI SONO COERENTI CON QUANTO RISULTATI SONO COERENTI CON QUANTO 
PIANIFICATOPIANIFICATO
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Chi lo attua?Chi lo attua?

�� IL IL GRUPPO DI VERIFICA ISPETTIVAGRUPPO DI VERIFICA ISPETTIVA
FORMATO DA UN RESPONSABILE DEL FORMATO DA UN RESPONSABILE DEL 
GRUPPO DI VERIFICA E DA ALTRI GRUPPO DI VERIFICA E DA ALTRI 
VALUTATORI CON COMPETENZE SUL VALUTATORI CON COMPETENZE SUL 
SISTEMA DI GESTIONE PER LA  QUALITA'SISTEMA DI GESTIONE PER LA  QUALITA'..

Chi lo programma e lo pianifica?Chi lo programma e lo pianifica?

�� LA LA FUNZIONE STRUMENTALE PER  LA FUNZIONE STRUMENTALE PER  LA 
QUALITÀQUALITÀ

Quanto dura un AUDIT?Quanto dura un AUDIT?

�� UNO O DUE GIORNIUNO O DUE GIORNI, A SECONDA DELLE , A SECONDA DELLE 
AREE COINVOLTEAREE COINVOLTE



a cura di R. Marchetti  a cura di R. Marchetti  3333

Chi viene coinvolto nell' AUDIT?Chi viene coinvolto nell' AUDIT?
�� GENERALMENTE GENERALMENTE I RESPONSABILI DII RESPONSABILI DI

FUNZIONEFUNZIONE, CHE VENGONO AVVERTITI PER TEMPO DEL LORO , CHE VENGONO AVVERTITI PER TEMPO DEL LORO 
COINVOLGIMENTO E POSSONO CHIEDERE, SE IMPEGNATI, DI COINVOLGIMENTO E POSSONO CHIEDERE, SE IMPEGNATI, DI 
MODIFICARE IL PROGRAMMA DI AUDIT; MA MODIFICARE IL PROGRAMMA DI AUDIT; MA PUO'PUO' ESSERE ESSERE 
COINVOLTO ANCHE IL RIMANENTE PERSONALE DOCENTE E COINVOLTO ANCHE IL RIMANENTE PERSONALE DOCENTE E 
NON DOCENTE.NON DOCENTE.

Con quali strumenti si raccolgono i dati (le eviden ze oggettive)Con quali strumenti si raccolgono i dati (le eviden ze oggettive) ??
�� TRAMITE LE COSIDDETTE TRAMITE LE COSIDDETTE LISTE DILISTE DI

RISCONTRORISCONTRO PREPARATE DAL GRUPPO DI VERIFICAPREPARATE DAL GRUPPO DI VERIFICA

Come si conclude un Come si conclude un auditaudit ??
�� CON UN RAPPORTO CONTENENTE I RISULTATI DELLE CON UN RAPPORTO CONTENENTE I RISULTATI DELLE 

VERIFICHE ISPETTIVE TRASMESSO AL DIRIGENTE VERIFICHE ISPETTIVE TRASMESSO AL DIRIGENTE 
SCOLASTICO E DISTRIBUITO ALLE FUNZIONI COINVOLTE.SCOLASTICO E DISTRIBUITO ALLE FUNZIONI COINVOLTE.



a cura di R. Marchetti  a cura di R. Marchetti  3434

LE NON CONFORMITA’LE NON CONFORMITA’

�� SONO DELLE SONO DELLE SITUAZIONISITUAZIONI CHE CHE 
RISULTANO RISULTANO NON IN LINEANON IN LINEA CON CON 
QUANTO STABILITO NELLA NORMA QUANTO STABILITO NELLA NORMA 
UNIUNI-- EN ISO 9001:2000, NEL MANUALE EN ISO 9001:2000, NEL MANUALE 
DEL SISTEMA DI GESTIONE PER LA DEL SISTEMA DI GESTIONE PER LA 
QUALITA', NELLE PROCEDURE, NELLE QUALITA', NELLE PROCEDURE, NELLE 
ISTRUZIONIISTRUZIONI OPERATIVE, NEI OPERATIVE, NEI 
REGOLAMENTI, NELLE. NORME, SIA REGOLAMENTI, NELLE. NORME, SIA 
INTERNE CHE ESTERNE, CHE INTERNE CHE ESTERNE, CHE 
REGOLANO IL NOSTRO ISTITUTO.REGOLANO IL NOSTRO ISTITUTO.
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Di che tipo possono essere?Di che tipo possono essere?
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Da chi devono essere rilevate?Da chi devono essere rilevate?
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