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	Procedura
	P 13

	
	SODDISFAZIONE PARTI INTERESSATE
	



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

	Campo di applicazione:
	La procedura si applica agli utenti che nella scuola sono individuati come segue:

· - Genitori – Sono i genitori che iscrivono gli alunni dei vari gradi di istruzione

· - Alunni – Sono gli alunni che frequentano, anche non regolarmente, i corsi di studio istituiti

· - Enti territoriali – Sono enti Statali o locali, pubblici o privati che, in diverse forme, si rivolgono all’ Istituto per avere servizi inerenti la formazione, e libere associazioni di persone che in vario modo sono interessate ai risultati formativi ottenuti dagli allievi che frequentano o hanno frequentato l’istituto.

· - Mondo Del Lavoro – Sono le aziende o associazioni del mondo del lavoro che si rivolgono all’Istituto per portare all’attenzione le loro istanze di necessità di formazione specifica



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

	Riferimenti:
	Norma UNI EN ISO 9001 punto 8.2.1  “Soddisfazione del Cliente”



	Redazione: RQ
	
	Data:
	10-01-06

	Approvazione: DS
	
	Rev.
	00
	Data:
	10-01-06


	ATTIVITA’
	Responsabile
	DESCRIZIONE
	DOCUMENTI

	(
	
	
	

	Rilevazione diretta
	..
	Tramite appositi questionari sono indagate le principali motivazioni di soddisfazione/insoddisfazione dell’utente, individuato come segue:
-   Famiglie – Alunni - Aziende.

La preparazione dei formulari è curata dal RQ in collaborazione con le FS  che deve indagare i diversi aspetti della attività di insegnamento e specificatamente:

· A) OFFERTA FORMATIVA

· B) INSEGNAMENTO

· C) STRUTTURA SCUOLA

· D) ASPETTI GENERALI

per ogni domanda sono predisposte 4 possibili valutazioni che identificano il diverso livello di gradimento.
L’indice di soddisfazione viene così calcolato:
A) ad ogni domanda il “cliente” in indagine associa un PESO  in relazione all’importanza del quesito per la sua soddisfazione (peso 3 aspetto critico – peso 2  aspetto importante – peso 1 aspetto secondario) 

B) alla risposta data è assegnato un VOTO da 1 ÷ 4 ( molto soddisfatto 4 – soddisfatto 3 – parzialmente soddisfatto 2 – insoddisfatto 1)

C) per ogni domanda si calcola il punteggio ottenuto     P = Peso X Voto
D) ISC %  risulta =Somma dei punteggi P            X 100      

                 Somma dei massimi punteggi P ottenibili  

E) gli ISC % classificano la valutazione in 4 categorie : 

· ISC%  >70 cliente pienamente soddisfatto 

· ISC%  ≥60 <70 cliente soddisfatto

· ISC%  ≥50 e <60 non soddisfatto

· ISC%  <50 cliente scontento

Al termine della raccolta dei formulari, saranno suddivisi in categorie corrispondenti ai 4 livelli di soddisfazione come indicato al punto E), e per ogni categoria di cliente è calcolato l’ISC medio. 
Distribuzione del questionario:


	Questionari di rilevazione




	Utenti 
	Periodo di consegna del formulario
	Responsabile
	campione

	Famiglie
	All’atto della consegna del pagellino o in occasione dei colloqui generali del secondo quadrimestre
	Coordinatore di classe
	20%

	Alunni 
	A fine anno scolastico
	Coordinatore di classe
	20%

	Aziende
	A fine periodo stages
	Coordinatore stage
	tutte


	Rilevazione
scelte studio/lavoro

dei diplomati
	L’Ufficio Tecnico
	La rilevazione avviene in forma periodica, generalmente 1 volta all’anno, tramite interviste telefoniche ai genitori o agli alunni che, licenziati dall’istituto, hanno proseguito negli studi.

· L’Ufficio Tecnico, sulla base dei dati relativi ai diplomati forniti dalla Segr. Didattica,  provvede a rilevare mediante interviste telefoniche, l’eventuale proseguimento degli studi o l’inserimento nel mondo del lavoro. I dati rilevati, analizzati e presentati in forma grafica, saranno utilizzati da parte di RGQ nell’elaborazione del rapporto del riesame annuale alla direzione.

	Documentazione  per riesame 
della Direzione

	(
	
	
	

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

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

· Numero totale iscritti per ogni indirizzo di studio (Liceo, Istituto Tecnico, sperimentazione professionale) (eventuale suddivisione in maschi / femmine)

· % di aumento/diminuzione rispetto al precedente anno, per ogni indirizzo di studio
· % di aumento/diminuzione rispetto al precedente anno, per paese/città
· Numero di iscritti provenienti da Altri Istituti (trasferimenti)
I dati ottenuti sono trasmessi al RQ che li archivia come documentazione utile al Riesame della Direzione.

	Documentazione  per riesame 
della Direzione

	(
	
	
	

	Raccolta Riconoscimenti
	DS
FS studenti


	Sono quindi presi in considerazione, per la valutazione

della Immagine che l’Istituto propone , gli attestati, premi e le onorificenze dei tipi cosi elencati:

· Riconoscimenti di Enti ed associazioni locali

· Riconoscimenti di enti Statali

· Premi per concorsi a cui partecipano alunni dell’Istituto, in formale rappresentanza
La FS per gli studenti elenca per tipo di riconoscimento gli attestati ottenuti e li riepiloga in un rapporto al RGQ


	Documentazione  per riesame 
della Direzione

	(
	
	
	

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


	Documentazione  per riesame 
della Direzione

	Rilevazione diretta

ISC generale

Suddivisione numerica per classi dei clienti  in relazione ai 4 livelli previsti

Statistica sulle principali cause di insoddisfazione segnalata

Rilevazione iscrizioni

Numero totale iscritti per ogni indirizzo di studio
Numero di iscritti provenienti da Altri Istituti (trasferimenti)

% di aumento/diminuzione rispetto al precedente anno, per paese/città

% di aumento/diminuzione rispetto al precedente anno scolastico

Rilevazione 
scelte studio/lavoro
dei diplomati
Rapporto tra Numero di allievi che effettuano prove di ammissione ad università e  

Numero di allievi che superano prove di ammissione

Percentuale sul totale dei diplomati dell’anno precedente

di quanti hanno iniziato un corso di studi universitario, un percorso formativo d’istruzione superiore, o  sono entrati nel mondo del lavoro.
Distribuzione, in percentuale, tra quanti iscritti all’università rispetto al tipo di area culturale (umanistica, scientifico-matematica, tecnica ecc)
Distribuzione, in percentuale, tra quanti inseriti nel mondo del lavoro, rispetto al settore industriale o terziario.

Certificazioni delle qualifiche (patente europea, certif. Linguistiche ecc.)

Riconoscimenti

Elenco riconoscimenti associazioni e  enti privati

Elenco riconoscimenti dallo stato 

Elenco concorsi e premi vinti da alunni



	(
	
	
	

	Rapporto alla Direzione
	
	Tutti i dati così raccolti concorrono all’elaborazione del rapporto alla direzione, da parte del RQ congiuntamente al DS, direttamente o attraverso la definizione numerica di qualche indicatore presente nel piano degli indicatori (qui sono definiti gli indici sintetici e numerici, ritenuti utili a misurare, in maniera oggettiva, l’andamento dei principali processi dell’istituto). In sede di riesame da tale rapporto devono scaturire considerazioni utili per confermare o variare le politiche formative adottate, considerare le indicazioni date dalla indagine di soddisfazione cliente per gli aspetti del servizio da migliorare, valutare se l’immagine percepita dai clienti sia sempre quella voluta ed eventualmente avviare azioni di miglioramento da portare in sede di riesame annuale del SQ.


	Documentazione  per riesame 
della Direzione


	Documenti di registrazione previsti:
	MQ21
Questionario soddisfazione studenti 
MQ22
Questionario soddisfazione famiglie

MQ23
Questionario soddisfazione studenti diplomati

I01
Gestione Stage


	Indicatori:
	Si rimanda al piano degli indicatori


	Revisioni della procedura

	Rev.00 del 10-01-06
	1° emissione
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