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Il Sistema Qualità descritto dal presente Manuale, si applica a tutte le attività dell’Istituto direttamente o 
indirettamente correlate con la qualità del servizio erogato In particolare, relativamente alle procedure di Sistema 
Qualità, si è ritenuto necessario la loro redazione per il controllo dei seguenti processi: 
- Progettazione 
- Approvvigionamento 
- Erogazione del servizio 
- Monitoraggio e Misurazioni  
- Miglioramento ed innovazione  
Tale controllo può determinare : vantaggi derivanti da un miglioramento organizzativo; motivazionale del personale , 
in quanto orientato a traguardi comuni e condivisi; benefici connessi alle prestazioni dell’organizzazione che vuole 
perseguire il miglioramento continuo attraverso l’efficacia e l’efficienza di tutto il sistema. Essendo l’ I.S.I.S.S. G.B. 
NOVELLI una scuola statale, l’offerta formativa  della scuola italiana è stabilita, quasi totalmente, dal Ministero 
preposto lasciando agli istituti una limitata autonomia nella definizione della stessa. Pertanto, il cittadino, non vive 
ancora in un regime di concorrenza tra le scuole, quindi non chiede dei requisiti espliciti ma accetta quelli offerti. 
L’I.S.I.S.S. G.B. NOVELLI, per offrire, anche in questo regime, il miglior servizio alla comunità, prima di redigere il 
POF (Piano dell’Offerta Formativa) svolge un’attenta attività di analisi dell’ambiente in cui è inserita per definire dei 
requisiti che rispondano alle esigenze dei suoi allievi e delle loro famiglie e di tutte le parti interessate ed inoltre ha 
redatto una Carta dei Servizi. Relativamente alla gestione degli strumenti di misura l’ I.S.I.S.S. G.B. NOVELLI  
esegue  il monitoraggio dei processi e della customer satisfaction per le quali è stata redatta apposita procedura. 
 
1.2.1 Generalità del Manuale 
 
La documentazione del nostro Sistema di gestione per la Qualità comprende la Politica per la qualità, il presente 
Manuale, le procedure documentate  di riferimento, i documenti necessari per garantire l’effettiva operatività e controllo 
dei processi e i documenti di registrazione per la Qualità. 
L’I.S.I.S.S. G.B. NOVELLI ha preparato questo MQ che comprende tra l’altro lo scopo del SGQ, il richiamo alle 
procedure documentate e una breve descrizione del flusso e interazione dei processi inclusi nel SGQ. 
Le sue prescrizioni si applicano a tutte le funzioni, attività e servizi e a tutto il personale dell’Istituto. E’ sottoposto ad 
azione di controllo e di aggiornamento. L a responsabilità dei contenuti del Manuale e delle Procedure è della 
Direzione, che approva la stesura e le revisioni. 
Le modalità di gestione della documentazione relativa al SGQ sono specificate in una procedura documentata (P1 – 
Gestione della documentazione), che garantisce le seguenti operazioni: 
a) I documenti devono essere approvati prima del loro rilascio previa verifica della loro aderenza alle motivazioni che 

ne hanno richiesto l’emissione 

1.1.Scopo e campo di applicazione del Manuale 
 
Il presente Manuale è stato redatto in linea con la Norma ISO 9004:2009 e con la consulenza del Polo Qualità di Napoli. 
Scopo del presente Manuale è di documentare il nostro sistema di gestione per la Qualità dimostrando la nostra capacità 
di soddisfare la comunità che ci circonda  fornendo un servizio rispondente alle  esigenze di tutte le parti interessate ed 
ai requisiti di legge. 
Le parti interessate sono: 
- Fruitori (alunni e famiglie) 
- Collaboratori 
- Fornitori 
- Ambiente sociale 
In particolare nel Manuale viene comunicata la “Politica per la Qualità” precisando gli obiettivi che l’I.S.I.S.S. G.B. 
NOVELLI intende raggiungere e le risorse assegnate a tal fine, nell’ottica di un miglioramento continuo. Le concrete 
modalità con cui questo è raggiunto sono richiamate in apposite procedure operative interne richiamate nel Manuale. 
La numerazione dei  Capitoli richiama la numerazione dei capitoli della norma ISO 9004/2009 alla quale il presente 
Manuale della Qualità fa riferimento 
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b) I documenti siano riesaminati e quando necessario aggiornati e riapprovati 
c) L’identificazione delle modifiche e dello stato di revisione corretta di un documento 
d) Le versioni applicabili dei documenti siano disponibili nei luoghi dove vengono eseguite le attività essenziali per il 

funzionamento efficace del SGQ 
e) Assicurare che i documenti siano leggibili, prontamente identificabili e facilmente rintracciabili 
f) Assicurare che i documenti di origine esterna siano identificati e distribuiti in forma controllata 
g) Evitare l’uso involontario di documenti obsoleti, identificandone opportunamente se conservati per qualche motivo 
I documenti definiti come “registrazioni della Qualità” sono regolati dal punto seguente.  
Le registrazioni della Qualità costituiscono l’evidenza oggettiva del conseguimento e del mantenimento nel tempo della 
Qualità richiesta e dell’efficace funzionamento del SGQ. 
L’identificazione, l’archiviazione, le modalità di accesso, di utilizzo e protezione sono descritte nelle procedure che 
richiamano tali moduli. La gestione delle registrazioni è specificata in una procedura documentata (P2 – Controllo delle 
registrazioni) 

Il SGQ della nostra organizzazione è formato dai seguenti documenti: 
 
- Manuale della Qualità (MQ) 
- Procedure (P) 
- Moduli (M) 

MANUALE DELLA QUALITÀ (MQ) 
Il Manuale della Qualità risponde principalmente alle seguenti motivazioni: 
- testimoniare l'impegno dell’Alta Direzione nei confronti della Qualità; 
- essere il punto di riferimento per il continuo miglioramento; 
- diffondere all'interno dell'organizzazione la cultura della Qualità. 

Esso, inoltre, è uno strumento per testimoniare a tutte le parti esterne all'organizzazione, l'attuazione della nostra 
Politica per la Qualità. 

Il Manuale prende in esame tutti i punti della Norma di riferimento, documentando, per le attività interessate, 
l'organizzazione aziendale e la responsabilità di chi esegue, verifica e dirige richiamando le Procedure (P) e chi regola 
le attività descritte. 

PROCEDURE DOCUMENTATE DEL SISTEMA QUALITA’ (P) 
Le Procedure di Sistema Qualità, sono destinate al solo uso interno. Esse definiscono le diverse responsabilità: 
Redazione, Verifica, Approvazione, Attuazione, Documentazione. Esse sono codificate in modo da poter essere 
facilmente collegate, attraverso il MQ, con il punto della norma cui si riferiscono e sono consegnate secondo i criteri di 
una distribuzione controllata ai responsabili delle funzioni interessate. In particolare, le Procedure sono indicate con il 
seguente codice alfanumerico:Pxy, dove P significa Procedura di Sistema Qualità e xy è un numero progressivo che 
parte da 1. I documenti richiesti dal Sistema di Gestione per la Qualità devono essere tenuti sotto controllo. 
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 
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.  
MODULI (M) 

Ogni attività descritta nel Sistema Qualità trova registrazione sui moduli. 
Per moduli si utilizza un sistema di codifica alfanumerico: Px-MxY, dove Px rappresenta la Procedura di Sistema 
Qualità che richiama il modulo, M significa il modulo, x è il numero della procedura e Y è la lettera progressiva a 
partire da A. 

GESTIONE DEI DOCUMENTI 
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I documenti sono gestiti secondo quanto specificato nella procedura che li richiama. Lo stato di aggiornamento di 
ogni documento del SGQ è specificato in un modulo gestito a cura di RQ (Responsabile Qualità). Tutti i documenti 
del SGQ sono leggibili, facilmente identificabili e rintracciabili, compresi eventuali documenti di origine esterna. 

Alcuni di essi sono gestiti in modo informatico. Il successo di un’organizzazione dipende dalla capacità di 
coinvolgimento da parte dell’Alta direzione di tutto il personale che deve sentirsi parte integrante di tutto il Sistema 
organizzativo. Esso si struttura per processi assicurandone compiti e responsabilità. Per questo motivo è trascritta una 
“matrice di responsabilità” che si allega al presente manuale.  Soltanto in questo modo si controlla l’efficienza 
organizzativa e si crea un clima di soddisfazione , nell’ottica di un miglioramento continuo che gratifichi ciascuno per le 
proprie competenze.  
 
1.3 Generalità sull’Istituto 
 
Dati anagrafici 
 
Intitolazione Istituto Statale d’Istruzione Secondaria Superiore “G.B. Novelli” 
Codice meccanografico CEIS01100N 
Codice Fiscale  
Sede Centrale Via Novelli n. 1 
e-mail ceis01100n@istruzione.it 
Indirizzo web www.istitutonovelli.it 
Dirigente Scolastico Prof.ssa Emma Marchitto 
 
DESCRIZIONE DELL?ISTITUZIONE SCOLASTICA 
L’Istituzione scolastica statale “Novelli” di Marcianise nasce come Scuola Magistrale nel 1913. Tra le prime sei scuole 
magistrali esistenti nel territorio nazionale, nel 1960 ebbe una sezione staccata a Mondragone che poi fu annessa al 
Liceo scientifico della città. Fin dall’inizio della sua attività, la Scuola è sempre stata alloggiata nello storico palazzo 
“Novelli” originariamente in stile barocco, più volte ristrutturato e recentemente ampliato nella sua parte interna con 
moderni fabbricati. L’I.S.I.S.S. G.B. NOVELLI è una Scuola Statale il cui organico è composto da 134 docenti, e da 33 
assistenti (personale ATA). La Scuola dispone di 53 classi ed è frequentata da circa 11187 alunni. Il capo dell’Istituto 
(Dirigente Scolastico) è la Prof.ssa Emma Marchitto che   ha creduto fermamente nel progetto qualità  Sistema 
conforme alla Norma UNI EN ISO 9004:2009. Il docente individuato come Responsabile Qualità è la Prof.ssa A. 
Campofreda che da sempre rappresenta un punto di riferimento per tutto il personale della scuola docente e non. Negli 
ultimi tempi l’istituto ha migliorato ed ampliato la propria offerta formativa: nel 1987 è stato istituito in via 
sperimentale l’indirizzo pedagogico, nell’a.s. l992-93 l’indirizzo linguistico, nell’a.s. 1998-99 l’indirizzo delle Scienze 
Sociali, nell’a.s. 2002-03 l’indirizzo professionale per Operatore/Tecnico dell’Abbigliamento e Moda e nell’a.s. 2007-
08 l’indirizzo professionale per Operatore/Tecnico dei Servizi Sociali, l’indirizzo Professionale Servizi per 
l’Enogastronomia e l’Ospitalità Alberghiera da questo anno 2014-2015   
Gli indirizzi attualmente  presenti nell’ISISS “GB Novelli” di Marcianise CE sono Professionali e Licei: 
PROFESSIONALI NUOVO ORDINAMENTO (DPR n° 87 del 2010):  
SETTORE SERVIZI INDIRIZZO SERVIZI SOCIO SANITARI  
L‟indirizzo “Socio-sanitario” ha lo scopo di far acquisire allo studente, a conclusione del percorso quinquennale, le 
competenze necessarie per organizzare ed attuare interventi adeguati alle esigenze socio-sanitarie di persone e 
comunità, per la promozione della salute e del benessere bio-psico-sociale. L’identità dell’indirizzo è caratterizzata da 
una visione integrata dei servizi sociali e sanitari relativi adattività di servizio per l’inclusione sociale e per il benessere 
di persone e comunità, nelle aree che riguardano soprattutto la mediazione familiare, l‟immigrazione, le fasce sociali 
più deboli, le attività di animazione socio-educative e culturali e tutto il settore legato al benessere. E’ molto importante 
che le competenze acquisite nell’intero percorso di studio mettano in grado gli studenti di dialogare e migliorare il 
sistema di relazione con le diverse tipologie di utenti, di interagire con la più ampia comunità sociale, con i servizi 
socio-sanitari del territorio (compreso il privato sociale) e di assumere ruoli adeguati all’evoluzione dei bisogni socio-
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sanitari. Le innovazioni in atto nell‟intero comparto richiedono allo studente conoscenze scientifiche e tecniche e 
competenze correlate alle scienze umane e sociali, alla cultura medico-sanitaria per comprendere il mutamento sociale, 
il nuovo concetto di salute e benessere, le dinamiche della società multiculturale e per riconoscere le problematiche 
relative alle diverse tipologie di utenza al fine di contribuire ad individuare e gestire azioni a sostegno di persone e 
comunità con particolare attenzione alle fasce deboli. Presso l‟Istituto professionale dei Servizi Socio-sanitari “Novelli” 
la seconda lingua straniera studiata è il Francese. 
 SETTORE SERVIZI INDIRIZZO  PROFESSIONALE SERVIZI PER L’ENOGASTRONOMIA E L’OSPITALITA’ 
ALBERGHIERA. 
L’identità dell’indirizzo punta a sviluppare la massima sinergia tra i servizi di ospitalità e di accoglienza e i servizi 
enogastronomici attraverso la progettazione e l’organizzazione di eventi per valorizzare il patrimonio delle risorse 
ambientali, artistiche, culturali, artigianali del territorio e la tipicità dei prodotti enogastronomici. La qualità del servizio 
è strettamente congiunta all’utilizzo e all’ottimizzazione delle nuove tecnologie nell’ambito della produzione, 
dell’erogazione, della gestione del servizio, della comunicazione, della vendita e del marketing di settore. 
PROFESSIONALE “Produzioni Industriali e Artigianali” Articolazione “Artigianato” 
Opzione “Produzioni tessili-sartoriali” 
Il Diplomato di istruzione professionale nell’indirizzo “Produzioni industriali e artigianali” interviene nei processi di 
lavorazione, fabbricazione, assemblaggio e commercializzazione di prodotti industriali e artigianali. 

Le sue competenze tecnico-professionali sono riferite alle filiere dei settori produttivi generali (economia del mare, 
abbigliamento, industria del mobile e dell’arredamento, grafica industriale, edilizia, industria chimico-biologica, 
produzioni multimediali, cinematografiche e televisive ed altri) e specificamente sviluppate in relazione alle esigenze 
espresse dal territorio. 
È in grado di: 
• scegliere e utilizzare le materie prime e i materiali relativi al settore di riferimento; 
• utilizzare i saperi multidisciplinari di ambito tecnologico, economico e organizzativo per operare autonomamente 

nei processi in cui è coinvolto; 
• intervenire nella predisposizione, conduzione e mantenimento in efficienza degli impianti e dei dispositivi 

utilizzati; 
• applicare le normative vigenti sulla tutela dell’ambiente e sulla salute e sicurezza degli addetti alle lavorazioni, 

degli utenti e consumatori; 
• osservare i principi di ergonomia e igiene che presiedono alla fabbricazione, alla distribuzione e all’uso dei 

prodotti di interesse; 
• programmare e organizzare le attività di smaltimento di scorie e sostanze residue, collegate alla produzione dei 

beni e alla dismissione dei dispositivi; 
• supportare l’amministrazione e la commercializzazione dei prodotti 
L’indirizzo prevede le articolazioni “Industria” e “Artigianato” nelle quali il profilo viene orientato e declinato. 
Nell’articolazione “Artigianato” è prevista l’opzione “Produzioni tessili-sartoriali”, finalizzata a conservare e 
valorizzare stili, forme, tecniche proprie della  storia artigianale locale e per salvaguardare  competenze professionali 
specifiche del settore produttivo tessile - sartoriale.  
A conclusione del percorso quinquennale, il Diplomato nell’indirizzo “Produzioni industriali e artigianali”, 
articolazione “Artigianato”, opzione “Produzioni tessili-sartoriali”, oltre ai i risultati di apprendimento descritti nel 
punto 2.3 dell’Allegato A), consegue i seguenti risultati, in termini di competenze: 

1. Utilizzare adeguatamente gli strumenti informatici e i software dedicati agli aspetti produttivi e gestionali 
2. Selezionare e gestire i processi della produzione tessile- sartoriale  in rapporto ai materiali e alle tecnologie 

specifiche. 
3. Applicare le procedure che disciplinano i processi produttivi tessili-sartoriali, nel rispetto della normativa 

sulla sicurezza nei luoghi di vita e di lavoro e sulla tutela dell’ambiente e del territorio. 
4. Innovare e valorizzare sotto il profilo creativo e tecnico, le produzioni tradizionali del territorio. 
5. Riconoscere gli aspetti di efficacia, efficienza ed economicità e applicare i sistemi di controllo-qualità nella 

propria attività lavorativa.  
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6. Interpretare ed elaborare in modo innovativo forme e stili delle produzioni tradizionali del settore tessile-
artigianale. 

7. Padroneggiare tecniche di lavorazione e adeguati strumenti gestionali nella elaborazione, diffusione e 
commercializzazione dei prodotti  artigianali. 

8. Intervenire nelle diverse fasi e livelli dei processi produttivi tessili e sartoriali, mantenendone la visione 
sistemica. 

 
 Le competenze dell’indirizzo “Produzioni industriali e artigianali”, nell’opzione “Produzioni tessili-sartoriali”, 
sono sviluppate e integrate in coerenza con la filiera produttiva di riferimento e con le esigenze del territorio 
LICEI 
NUOVO ORDINAMENTO (DPR 89 del 2010)  
Le novità più rilevanti contenute nel Regolamento di riassetto del sistema dei Licei consistono in una nuova scansione 
del quinquennio (due bienni e un quinto anno conclusivo) e nel ridimensionamento del monte ore complessivo. Un’altra 
novità è rappresentata dall’introduzione nel quinto anno di tutti i nuovi indirizzi dell’insegnamento in lingua straniera di 
una disciplina non linguistica. Nel Liceo Linguistico le discipline non linguistiche impartite in lingua straniera saranno 
due, una a partire dal terzo e una dal quarto anno.  
Liceo delle Scienze Umane/ Opzione Economico-sociale  
Il piano di studi di questo indirizzo si basa sull’approfondimento dei principali campi di indagine delle scienze umane, 
della ricerca pedagogica, psicologica e socio-antropologico-storica. Per l’ opzione Economico-Sociale,vengono 
approfonditi i nessi e le interazioni fra le scienze giuridiche, economiche, sociali e storiche.  
Liceo delle scienze umane “Il percorso del liceo delle scienze umane è indirizzato allo studio delle teorie esplicative dei 
fenomeni collegati alla costruzione dell’identità personale e delle relazioni umane e sociali. Guida lo studente ad 
approfondire e a sviluppare le conoscenze e le abilità e a maturare le competenze necessarie per cogliere la complessità 
e la specificità dei processi formativi. Assicura la padronanza dei linguaggi, delle metodologie e delle tecniche di 
indagine nel campo delle scienze umane” (art.9 comma 1).  
Gli studenti, a conclusione del percorso di studio, oltre a raggiungere i risultati di apprendimento comuni, dovranno:  
-aver acquisito le conoscenze dei principali campi d‟indagine delle scienze umane mediante gli apporti specifici e 
interdisciplinari della cultura pedagogica, psicologica e socioantropologica;  
-aver raggiunto, attraverso la lettura e lo studio diretto di opere e di autori significativi del passato e contemporanei, la 
conoscenza delle principali tipologie educative, relazionali e sociali proprie della cultura occidentale e il ruolo da esse 
svolto nella costruzione della civiltà europea;  
-saper identificare i modelli teorici e politici di convivenza, le loro ragioni storiche, filosofiche e sociali, e i rapporti che 
ne scaturiscono sul piano etico-civile e pedagogicoeducativo;  
-saper confrontare teorie e strumenti necessari per comprendere la varietà della realtà sociale, con particolare attenzione 
ai fenomeni educativi e ai processi formativi, ai luoghi e alle pratiche dell‟educazione formale e non formale, ai servizi 
alla persona, al mondo del lavoro, ai fenomeni interculturali;  
-possedere gli strumenti necessari per utilizzare, in maniera consapevole e critica, le principali metodologie relazionali e 
comunicative, comprese quelle relative alla media education.  
Opzione economico/sociale (DPR 89 del 2010)  
“Nell’ambito della programmazione regionale dell’offerta formativa, può essere attivata l’opzione economico-sociale 
che fornisce allo studente competenze particolarmente avanzate negli studi afferenti alle scienze giuridiche, economiche 
e sociali”(art. 9 comma 2)  
Gli studenti, a conclusione del percorso di studio, oltre a raggiungere i risultati di apprendimento comuni, dovranno:  
-conoscere i significati, i metodi e le categorie interpretative messe a disposizione delle scienze economiche, giuridiche 
e sociologiche;  
-comprendere i caratteri dell’economia come scienza delle scelte responsabili sulle risorse di cui l‟uomo dispone 
(fisiche, temporali, territoriali, finanziarie) e del diritto come scienza delle regole di natura giuridica che disciplinano la 
convivenza sociale;  
-individuare le categorie antropologiche e sociali utili per la comprensione e classificazione dei fenomeni culturali;  
-sviluppare la capacità di misurare, con l’ausilio di adeguati strumenti matematici, statistici e informatici, i fenomeni 
economici e sociali indispensabili alla verifica empirica dei princìpi teorici;  
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-utilizzare le prospettive filosofiche, storico-geografiche e scientifiche nello studio delle interdipendenze tra i fenomeni 
internazionali, nazionali, locali e personali;  
-saper identificare il legame esistente fra i fenomeni culturali, economici e sociali e le istituzioni politiche sia in 
relazione alla dimensione nazionale ed europea sia a quella globale;  
-avere acquisito in una seconda lingua moderna strutture, modalità e competenze comunicative corrispondenti almeno al 
Livello B1 del Quadro Comune Europeo di Riferimento.  
Nel Liceo delle Scienze Umane “Novelli” la Lingua e cultura straniera 1 studiata è l’INGLESE mentre la Lingua e 
cultura straniera 2 studiata è il FRANCESE  
LICEO LINGUISTICO  
“Il percorso del liceo linguistico è indirizzato allo studio di più sistemi linguistici e culturali. Guida lo studente ad 
approfondire e a sviluppare le conoscenze e le abilità, a maturare le competenze. necessarie per acquisire la padronanza 
comunicativa di tre lingue, oltre l‟italiano e per comprendere criticamente l‟identità storica e culturale di tradizioni e 
civiltà diverse” (art. 6 comma1). Il liceo “Novelli” promuove scambi culturali e gemellaggi con Paesi europei e 
organizza viaggi d’istruzione anche nei Paesi europei di cui gli studenti studiano le lingue (triennio) 
Gli studenti, a conclusione del percorso di studio, oltre a raggiungere i risultati di apprendimento comuni, dovranno:  
-avere acquisito in due lingue moderne strutture, modalità e competenze comunicative corrispondenti almeno al Livello 
B2 del Quadro Comune Europeo di Riferimento;  
-avere acquisito in una terza lingua moderna strutture, modalità e competenze comunicative corrispondenti almeno al 
Livello B1 del Quadro Comune Europeo di Riferimento;  
-saper comunicare in tre lingue moderne in vari contesti sociali e in situazioni professionali utilizzando diverse forme 
testuali;  
-riconoscere in un’ottica comparativa gli elementi strutturali caratterizzanti le lingue studiate ed essere in grado di 
passare agevolmente da un sistema linguistico all’altro;  
-essere in grado di affrontare in lingua diversa dall’italiano specifici contenuti disciplinari;  
-conoscere le principali caratteristiche culturali dei paesi di cui si è studiata la lingua, attraverso lo studio e l‟analisi di 
opere letterarie, estetiche, visive, musicali, cinematografiche, delle linee fondamentali della loro storia e delle loro 
tradizioni;  
-sapersi confrontare con la cultura degli altri popoli, avvalendosi delle occasioni di contatto e di scambio.  
Presso il Liceo Linguistico “G.B.Novelli” la Prima lingua straniera studiata è l’Inglese, la Seconda lingua straniera 
studiata è il Francese, per la Terza lingua straniera si può scegliere tra Spagnolo e Tedesco. Dal primo anno del secondo 
biennio è previsto l’insegnamento in lingua straniera di una disciplina non linguistica (CLIL) compresa nell’area delle 
attività e degli insegnamenti obbligatori per tutti gli studenti o nell’area degli insegnamenti attivabili dalle istituzioni 
scolastiche nei limiti del contingente di organico ad esse assegnato, tenuto conto delle richieste degli studenti e delle 
loro famiglie per l’a.s. 2012-13 è previsto l’insegnamento della storia in lingua francese.  
 
SPAZI E RISORSE 
Uffici di Direzione Presidenza 

Ufficio del DSGA 
Ufficio di vice presidenza 

Uffici amministrativi Segreteria didattica 
Segreteria del personale 
Segreteria amministrativa 
Protocollo 

Spazi n. 52 aule 
Sala “Cinzia Visone” attrezzata per proiezione video 
1 palestra 
1 biblioteca 
Sala docenti con 10 PC 

Laboratori Laboratorio informatico n.2 
Laboratorio linguistico 
Laboratorio multimediale 
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Laboratorio chimico 
Laboratorio fisico 
Laboratorio grafico 
Laboratorio IFS 
Laboratorio abbigliamento e moda n.3 

Altre risorse TV COLOR con videoregistratore n.5 
Videoproiettore n. 2 
Telecamera digitale n. 2 
n. 10 LIM 
Linea internet anche tramite ADSL 
86 PC 

 
1.2.3 ATTIVITA’ DIDATTICHE E PROCESSI INTERNI 
All’I.S.I.S.S. “ G.B. Novelli”abbiamo analizzato ogni atto, ogni processo, ogni attività, ogni abitudine in vigore. Il 
Responsabile Qualità si è impegnato  a scrivere, per ogni processo analizzato (previo ascolto dei precedenti operatori), 
procedure che sintetizzassero le principali caratteristiche: lo scopo, le responsabilità di ciascuna fase, le modalità di 
funzionamento, le verifiche e i controlli messi in atto, sottoponendo ogni cosa al gruppo dell’Alta Direzione. Tutti i 
procedimenti sono resi documentabili e riproducibili e non sono più affidati all’estemporaneità del momento e del 
singolo, ma seguono chiari schemi semplificati che sono, al tempo stesso, leggibili, sovrapponibili e confrontabili. La 
convinzione dell’istituto è che studenti e  docenti sono le risorse fondamentali della scuola, su cui è necessario investire 
prioritariamente se si vuole avviare un qualsiasi processo di cambiamento. Abbiamo  rivisitato la  scuola con gli occhi 
dei nostri utenti, operando affinché le parti fondamentali del servizio scolastico (gli studenti, i docenti, i genitori, il 
personale ATA e il territorio stesso) avessero rappresentanza e capacità di iniziativa autonoma. 
Marcianise  ha avuto l’appellativo di “città canguro”, dal momento che la sua economia, fondata prevalentemente 
sull’agricoltura in regime quasi monoculturale della canapa, si è evoluta bruscamente verso attività basate sull’industria 
e sui servizi. La realtà socio-economica si presenta con le caratteristiche della crescita di transizione  da un’economia 
agricola ad una di tipo industriale e post-industriale, con fenomeni di squilibrio sociale dovuti alla mancanza di una 
identità precisa. 
L’Istituzione ha sempre avuto un legame molto stretto con la città: ha organizzato manifestazioni pubbliche ed ha 
ospitato importanti attività culturali e ricreative, sopperendo anche alla mancanza, nel passato, di strutture pubbliche 
adeguate. Modelli di comportamento tipici della società complessa convivono con quelli che segnano una mentalità di 
tipo contadino. Lo sviluppo industriale è stato seguito da una crescita della disoccupazione e da un’assoluta mancanza 
di orientamento al mondo del lavoro. La costruzione di tutte queste strutture produttive potrà divenire occasione di 
sviluppo solo se si collegheranno al territorio. Se si offriranno ai giovani percorsi formativi e di socializzazione, capaci 
di costruire le dovute sinergie coi processi di sviluppo socio-economico locale, si potrà evitare la dispersione scolastica, 
in quanto si aggiunge che l’ambiente locale è povero di attrezzature di ogni tipo (sportive, teatrali, associative, ecc.) ed è 
poco stimolante sul piano culturale. Nel futuro economico di Marcianise appare sempre più forte il ruolo che sarà 
giocato dai servizi alle imprese, che possono avere un’ulteriore e consistente crescita sul territorio comunale, sfruttando 
appieno le vicinanza con l’autostrada e la recente costruzione dell’interporto. In città sono presenti anche importanti 
centri produttivi e commerciali: 

• Il Tarì, centro di produzione e lavorazione di gemme e metalli preziosi;  

• Oromare, complesso per la lavorazione dei coralli;  

• Polo della qualità, struttura che produce vestiti e oggetti di lusso;  

• Outlet “La Reggia” 
•  Centro Campania. 
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Al fine di informare i futuri studenti dell’offerta educativa e didattica proposta dall’Istituto e dei suoi naturali agganci 
con l’Università e con il mondo del lavoro, vengono promosse attività di informazione con gli istituti di grado inferiore 
presenti sul territorio a mezzo di appositi CD-ROM e brochure e di accoglienza delle terze medie durante visite guidate 
e Open -day.  Per le classi dell’ultimo anno l’attività di orientamento post diploma è organizzata in loco e/o presso le 
università. L’accoglienza prevede la presentazione dell’offerta formativa della scuola ad alunni e famiglie. La scuola 
partecipa ai Campionati sportivi studenteschi organizzati dal Provveditorato agli studi e dal CONI.  Per rispondere ai 
bisogni formativi e individualizzati, vengono attivate nell’istituto diverse iniziative di appoggio ai processi di 
apprendimento a cui gli allievi possono accedere liberamente o su indicazione dei singoli docenti. La scuola organizza il 
recupero delle carenze formative attraverso uno sportello didattico. Sono a tutti note le tesi di studiosi, che ritengono si 
debbano potenziare e qualificare i momenti educativi sociali e non fagocitare nella dimensione scolastica ogni aspetto 
dell’educazione, arrogando alla scuola una funzione omnieducativa che le farebbe annullare quella specifica 
dell’istruzione.  Se si va verso una scuola come “sistema”, occorre considerare tutti gli apporti che possono derivare 
dalle manifestazioni che emergono nel campo culturale e territoriale; non una semplice acquisizione di impulsi esterni, 
ma anche una capacità produttiva autonoma, secondo un processo di andata e ritorno che permette alla scuola di 
acquisire cultura dal di fuori e di restituirla rielaborata. In questo quadro si inserisce perfettamente l’attività 
dell’ISISS”Novelli” da sempre centro propulsore di iniziative a carattere culturale, punto di riferimento , fattore di 
aggregazione sociale, capace di integrare attraverso gli alunni , tutto l’ambiente circostante in una serie di attività 
comunitarie. 
L’ISISS “G.B. Novelli” ha aderito al Protocollo d’Intesa tra Ufficio Scolastico Regionale per la Campania – Polo 
Qualità di Napoli divenendo  Polo di Ricerca della Rete Qualità in Campania. 
Il Progetto Qualità dell’USR per la Campania intende coniugare la ricerca teorica e le buone prassi, sviluppare e 
sperimentare soluzioni "pilota" per le questioni più rilevanti poste dall’organizzazione del sistema formativo, alla 
progettazione e gestione del servizio, allo sviluppo della rete di relazioni, allo scopo di mettere a disposizione dell'intero 
sistema modelli organizzativi e operativi sperimentati. In tale ottica si collocano i laboratori di ricerca-azione istituiti e 
coordinati dal Polo Qualità di Napoli relativamente a :la Norma UNI EN ISO 9004:2009 nella scuola 

Considerato il D.L.vo 22/97 (Decreto Ronchi)  che disciplina la gestione dei Rifiuti nonché le linee guida dell’Unione 
Europea in materia di Raccolta Differenziata, in considerazione della cruciale importanza socio-ambientale che può 
assumere l’attività di differenziazione dei rifiuti nel territorio l’ISISS “GB Novelli” si propone di decrementare il 
volume dell’indifferenziato 

• incrementare il volume del differenziato, in particolare della carta 
un’acquisizione consapevole di comportamenti virtuosi con ricaduta positiva sulla salute e sulla tutela dell’ambiente 

L’Alta Direzione definisce la missione della scuola in coerenza con la  visione che l’istituto ha sviluppato nel tempo  in 
relazione al contesto socio – culturale e dell’assetto produttivo del territorio di riferimento,inoltre lo stretto legame 
dell’Istituto con la città di Marcianise si concretizza, ospitando importanti attività culturali e ricreative, sopperendo 
anche alla mancanza di strutture pubbliche adeguate.  Le attività verso la società esterna , sono diversificate e 
permettono all’istituto di promuovere una crescita anche dei partners con l’obiettivo di perseguire congiuntamente 
vantaggi competitivi. 
Sono presenti numerose iniziative o progetti che mirano alla formazione di una coscienza ambientale, sportiva e 
culturale  l’istituto  instaura rapporti di partnership  privilegiando le associazioni di categoria e della cultura, gli Ordini, 
le istituzioni amministrative più vicine  presenti nel territorio che abbiano già lavorato con i giovani. La scuola utilizza i 
risultati della percezione degli alunni e genitori come indicatore prioritario su cui attuare azioni correttive e di 
miglioramento. 

L’ISISS “Novelli” si impegna ad aderire al progetto qualità, a dare il proprio contributo alle iniziative di ricerca e di 
formazione (nei dipartimenti disciplinari e nei consigli di classe), sostenendo la partecipazione degli insegnanti ai 
gruppi di lavoro costituiti a livello di rete, a cooperare nella progettazione, costruzione e diffusione di pratiche 
didattiche innovative e finalizzate al miglioramento del processo di apprendimento/insegnamento. Sono organizzati 
progetti per la certificazione linguistica  di livello B1 in lingua inglese, francese e spagnolo Trinity College London.. 
Progettazione Moda con sistema  CAD attraverso stage specifici. Progetto ” Sportello d’ascolto”. Lo Sportello di 
Ascolto è uno spazio dedicato prioritariamente ai ragazzi, ai loro problemi, alle loro difficoltà con il mondo della 
scuola, la famiglia, i pari. 
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Il Progetto  “Amico libro -Leggere” promuove la lettura, nella convinzione che un approccio libero alla lettura, possa 
stimolare interessi e curiosità anche nella fascia di lettori in cui si registra la più bassa propensione alla pratica della 
lettura.  
Il Progetto Pilota nell'ambito del programma “VERSO UNA SCUOLA AMICA UNICEF” intende promuovere la piena 
conoscenza e la valorizzazione della Convenzione sui diritti dell'infanzia e dell'adolescenza nel mondo della scuola.  
Il progetto  Sportello di Ascolto è uno spazio dedicato prioritariamente ai ragazzi, ai loro problemi, alle loro difficoltà 
con il mondo della scuola, la famiglia, i pari, ecc., ma è anche un possibile spazio di incontro e confronto con i genitori 
per capire e contribuire a risolvere le difficoltà che naturalmente possono sorgere nel rapporto con un figlio che cresce. 
Lo sportello è a disposizione degli studenti, dei genitori, degli insegnanti che desiderino un confronto con un esperto di 
relazioni e comunicazione. Per promuovere  iniziative finalizzate al successo formativo, alla prevenzione e al contrasto 
del disagio giovanile, gli psicologi dell’Ordine Regionale della Campania mettono a disposizione dell’ISISS”G.B. 
Novelli”,  ma anche delle famiglie in genere,  il proprio patrimonio di competenze culturali e professionali .  
PROGETTO  “AVVIAMENTO ALLA PRATICA SPORTIVA, partendo dai bisogni educativo -formativi degli allievi, 
tenendo conto che l'insegnamento delle Scienze Motorie e Sportive può portare un valido contributo nella formazione 
personale e culturale dell'individuo intervenendo in modo specifico nell'area motoria ma interagendo in quella sociale, 
cognitiva ed affettiva  si è ritenuto opportuno ampliare l’offerta. . Intercultura promuove e organizza scambi ed 
esperienze interculturali, inviando ogni anno quasi 1500 ragazzi delle scuole secondarie a vivere e studiare all’estero ed 
accogliendo nel nostro paese altrettanti giovani di ogni nazione che scelgono di arricchirsi culturalmente trascorrendo 
un periodo di vita nelle nostre famiglie e nelle nostre scuole, le norme che regolano gli scambi  tra alunni di vari paesi 
sono poche e sono pubblicate integralmente su : http://www.intercultura.it/normativa e 
http://www.scuoleinternazionali.org/Normativa/. Progetto “Segnali 3” – Linguaggi giovanili e contrasto alle 
dipendenze: la scuola come agente di cambiamento, partecipazione e speranza. ALMADIPLOMA  Associazione nata 
nel 2000 con lo scopo di occuparsi della valutazione dell’istruzione superiore e dell'orientamento del diplomato nella 
scelta del proprio futuro, sia che intenda proseguire gli studi, sia che voglia inserirsi nel mondo del lavoro.  
Adesione al Programma nazionale di Educazione alla Cittadinanza Democratica "Dalla Grande Guerra alla Grande 
Pace" organizzato da “La mia scuola per la pace”e dal Coordinamento Nazionale Enti Locali per la Pace e i Diritti 
Umani,  il programma prevede: 
1. Inserire nel POF un programma didattico di educazione alla cittadinanza democratica per la riscoperta dei valori 
universali della pace, della fraternità e del dialogo. 
2. Realizzare  laboratori sulla pace e sulla guerra. 
3. Partecipare al Meeting nazionale delle scuole di pace nelle trincee della prima guerra mondiale in Friuli Venezia 
Giulia dal 16 al 19 aprile 2015 
Per stabilire un codice di condotta comune, il gruppo dell’ISISS “Novelli” costituito dal  DS, collaboratori, responsabile 
di plesso e coordinatori didattico-organizzativi si riunisce su richiesta del Dirigente per riesaminare gli obiettivi 
programmati e, tenendo sempre conto della politica della scuola, concerta le attività, i ruoli secondo un organigramma e 
relativo mansionario che tiene conto di una responsabilità diffusa. La partecipazione di tutti gli operatori scolastici e 
relative assunzioni di responsabilità sostituisce di fatto la competenza gerarchica e la rigidità dei ruoli con un modello 
organizzativo “a rete”, fondato sulla diversificazione delle funzioni e teso a concretizzare un’azione continua di stimolo 
reciproco e di collaborazione tra unità operative coordinate, ciascuna delle quali ha le proprie mansioni e funzioni 
(Mansionario). Siffatto modello organizzativo mira essenzialmente ad ottimizzare l’azione del singolo, inserito in un 
gruppo che opera per il raggiungimento di obiettivi comuni. La mappa dei processi è parte integrante del POF e 
presente nel cap. n.7 L’Associazione Onlus Comunione Mariana con sede in Assisi promuove il progetto “Cineforum”  
al fine di consentirne la partecipazione agli studenti, in particolar modo a quelli frequentanti per l’a. s. 2014/2015 le  
classi quinte di ciascun indirizzo di studi. Si tratta di un “Cineforum” avente ad oggetto la presentazione e la proiezione 
del film“October Baby”, seguita da un ampio dibattito e l’adesione dell’ISISS “G.B. Novelli” al Festival della vita.  
Moduli relativi all’Azione C5 –Tirocini-stage( in Italia e nei paesi europei) PON annualità 2014-ob.Convergenza 2007-
2013 Piano di Azione Coesione (PAC). Moduli Alternanza scuola-lavoro a.s. 2014/2015-progetti innovativi- Decreto 
Dir.Gen. dell’USR Campania ed elenchi II.SS. 
Partenariato della Banca d’Italia nel progetto “Financial Education”. Progetto e Concorso nazionale Articolo 9 della 
Costituzione. Cittadinanza attiva per la cultura, la ricerca, il paesaggio e il patrimonio storico e artistico finalizzato a 
diffondere la conoscenza e la riflessione da parte degli studenti sull’articolo 9 della Costituzione. Il progetto è promosso 
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dal Ministero dell’Istruzione, dell’Università e della Ricerca e intende sostenere la progettazione dei docenti e dei 
consigli di classe nell’ambito dell’insegnamento di “Cittadinanza e Costituzione”. Tema di quest’anno è il valore del 
patrimonio culturale attraverso un progetto che valorizzi le risorse.  
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2.1 Responsabilità 

 
L’Alta Direzione costituita dal D.S. i collaboratori della dirigenza n. 2, e tutte le F.S. ha concertato  

le attività secondo un organigramma che tiene conto di una responsabilità diffusa, il cui schema è 

allegato al POF,ciò consente di rafforzare la fiducia reciproca  nel rispetto dei compiti affidati. Oltre 

a queste mansioni ci sono: i coordinatori di classi, quelli disciplinari,i responsabili di indirizzo, di 

incarichi  e i responsabili di progetti. Ciascuno di loro ha specifiche mansioni a cui deve attenersi. 

Il mansionario è parte integrante del POF. Ciascuna Funzione Strumentale si avvale della 

collaborazione di responsabili di incarichi specifici, in un sistema a rete  

2.2 Riferimenti normativi 

Documenti di riferimento per il Manuale della Qualità 
La base per la realizzazione di un Sistema Qualità idoneo ad ottenere un miglioramento continuo é 

costituita dalle seguenti norme UNI EN ISO serie 9000:2000. 

 

Linea guida per il 

miglioramento 
Del sistema di gestione 

per la Qualità 

 

ISO 9004:2000 

ISO 9004:2009 
Sistemi di gestione per la Qualità: 

Linee guida per il miglioramento delle prestazioni 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Guida di supporto  
per una comune 

comprensione dei termini 

utilizzati. 

UNI EN ISO 9000:2000 

UNI EN ISO 9000:2005 
Sistemi di gestione per la Qualità: 

Fondamenti e terminologia 

Norma  
di riferimento per 

la Certificazione 

del Sistema 

Qualità  

UNI EN ISO 9001:2000 

UNI EN ISO 9001:2008 
Sistemi di gestione per la Qualità: 

Requisiti  
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DPR n.416 del 31/5/1974: Istituzione degli Organi Collegiali 

Legge 517/77 e C.M. 167/78: programmazione e valutazione; integrazione dei soggetti in situazione 

di handicap e istituzione del sostegno; collaborazione con i servizi di orientamento presenti sul 

territorio 

• Decreto legislativo n.297 del 16 aprile 1994 (Testo Unico): Organi Collegiali; 

dimensione europea dei programmi d’insegnamento; prime misure in direzione 

dell’Autonomia (art. 278)  

• Legge n.59 del 15 marzo 1997 (art.21): configura il nuovo ordinamento scolastico; delega 

al Governo per il conferimento di funzioni e compiti alle regioni ed enti locali, per la 

riforma della Pubblica Amministrazione e per la semplificazione amministrativa; 

• Legge n.440 del 18 dicembre 1997: istituzione del “Fondo per l’ampliamento e 

l’arricchimento dell’offerta formativa” 

• D.M. n. 251 del 29 maggio 1998 e Direttiva n.252: autorizza le istituzioni scolastiche a 

sperimentare forme di autonomia per prepararsi al passaggio dal vigente ordinamento a 

quello configurato dall’art. 21 della Legge n. 59/97 

• legge 23 agosto 1988  n. 400 

• Legge del 20 gennaio 1999 n. 9: disposizioni per l’elevamento dell’obbligo d’istruzione; 

consente la prosecuzione dell’efficacia, la modifica e l’integrazione di quanto disposto nel 

D.M. n. 251 del 29 maggio 1998. Schema di Regolamento dell’Autonomia (25/2/1999) 

• D.P.R. n.275 G.U. 186 del 10 agosto 1999: dà attuazione all'Autonomia delle istituzioni 

scolastiche; Regolamento dell’Autonomia; il Piano dell’Offerta Formativa come 

documento e strumento dell’organizzazione, promozione e sviluppo dell’Autonomia 

• C.C.N.L. del 26 maggio 1999, art. 28 e C.C.N. Integrativo del 31 agosto 1999, art. 37 e 

allegato 3: identificazione di tre Funzioni-Obiettivo o Aree Funzionali 

• D.P.R. 347 del 6 novembre 2000: Regolamento di organizzazione in relazione alla 

riforma del Ministero della pubblica istruzione; articolazione degli Uffici scolastici 

regionali 

• Legge n.241 del 7/08/1990 sulla “trasparenza” 

• Direttive del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27/1/1994 e dell’11/10/1994: Principi 

sull’erogazione dei servizi pubblici e per l’istituzione e il funzionamento degli uffici per le 

relazioni con il pubblico 

• Decreto Legge n. 163 del 12/05/1995, art.2, comma 1 

• Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri, Dipartimento della Funzione Pubblica del 

7/06/1995: Carta dei Servizi della Scuola: Principi e criteri di attuazione, finalità, materiale 

illustrativo 
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• II Biennio economico 08-09   CCNL scuola 2006-09 

• Legge 4 marzo 2009 n.15 e D.lvo 27 ottobre n.150  III Riforma PA 

• D.L. 29/12/2010 n.225 SNV 

• Riorganizzazione rete scolastica   Legge 6 agosto 2008 n. 133 D.P.R. 81/09 

• Direttiva 28/07/2010 n.6 Linee Guida primo biennio 

• D.M.7/10/2010 n.211 Indicazioni Nazionali per i Licei 

• D.M. 18/01/2011 n.4 Percorsi IeFP 

• Direttiva n. 254 del 21/07/1995 e C. M. n.255 del 21/07/1995: sulla Carta dei Servizi scolastici 

• Legge n. 59 del 1997 e Circolare Ministeriale n. 214 dell’8/09/1999 

• D.lgs 196/03 Codice in materia di protezione dei dati personali 

• Legge 28 Marzo 2003 , n. 53  Delega al governo per la definizione delle norme generali sull’istruzione e dei 

livelli essenziali delle prestazioni in materia di istruzione e formazione professionale 

• CCNLcomparto scuola quadriennio  2006/09 

• Legge del 27/12/06  n. 296  sull’innalzamento del nuovo obbligo di istruzione 

• D.P.R. n. 235 -21/11/07 Regolamento recante modifiche  ed integrazioni al D.P.R. n.249/98 concernente lo 

Statuto degli studenti 

• Regolamento d’istituto 

• T.U. Dlgs 81/08 ex 626 Sicurezza dei luoghi di lavoro 

• DLgs. 17/10/2005 n. 226 

• D.Lgs 16/04/05 n.77 (Alternanza scuola- lavoro) 

• Legge 6/08/2008 n. 133  DL.112/2008 

• Legge 2 aprile 2007 n.40 

• DM 83/2008 linee guida 

• DPR 122/09 Valutazione 

• Legge 30/10/2008 n.169 Cittadinanza e Costituzione C.M.27/10/2010 n.86 

• D.M. 249/10 Formazione iniziale docenti 

• DPR 87/10 Riordino Istituti Professionali Direttiva 28 luglio 2010 n.65 (Linee Guida) 

• DPR 88/10  Riordino Istituti Tecnici - Direttiva 15 luglio 2010 n. 57 ( Linee Guida) 

• DPR  89/10 Riordino dei Licei - D.M. 7 ottobre 2010 n. 211 Indicazioni Nazionali 

• D.M. n.9/ 2010 Certificato competenze di fine biennio 

Procedure del Sistema di Gestione per la Qualità 
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• Direttiva 16/01/2012 n.5 Linee Guida secondo biennio e quinto anno 

• D.I. 24/04/2012 protn.7428 Opzioni e articolazioni Istituti professionali 

• Direttiva 1/08/2012 n.70 Opzioni Istituti professionali Linee Guida 

• DPR Riforma CPIA CdM. 4/10/2012 

• Direttiva Ministeriale 27/12/2012 nuovi strumenti d’intervento BES e inclusione scolastica 

• Legge 7/08/2012 n.135 dematerializzazione 

 

Capitoli 
PROCEDURE RICHIAMATE 

MDQ 

4 P3 –“Accertamento e gestione BES” 

6 P1 – “Controllo dei documenti” del S.G.Q. 

 P4 – “Gestione delle risorse ” 

 P6- “Gestione della comunicazione” 

7 P7 – “Pianificazione e controllo dell’erogazione” 

8 

 

P9 – “Misurazioni e monitoraggio” 

P10 – “Verifiche Ispettive e  Riesame” 

P11 – “Gestione delle non conformità” 

P12 – “Gestione delle azioni correttive e preventive” 

9   “Piano di miglioramento” 
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La ISO 9004 definisce come “successo durevole” o sostenuto “il risultato della capacità di 

un’organizzazione o di un’attività di mantenere e sviluppare le proprie prestazioni nel lungo 

periodo” (di fatto in “successo durevole” rimane implicita l’accezione di “successo sostenibile” 

linguisticamente modificato per non sovrapporre lo scopo della 9004 con quello relativo alla 

responsabilità sociale) 

Per contesto la Norma include non solo tutte le “parti interessate” all’organizzazione ma la società e 

l’ambiente stesso. 

 

 

3.1  Definizioni 

 

3.2 Acronimi del Sistema Gestione Qualità 

SGQ Sistemi di Gestione per la Qualità 

MQ Manuale qualità 

P. Procedura 

M. ModuloV.I.I. Visite ispettive interne 

A.C. Azioni correttive 

A.P Azioni preventive 

Per altri Termini e Definizioni specifici di SQG, fare riferimento alla Norma UNI EN ISO 9000 

3.3 Acronimi dell’Istituzione Scolastica 

 

� D.S. – Dirigente Scolastico 

� DSGA – Dirigente Segreteria Generale e Amministrativa 

� POF – Piano dell’Offerta Formativa 

� F.S.  _ Funzioni Strumentali 

� P.A.A. _Piano Annuale Attività 

� R.D.Responsabili di dipartimento 

� R.I. Responsabili di indirizzo 

� VIC Vicepreside 

� Col.VIC Collaboratore dirigenza 

� C.d.C. consiglio di classe 

� C.D. Collegio docenti 

� RSU  Responsabili sindacali 

� COL Collaboratore scolastico 

� ATA Assistente tecnico amministrativo 

� PON Piano operativo nazionale 

� FSE Fondi sociali europei 

� POR Piano operativo regionale 
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4.1 Generalità 
 

Scopo del presente capitolo è quello di descrivere l’organizzazione del Sistema di Gestione per la 

Qualità dell’I.S.I.S.S. “G.B. NOVELLI”. Come documenti di riferimento la Norma UNI EN ISO 

9004:2009 

L’I.S.I.S.S. “G.B. NOVELLI” ha definito, documentato, sviluppato e tiene aggiornato un SGQ in 

accordo a quanto richiesto nell’ottica di un miglioramento continuo. 

A tal fine l’Alta Direzione costituita da: D.S., il collaboratore vicario , i collaboratori e tutte le F.S. 

ha definito i processi richiesti, determinando la loro sequenza e interazione e definendo criteri e 

metodi necessari per assicurare l’effettiva operatività e controllo dei processi stessi.  

La Scuola ha assicurato inoltre la disponibilità di informazioni necessarie per l’esecuzione e 

monitoraggio dei processi individuati attivando effettivi controlli e misure su di essi, per garantire 

risultati pianificati e il miglioramento continuo. 

 
Processi Input Output Responsabili 
Gestione dalla 

documentazione e delle 
registrazioni 

• Iscrizione alunni 

• Fascicolo docenti 

• Richieste alunni 

• Richieste docenti 

 

• Schede alunni 

• Registri di classe 

• Certificati 

• Documenti relativi 

alla carriera 

• Modulistica 

• Verbali 

• Orario scolastico 

• DS 

• DSGA 

• FS  

• Docenti coordinatori 

• Collaboratori DS 

Responsabilità della 
Direzione e miglioramento 

 

• Soddisfazione del cliente 

• Non conformità/Azioni 

correttive e preventive / 

Verbali visite ispettive 

• Riesame 

• Piano di 

miglioramento 

• Organigramma 

• DS 

• DSGA 

• RGQ 

• FS 

L’I.S.I.S.S. “G.B. NOVELLI” sta gestendo questi processi in accordo alla norma di riferimento, inoltre ogni anno 

elabora un processo di autovalutazione  e partecipa al check Polo Qualità di Napoli Ufficio Scolastico Regionale. 

L’adozione di questi principi è funzionale al raggiungimento dei seguenti obiettivi: 

1) superare gradualmente i fenomeni di evasione, ripetenze, interruzioni e abbandoni della frequenza scolastica; 

(tasso ripetente, interruzioni ed abbandoni); 

2) fornire un valido supporto per assistere, indirizzare e orientare gli allievi; 

3) progettare un POF che soddisfi sempre di più le esigenze degli allievi e li preparino al meglio per il 

proseguimento degli studi, proponendo progetti formativi ed innovativi; 

4) pianificare il processo di erogazione del servizio in un ambiente di lavoro sano e sicuro; 

5) garantire un funzionale servizio di assistenza agli allievi particolarmente bisognosi.(BES-IDEI); 

6) aprirsi alla trasparenza, al confronto con l’esterno, alla valutazione e al giudizio dei nostri utenti; (Custumer 

sutifaction) 

7) formare ed aggiornare i propri Collaboratori per garantire una continua crescita professionale. (n. 

aggiornamento-formazione) 

 

4.2  Successo durevole 
 

Tra i fattori del successo durevole del nostro Sistema di gestione per la Qualità abbiamo l’individuazione della Politica 

per la qualità, il presente Manuale, le procedure documentate  di riferimento, i documenti necessari per garantire 

l’effettiva operatività e controllo dei processi e i documenti di registrazione per la Qualità. 
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L’I.S.I.S.S. G.B. NOVELLI ha preparato questo MQ che comprende tra l’altro lo scopo del SGQ, il 

richiamo alle procedure documentate e una breve descrizione del flusso e interazione dei processi 

inclusi nel SGQ. Lo sviluppo e il continuo miglioramento del SGQ dell’Istituto costituiscono un 

preciso e costante impegno della Alta Direzione. A tal fine la Direzione: 

a) definisce la politica per la Qualità e gli obiettivi connessi, coerenti con le finalità 

dell’organizzazione 

b) educa i Collaboratori a valorizzare le “Parti interessate” rendendole consapevoli sull’importanza 

della soddisfazione delle loro esigenze 

c) comunica gli orientamenti organizzativi attraverso  periodici “riesami” del SGQ 

d) partecipa a progetti di miglioramento 

e) garantisce la disponibilità delle risorse,  mette a disposizione la struttura per sostenere i piani 

strategici dell’organizzazione 

f) identifica i processi sia di realizzazione del prodotto che di supporto 

Attraverso le seguenti metodologie che possono essere considerate elementi in entrata del Riesame 

della direzione: 

- misurazioni finanziarie, 

- misurazioni delle prestazioni 

- confronti esterni 

- valutazione percezione e soddisfazione delle parti interessate 

- misurazioni dei fattori di successo 

Le parti interessate dell’ISISS “Novelli” sono clienti esterni ed interni . Ai primi appartengono: 

genitori, alunni, uffici scolastici (provinciali, regionali e nazionali), Università, EE.LL., ASL, 

Aziende, Associazioni, fornitori, clienti interni  sono docenti, personale ATA 

Per manifestare la propria leadership l’alta direzione dovrebbe: 

- comprendere le esigenze e le aspettative dei clienti 

- motivare, coinvolgere e accrescere la consapevolezza del personale dell’organizzazione 

- pianificare per ottenere un miglioramento continuo, attraverso processi di realizzazione e di 

supporto e le loro interazioni 

- comunicare in modo efficace ed efficiente 

In particolare ogni processo deve tenere sotto controllo: 

- gli elementi in entrata ed in uscita e il loro monitoraggio 

- individuare, analizzare  gestire le criticità 

- identificare i responsabili dei processi 

- individuare le esigenze e le aspettative delle parti interessate 

Il focus sul successo durevole impone di ampliare il quadro di riferimento costituito dal documento 

di Autovalutazione Cometa, infatti affinché il successo possa essere sostenuto in modo bilanciato 

sono richiesti strumenti strutturati (risk e Knowledge management, innovazione, flessibilità). 
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L’Alta Direzione ha come obiettivo  garantire che le esigenze ed aspettative presenti e future delle 

parti interessate  siano chiaramente definite e trasformate in precisi requisiti da comprendere e 

soddisfare. L’alleanza con fornitori e associazioni per scambi di conoscenze, suddivisione di profitti 

e di perdite. L’organizzazione, inoltre dovrebbe dimostrare responsabilità relativamente alla salute 

dei lavoratori e alla sicurezza degli ambienti di lavoro. Durante la progettazione del POF è posta 

particolare attenzione anche nell’identificare e soddisfare i requisiti di legge applicabili.  

L’Alta direzione si assicura sia rispettata la normativa vigente relativa alle attività scolastiche, sia 

attraverso specifiche comunicazioni scritte, sia attraverso chiarimenti diretti ad personam che ,ove più 

opportuno, attraverso specifica formazione/addestramento. La conoscenza e l’aggiornamento di tali 

norme costituiscono un patrimonio diffuso nell’Istituto. 

Per consentire un successo durevole , l’Alta direzione ogni fine anno scolastico, sulla base dei 

risultati organizzativi ottenuti, pianifica gli obiettivi da sviluppare entro l’anno scolastico 

successivo. Tali obiettivi specificano i  responsabili e sono misurabili. Fondamentale per 

l’attuazione del piano le specifiche attività di formazione da rivolgere a tutto il personale. Organizza 

azioni preventive su indicatori che hanno evidenziato qualche criticità, programma azioni di 

miglioramento. 

 

 

 

Fondamentale è la consapevolezza del contesto, cioè come l’organizzazione si relaziona ai soggetti 

portatori di interesse che gravitano intorno all’organizzazione, ai loro bisogni ed aspettative, alle 

relazioni esistenti o che potrebbero instaurarsi con essi, alla loro diversa capacità di influenzare i 

comportamenti e il destino dell’organizzazione.  Per contesto la Norma include non solo tutte le 

“parti interessate” all’organizzazione ma la società  e l’ambiente stesso. La realtà socio-economica 

si presenta con le caratteristiche della crescita di transizione  da un’economia agricola ad una di tipo 

industriale e post-industriale, con fenomeni di squilibrio sociale dovuti alla mancanza di una 

identità precisa. Modelli di comportamento tipici della società complessa convivono con quelli che 

segnano una mentalità di tipo contadino. Lo sviluppo industriale è stato seguito da una crescita della 

disoccupazione e da un’assoluta mancanza di orientamento al mondo del lavoro. Nel futuro 

economico di Marcianise appare sempre più forte il ruolo che sarà giocato dai servizi alle imprese, 

che possono avere un’ulteriore e consistente crescita sul territorio comunale, sfruttando appieno le 

vicinanza con l’autostrada e la recente costruzione dell’interporto. In città sono presenti anche 

importanti centri produttivi e commerciali. Relativamente alle CARATTERISTICHE 

DEMOGRAFICHE  degli alunni che frequentano  n.175 su 269 è costituito dal bacino di utenza, 

glia  altri sono pendolari dislocati nelle zone limitrofe di Aversa e Napoli sud , alunni stranieri 

frequentanti sono pochi. ;  

Il tasso di disoccupazione del comune di Marcianise è più del 10%, ed un alto tasso di criminalità 

35%; Il 20% delle  famiglie degli alunni frequentanti ha  almeno un genitore diplomato ma la 

partecipazione alle attività organizzate dalla scuola è molto scadente;  

Per quanto riguarda gli STUDENTI  che si iscrivono  all’ISISS “G.B. Novelli” al 50% hanno una 

.4.3 Contesto dell’organizzazione I.S.I.S.S. “G.B Novelli” 
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valutazione superiore a 8 (o equivalente) un  tasso di regolarità con il ciclo precedente pari al 90%, 

con una notevole presenza di diversamente abili.  

 

Il successo di un’organizzazione dipende dalla capacità di coinvolgimento da parte dell’Alta 

direzione di tutto il personale che deve sentirsi parte integrante di tutto il Sistema organizzativo. 

Esso si struttura per processi assicurandone compiti e responsabilità. Per questo motivo è 

trascritta una “matrice di responsabilità” che si allega al presente manuale. I servizi formativi 

erogati dall’Istituto si possono raggruppare in due tipologie:  

• Servizi formativi realizzati con risorse interne:  attività didattica curricolare ed 

extracurriculare 

• Servizi formativi realizzati con finanziamento esterno.  
Relativamente ai servizi con finanziamento esterno l’I.S.I.S.S “G.B. Novelli” si mantiene costantemente 

informato sui programmi di finanziamento e, sulla base delle proprie esigenze e di quelle specifiche 

imposte dall’ente finanziatore, avvia un processo di progettazione per definire gli specifici interventi di 

finanziamento.Il riesame dei requisiti stabiliti nel POF viene effettuato dal CD prima dell’avvio delle 

attività didattiche. 

Le parti interessate dell’ISISS “Novelli” sono clienti esterni ed interni . Ai primi appartengono: 

genitori, alunni, uffici scolastici (provinciali, regionali e nazionali), Università, EE.LL., ASL, 

Aziende, Associazioni, fornitori, clienti interni  sono docenti, personale ATA L’Alta Direzione ha 

come obiettivo  garantire che le esigenze ed aspettative presenti e future delle parti interessate  siano 

chiaramente definite e trasformate in precisi requisiti da comprendere e soddisfare. 

4.4 Parti interessate, esigenze ed aspettative 
 

Allo scopo di verificare costantemente l'efficacia e l'adeguatezza del Sistema Qualità ed individuare 

eventuali opportunità di miglioramento, la Direzione effettua ogni anno una apposita riunione allo 

scopo di riesaminare il Sistema Qualità stesso. In questa occasione la Direzione valuta eventuali 

necessità di cambiamenti nel SGQ, compresi la politica e gli obiettivi per la Qualità. I risultati del 

processo di riesame possono essere utilizzati per attuare processi di miglioramento. Gli elementi in 

uscita possono produrre azioni finalizzate a: 

a) Miglioramento dell’efficacia del SGQ e dei suoi processi 

b) Miglioramento del servizio sulla base delle richieste degli “Utenti” 

c) Individuare la necessità di risorse 

d) Prevenire perdite e ridurre i rischi 

e) Pianificare le future esigenze dell’organizzazione 

La procedura P3 dettaglia le modalità operative, i documenti utilizzati e la loro gestione. 

L’alleanza con fornitori e associazioni per scambi di conoscenze, suddivisione di profitti e di 

perdite, tende al conseguimento di obiettivi comuni.  Durante la progettazione del POF è posta 

particolare attenzione anche nell’identificare e soddisfare i requisiti di legge applicabili.  
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L’Alta direzione si assicura sia rispettata la normativa vigente relativa alle attività scolastiche, sia 

attraverso specifiche comunicazioni scritte, sia attraverso chiarimenti diretti ad personam  ,ove più 

opportuno, attraverso specifica formazione/addestramento. La conoscenza e l’aggiornamento di tali 

norme costituiscono un patrimonio diffuso nell’Istituto. L’Alta direzione progetta i propri processi 

chiave e ne definisce il sistema di gestione. Utilizza una modulistica comune per una più 

evidente rilevazione di criticità nelle progettazione. La modulistica tiene conto di indicatori che 

diventano parametri di riferimento per la tenuta sotto controllo dei rischi. I processi relativi ai 

docenti riguardano soprattutto la gestione del POF.  La F.S.1 definisce gli obiettivi del POF; li 

Riesamina e li divulga.  I docenti presentano: 

- Programmazione di dipartimento 

- Programmazioni dei consigli di classe 

- Programmazioni disciplinari dei singoli docenti 

- Progetti di attività extracurriculari 

- La F.S.1 cura la redazione del POF con riferimento alle programmazioni e ai progetti 

presentati e lo Verifica. 

- Il Collegio dei docenti approva il POF (ulteriore Verifica) 

- Il Consiglio d’Istituto ratifica il POF (Validazione) 

- La F.S.1 gestisce eventuali modifiche che saranno successivamente approvate dal Collegio 

dei Docenti.Sono attuate diverse modalità di comunicazione e rilevazione delle attese e della 

soddisfazione dei clienti, basate non soltanto sulla rilevazione dei reclami e delle Non 

Conformità, tra le quali: 

− rapporti diretti con i Clienti e le parti interessate  

− gestione dei reclami 

− questionari di soddisfazione 

− Consiglio d’Istituto, Consigli di Classe con la presenza dei rappresentanti,  Consulta 

Studenti. 
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L’Alta direzione attraverso gli esiti della valutazione del contesto, parte integrante 

dell’autovalutazione, ogni anno scolastico verifica la congruenza della politica e delle strategie al 

sistema organizzativo. E’ ferma intenzione della Dirigenza scolastica, consolidare l’alta reputazione  

 

5.1. Generalità 
Scopo di questo Capitolo è presentare quanto descritto dal capitolo 5 della UNI EN ISO 9004:2009 

che l’I.S.I.S.S. G.B. NOVELLI mette in atto per conseguire il successo durevole, definendo una 

vision in cui esprime i valori che l’organizzazione vuole sviluppare. Le esigenze e le aspettative 

delle parti interessate, la Politica per la qualità, la Pianificazione, le Responsabilità . Il documento di 

riferimento è la Norma UNI EN ISO 9004:2009 

Lo sviluppo e il continuo miglioramento del SGQ dell’Istituto costituiscono un preciso e costante 

impegno della Alta Direzione. A tal fine la Direzione: 

a) definisce la politica per la Qualità e gli obiettivi connessi, coerenti con le finalità 

dell’organizzazione; 

b) educa i Collaboratori a valorizzare le “Parti interessate” rendendole consapevoli sull’importanza 

della soddisfazione delle loro esigenze; 

c) comunica gli orientamenti organizzativi attraverso  periodici “riesami” del SGQ; 

d) partecipa a progetti di miglioramento; 

e) garantisce la disponibilità delle risorse,  mette a disposizione la struttura per sostenere i piani 

strategici dell’organizzazione; 

f) identifica i processi sia di realizzazione del prodotto che di supporto; 

Attraverso le seguenti metodologie che possono essere considerate elementi in entrata del Riesame 

della direzione: 

- misurazioni finanziarie, 

- misurazioni delle prestazioni, 

- confronti esterni, 

- valutazione percezione e soddisfazione delle parti interessate, 

- misurazioni dei fattori di successo. 

Per manifestare la propria leadership l’alta direzione dovrebbe: 

- comprendere le esigenze e le aspettative delle parti interessate 

- motivare, coinvolgere e accrescere la consapevolezza del personale dell’organizzazione; 

- pianificare per ottenere un miglioramento continuo, attraverso processi di realizzazione e di 

supporto e le loro interazioni; 

- comunicare in modo efficace ed efficiente; 

In particolare ogni processo deve tenere sotto controllo: 

- gli elementi in entrata ed in uscita e il loro monitoraggio; 

- individuare, analizzare  gestire le criticità; 

- identificare i responsabili dei processi; 

- individuare le esigenze e le aspettative delle parti interessate; 

 

5.2 Formulazione della strategia e della politica 
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5.3 Attuazione della strategia e della politica 

 

5.3.1  Generalità  
 

Per ottenere un successo durevole l’ lSISIS “Novelli” deve tradurre la propria politica in obiettivi 

misurabili, descriverne i tempi di attuazione e le responsabilità, valutarne i rischi ed attuare azioni 

preventive. 

 

5.3.2 Processi e prassi 
 

I processi dell’ISISS “GB Novelli” e le relative procedure: 
 

Processi Procedure 

Progettazione P7 Progettazione offerta formativa; 

progetti POF-PON; Attività scolastiche; 

IDEI 

Erogazione P7 Rapporti Scuola-famiglia; Verifiche; 

scrutini; Visite, Viaggi; Dispersione  

Gestione P4  Laboratori, Biblioteca, Palestra, 

Sussidi, Approvvigionamento, 

Formazione 

Controllo P1-P9-P10-P11-P12   S.G.Q., A.C, 

A.P., Valutazione apprendimenti, 

INVALSI, Rilevazioni assenze, Debiti, 

Crediti, soddisfazione clienti interni ed 

esterni 
 

che l’I.S.I.S.S. G.B. NOVELLI si è costruita nel tempo sia a livello locale che a livello nazionale. 

Al fine di migliorare e consolidare nel tempo tale posizione, è convinzione comune perseguire 

l’obiettivo di “Soddisfare le esigenze della comunità, fornendo una formazione competitiva tesa ad 

ampliare le scelte, ad indirizzare gli allievi, a ridurre il disagio”. 

Questo obbiettivo è ben definito e richiede strategie che coinvolgano in modo globale tutte le risorse 

umane che fanno parte della nostra Scuola. 

La strategia e la politica del Liceo vengono periodicamente riviste ed aggiornate attraverso un 

riesame da parte della Direzione e del gruppo operativo, che prevede le seguenti fasi: 

• analisi e valutazione della strategia adottata in relazione alle esigenze e alle aspettative 

emerse 

• eventuale adeguamento della strategia 

Le Verifiche Ispettive interne rappresentano un momento di verifica della diffusione e 

comprensione della Politica per la Qualità. 
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Processo ATTIVITA’ INPUT OUTPUT 

Progettazion

e 

Offerta formativa, Verifica 

dei risultati, Definizione 

degli obiettivi, 

Programmazioni, 

disciplinari, Progetti 

integrativi 

Analisi dei bisogni, n. 

progetti realizzati, 

monitoraggio progetti, 

monitoraggio debiti e 

crediti formativi 

Miglioramento 

Erogazione Dispersione scolastica, 

Monitoraggio assenze, 

Partecipazione attività 

integrative 

Comparazione dati 

assenze, abbandoni, 

N.O, Visite, 

manifestazioni, rapp. 

Scuola famiglia. 

 

Gestione Uso laboratori, infrastrutture, 

Biblioteca, Palestra, 

Partecipazione formazione, 

ricerca, innovazione, 

Finanziamenti da privati e 

istituzionali, Elenco fornitori 

Monitoraggio uso 

infrastrutture, 

formazione, 

finanziamenti, 

fornitori 

 

Controllo Valutazione degli 

apprendimenti, rilevazione 

debiti e crediti formativi, 

monitoraggio soddisfazione 

clienti interni ed esterni, 

valutazione fornitori 

Monitoraggi debiti e  

crediti scolastici, 

soddisfazione dei 

clienti 

 

 

 

Come richiesto dalla norma UNI EN ISO 9004:2009 (punto 7.2 Pianificazione dei processi) l’approccio 

utilizzato nella descrizione del Sistema di gestione per la Qualità dell’ I.S.I.S.S. G.B. NOVELLI è un 

approccio basato sui processi poiché questa metodologia permette un mezzo di facile identificazione e 

gestione delle opportunità di miglioramento nell’ottica del PDCA (plan, do, check, act) 
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PIANIFICARE – ATTUARE – VERIFICARE – AGIRE 
Le strategie per raggiungere la politica sono mirate a: 

1) superare gradualmente i fenomeni di evasione, ripetente, interruzioni e abbandoni della 

frequenza scolastica; (tasso ripetente, interruzioni ed abbandoni) 

2) fornire un valido supporto per assistere, indirizzare e orientare gli allievi; (n. degli 

interventi); 

3) progettare POF che soddisfino sempre di più le esigenze degli allievi e li preparino al meglio 

per il proseguimento degli studi, proponendo progetti formativi ed innovativi; (n. progetti  

4) extracurricolari) 

5) pianificare il processo di erogazione del servizio in un ambiente di lavoro sano e sicuro; 

(procedura P5) 

6) garantire un funzionale servizio di assistenza agli allievi particolarmente bisognosi.(IDEI) 

7) eliminare la provvisorietà e l’improvvisazione dei processi didattici; S.G.Q. 

8) aprirsi alla trasparenza, al confronto con l’esterno, alla valutazione e al giudizio dei nostri 

utenti; (Custumer sutifaction) 

9) individuare, attraverso la misurazione della soddisfazione del cliente, parametri di 

valutazione e indicatori di qualità sulla base dei quali avviare i nostri progetti di 

miglioramento; (n. A.C. e A.P.) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
PLAN - DO – CHECK - ACT 
 

INPUT  PROCESSI OUTPUT 

STRATEGIA E POLITICA 

 GESTIONE DELLE RISORSE

 MONITORAGGIO,MISURAZIONE, ANALISI E RIESAME 

 GESTIONE DEI PROCESSI 

 MIGLIORAMENTO,INNOVAZIONE ED APPRENDIMENTO 
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10) formare ed aggiornare i propri Collaboratori per garantire una continua crescita 

professionale. (n. aggiornamento-formazione) 

Tutti sono coinvolti nel raggiungimento dell’obiettivo al fine di ottenere un miglioramento 

continuo. L’analisi dei  processi formativi comprende: 
 

La definizione dell’offerta formativa che caratterizza l’istituto: 

la conoscenza del contesto nel quale la scuola opera; la definizione delle finalità della scuola; la 

scelta dei bisogni di formazione che si intende soddisfare in base alle proprie risorse; la  

pubblicizzazione e diffusione  dell’offerta formativa ; 

 

La progettazione dell’offerta: 

l’identificazione e progettazione dei percorsi formativi e delle attività che si ritengono più efficaci 

per  far acquisire le competenze previste dal profilo di uscita, l’identificazione e la progettazione dei 

servizi necessari per garantire il successo formativo a tutti gli alunni; la progettazione dei criteri di 

valutazione 

 

L’organizzazione per realizzare l’offerta: 
la progettazione dell’organizzazione complessiva del servizio scolastico per utilizzare le risorse 

personali e strumentali nel modo più efficace ed efficiente per il raggiungimento degli obiettivi 

stabiliti; 

 

Il controllo dell’erogazione del servizio: 

la programmazione di dettaglio dell’erogazione del servizio; l’attuazione delle attività 

programmate; il controllo delle stesse e l’attuazione degli interventi necessari ad eliminare le non 

conformità e  i difetti riscontrati; 

 

La valutazione dei risultati prodotti e la riprogettazione dell’offerta:l’analisi dei risultati 

prodotti, la rilevazione degli scostamenti dai risultati previsti; l’analisi delle cause dei problemi 

riscontrati; la progettazione dei miglioramenti e la riprogettazione dell’offerta. I principali processi 

sono regolati da procedure 
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PROCESSI OPERATIVI SPECIFICI DEL SGQ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

MIGLIORAMENTO 

Gestione 

delle risorse 

 Gestione della 

comunicazione 

P 6 

P4 
P7 

Pianificazione e 

controllo dell’ 

erogazione  

PROCESSI DI CONTROLLO 
DEL  
SGQ 

 Gestione delle 

NC e delle 

AC/AP 
 

 P11 e P12 

 
 Verifiche 

ispettive 

interne 
 

 
 
 

 

Controllo 

documenti del 

SGQ 

P1 

P10 
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5.3.3 Attuazione 

 
La Direzione dell’I.S.I.S.S. “G.B. NOVELLI” ha identificato e pianificato le attività e le risorse 

necessarie per raggiungere gli obiettivi della Qualità. La pianificazione della Qualità viene 

concretamente attuata attraverso l’applicazione di procedure e istruzioni di lavoro integrate da 

documenti di verifica e controllo che definiscono responsabilità, risorse necessarie e criteri di 

accettabilità. Ha individuato  processi necessari coerenti con gli obiettivi dell’organizzazione 

Eventuali modifiche al Sistema di gestione per la qualità vengono pianificate ed attuate in modo  

da garantirne la conformità. 

I processi dell’I.S.I.S.S. “G.B. NOVELLI” sono opportunamente monitorati per effettuare verifiche 

ed analisi circa la loro efficacia ed efficienza. 

In particolare per ogni singolo processo del Sistema Qualità è stato individuato un opportuno 

indicatore per misurare le sue prestazioni e quindi le eventuali opportunità di miglioramento. 

L’elenco degli indicatori è il seguente: 

Strumento di controllo dei processi 
 

Gestione della documentazione 

N° di NC rilevate rispetto alla procedura P1 
 

Controllo delle registrazioni 

N° di NC rilevate rispetto alla procedura P1 
 

Riesame da parte della Direzione 

N° di osservazioni da parte delle V.I. interne 
 

Gestione delle risorse umane 

N° di NC rilevate addebitabili ad errori degli operatori 
 

Gestione delle infrastrutture 

N° di reclami addebitabili a cattiva gestione 
 

Controllo della progettazione 

Capacità di raggiungimento degli obiettivi stabiliti e grado di soddisfazione espresso dagli allievi  

e dalle famiglie 

 

Approvvigionamento 

N° di NC rilevate ai fornitori 
 

Controllo erogazione del servizio 

Rapporto tra N° di allievi con valutazione soddisfacente e N° di allievi con  

valutazione insoddisfacente  

 

Verifiche Ispettive 



 
 

 
 
 
 

Ministero della 
Pubblica Istruzione,  

U.S.R. per la 
Campania 

Direzione Generale 

 

 

 
 
 
 

Polo Qualità 
di Napoli      

MANUALE    DELLA  QUALITA’ 

CAPITOLO  5 Rev: 2     del 3/06/2014 

ISO 9004:2009 

STRATEGIA  E  POLITICA Pag. 9 di 9 

 

 

N° di NC rilevate rispetto alla procedura P10 
 

Gestione delle Non Conformità 

N° di NC rilevate rispetto alla procedura P11 
 

Gestione delle AC e AP 

N° di NC rilevate rispetto alla procedura P12 

 

Questi indicatori non si ritengono esaustivi, pertanto in occasione del Riesame della Direzione 

saranno stabiliti nuovi indicatori anche in funzione degli obiettivi fissati. 

Ad intervalli di tempo prestabiliti, il Responsabile Qualità raccoglie i dati relativi a NC, AC/AP, 

verifiche ispettive interne, risultati dei diversi questionari, etc. . Questi dati vengono elaborati e 

presentati alla Direzione in occasione del “Riesame della Direzione”. 

Allo scopo di assicurare, attraverso una chiara, condivisa e trasparente gestione dei processi, la loro 

efficacia ed efficienza, e nell’ambito di una condivisione effettiva e partecipata della mission 

d’istituto, l’ISISS “G.B. Novelli” individua i compiti ed i ruoli funzionali alla gestione dei processi 

ed assegna responsabilità ed autorità ai relativi responsabili, indicati come gestori di processo, 

attraverso la stesura di un organigramma e di un mansionario e di matrici di responsabilità. 

L’interazione fra le diverse figure è schematizzata nell’organigramma allegato e parte integrante del 

POF 

5.4 Comunicazione della strategia e della politica 
 

La comunicazione assume una particolare importanza quando riguarda le informazioni di ritorno 

dalle parti interessate, che rappresentano le informazioni in entrata per il monitoraggio, l’analisi, la 

misurazione ed il riesame delle azioni e dei loro risultati. Le comunicazioni orizzontali tra le varie 

funzioni coinvolte nel SGQ avvengono secondo le modalità documentate nelle procedure che 

regolano le varie attività. Per comunicare la politica e gli obiettivi per la qualità sono coinvolti 

anche gli OO.CC. Bacheche di immediata consultazione fanno da supporto ad una comunicazione 

che coinvolge tutti i dipendenti dell’Istituto. Per quanto riguarda  la comunicazione verticale, essa 

oltre a servirsi dei registri delle comunicazioni: alunni, docenti, personale ATA utilizza il sito web , 

albi e bacheche. All’albo della scuola sono esposti: la politica per la qualità, la struttura 

organizzativa (organigramma ,mansionario), il Manuale, le procedure , i moduli del SGQ. Le stesse 

informazioni sono a disposizione del personale docente ed ATA. Oltre al coinvolgimento diretto dei 

vari responsabili,  il RQ organizza ogni anno scolastico n. 10 ore  di momenti informativi per tutte le 

parti interessate, in merito al concetto di qualità ed al SGQ applicato nella scuola. 
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Generalità 
 
Scopo del presente Capitolo è quello di descrivere le attività necessarie a garantire la competenza di 
tutti coloro che svolgono mansioni che hanno influenza diretta ed indiretta sulla qualità del servizio. 
Il  documento di riferimento è la Norma UNI EN ISO 9004:2009 
La Direzione dell’I.S.I.S.S. “G.B. NOVELLI” ha definito e reso disponibili le risorse necessarie per 
sviluppare e migliorare i processi del SGQ e per ottenere l’obbiettivo della soddisfazione del 
“Cliente”. 
Le risorse sono fondamentalmente costituite da: 
-      Risorse finanziarie 
- Risorse umane 
- Fornitori e partner 
- Infrastrutture 
- Ambiente di lavoro 
In sede di pianificazione degli obiettivi a medio/lungo termine assume particolare rilievo il controllo di tali 
risorse, inteso come verifica costante che le stesse siano adeguate al fine di sostenere la soddisfazione di tutte 
le parti interessate,  monitoraggio della spesa,  capacità di reperire nuove fonti di finanziamento e di 
fronteggiare rischi ed emergenze, in particolare per quanto concerne salute e sicurezza sul luogo di lavoro. 
 
6.2  Risorse finanziarie 
Le risorse finanziarie della Scuola provengono essenzialmente dal MIUR, attraverso la Direzione regionale e 
il CSA (Fondo d’istituto), dal Fondo Sociale Europeo (FSE) e dal Fondo Europeo di Sviluppo Regionale 
(FESR). Il D.S. e il DSGA verificano costantemente che le risorse siano adeguate, al fine di 
sostenere l’efficienza dei processi ed il conseguimento della soddisfazione dei clienti interni ed 
esterni. Si rifà al programma annuale approvato dal CdI, secondo le norme di legge. La riduzione 
della dotazione ordinaria operata dall’USR Campania comporta conseguenti forzate riduzioni che, 
limitando l’attività gestionale e programmatica dell’istituto, determinano significativi tagli nella 
quantità  delle attività del POF. Le risorse finanziarie ordinarie messe a disposizione dal MIUR 
vengono assegnate in base ai criteri di calcolo stabiliti annualmente dall’USR Campania, in 
rapporto alle diverse tipologie di finanziamento. Le risorse finanziarie assegnate all’istituto 
rappresentano la base per la definizione del Programma annuale. Gli stanziamenti statali non sono 
adeguati né per quantità né per coerenza con quanto sarebbe necessario alla piena realizzazione 
delle attività previste dal POF e di quelle che in corso d’anno scolastico sono approvate dal C.D. 
Per quanto attiene ai progetti presentati dai singoli docenti e alle attività funzionali al POF, 
approvati annualmente dal Collegio dei docenti e adottati dal Consiglio di Istituto, il DS, attraverso 
la contrattazione decentrata, predispone il Contratto d’Istituto, discusso e condiviso con le RSU e 
portato a conoscenza delle parti interessate mediante comunicazione diretta (lettera di incarico) e 
affissione all’Albo.  Il piano finanziario gestito dal software ARGO , controlla la gestione attraverso 
valutazione preventiva e a consuntivo. Due, tre volte l’anno il MIUR effettua attraverso revisori un 
controllo specifico. Riduce i costi di gestione attraverso patti d’intesa con altre scuole (RETI) per 
l’utilizzo di impianti e attrezzature presenti nel territorio. Procura risorse finanziarie attraverso 
sponsor.  
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6.3   Persone dell’organizzazione 
 
E’ precisa volontà della Direzione coinvolgere e responsabilizzare tutti i Collaboratori secondo il 
loro livello di competenza valorizzandone l’abilità e l’esperienza mediante una opportuna 
formazione. Gli obiettivi individuati in riferimento alle risorse finanziarie sono: 

- Arricchimento delle competenze e degli apprendimenti 
- Visibilità della scuola attraverso azioni congiunte con il territorio 
- Realizzazione di prodotti con i quali gli alunni sono protagonisti attivi 

Gli indicatori relativi sono: 
- Miglioramenti aree disciplinari 
- Partecipazione mostre convegni, manifestazioni 
- Premi e riconoscimenti. 

 
6.3.1  Gestione delle persone 
 
La politica di gestione delle persone attuata dalla Direzione, finalizzata a guidare il comportamento 
dell’organizzazione prevede: 

•  formazione/aggiornamento professionale delega del DS 
• valorizzazione delle competenze, 
• trasparenza negli incarichi, 
• coinvolgimento e motivazione, 
• flessibilità del sistema dei ruoli e delle responsabilità, 
• collaborazione e lavoro in team 

Annualmente il DS comunica all’USP sia il numero delle classi di ciascun indirizzo di studio sia il 
numero complessivo degli alunni dell’istituto. L’USP determina l’organico del personale docente e 
del personale ATA necessario, procedendo alle relative nomine. Ai docenti nell’anno di formazione 
viene assegnato dal CD, un docente tutor della propria disciplina. Il docente in anno di formazione 
ha l’obbligo di frequentare un corso organizzato dall’ANSAS.  Al termine dell’anno scolastico, il 
docente dovrà sottoporre al DS e al Comitato di valutazione, eletto dal CD, una relazione. Il 
Comitato di valutazione esprime un parere consuntivo al DS per il conseguente parere favorevole o 
sfavorevole alla conferma in ruolo, che dovrà essere inviato in forma scritta all’USP. Dopo 
l’assunzione, i docenti e il personale ATA vengono gestiti sulla base del CCNL , della 
Contrattazione integrativa di istituto e delle disposizioni vigenti. La gestione dello stato giuridico sia 
del personale docente che del personale ATA, dei fascicoli personali, delle assenze, delle indennità 
di missione, delle nomine, delle graduatorie interne e tutto quanto attiene alla gestione 
amministrativa del personale è responsabilità del DS e del DSGA. Le attività, gli orari di lavoro, 
l’attribuzione degli incarichi di natura organizzativa, l’attribuzione degli incarichi specifici, 
l’intensificazione delle prestazioni lavorative e le prestazioni eccedenti del personale 
amministrativo, tecnico e ausiliario vengono descritte nel Piano delle Attività del personale ATA 
realizzato dal DSGA dopo l’approvazione dello stesso piano da parte del DS. Tale documento viene 
sottoposto per le parti di competenza alla contrattazione integrativa di istituto.  
La formazione all’I.S.I.S.S. G.B. NOVELLI copre questi aspetti fondamentali: 
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- la conoscenza del Sistema di gestione per la Qualità per l’Alta direzione e i docenti di 
nuova nomina; 

- la competenza e le capacità necessarie per espletare con adeguata competenza il compito 
cui ciascuno  è assegnato. 

Il RQ ha il compito di istruire i Responsabili delle varie funzioni e tutti i collaboratori sugli 
elementi che formano il Sistema di gestione per la Qualità. 

Questo momento (opportunamente documentato) di formazione é stato attivato all’atto 
dell’introduzione nella Scuola del Sistema Qualità. 
La formazione viene riportata nella "Fascicolo Personale" di ogni responsabile di processo. 
Ogni qualvolta si rende necessario, il personale , partecipa ad opportuni corsi di formazione. 
Anche questa formazione viene documentata. Il Dirigente Scolastico verifica il livello di 
apprendimento. 

La valutazione dell’efficacia delle attività di formazione e aggiornamento avviene con diverse 
modalità, in relazione alla tipologia del corso di formazione / aggiornamento interessato, scegliendo 
fra i seguenti strumenti: 

• indagine sul gradimento; 
• verifica delle conoscenze e delle abilità acquisite attraverso la somministrazione di di 

questionari e l’elaborazione dei risultati in relazione ad obiettivi dati; 
• momenti strutturati di comunicazione, condivisione e scambio delle conoscenze acquisite e 

delle esperienze formative fatte; 
• produzione da parte del personale formato di materiali di informazione e di lavoro. 

Essa avviene inoltre verificando, mediante gli strumenti di controllo dei processi messi in atto, 
l’applicazione delle stesse da parte del personale interessato, durante lo svolgimento 
dell’incarico/attività assegnatagli.   
I risultati di tali azioni sono la base per il monitoraggio e la valutazione dell’efficacia del Piano di 
Aggiornamento e formazione condotta in ambito di Collegio dei docenti. 
 

6.3.2 Competenza delle persone 
 
E’ indispensabile che i docenti possiedano una profonda competenza nelle propria disciplina e una 
preparazione pedagogica e didattica quanto più ampia e aggiornata possibile. I docenti sono i collaboratori 
principali nell’istituzione scolastica e la loro competenza costituisce il fattore primario per determinare la 
qualità delle prestazioni fornite. L’Istituto individua le competenze necessarie al personale che svolge 
attività correlate con la Qualità del servizio, provvedendo alla formazione  per soddisfare queste 
esigenze e valutando l’efficacia della formazione effettuata. 
La Direzione si assicura che il personale  conosca la rilevanza e l’importanza delle attività da loro 
svolte e come esse contribuiscano all’ottenimento degli obiettivi della Qualità. 
Le competenze di ogni persona  sono opportunamente documentate (qualifica, titolo di studio, corsi 
di formazione, esperienze, ecc.)  
PON Obiettivo B “Migliorare le competenze del personale della scuola e dei docenti” 
Azione: B. 7: Interventi individualizzati e per l’auto-aggiornamento del personale scolastico formazione 
competenza linguistica CLIL. PON Obiettivo D “Accrescere al diffusione, l’accesso e l’uso ella società 
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dell’informazione nella scuola” Azione D.1 Interventi formativi rivolti ai docenti e al personale della scuola, sulle 
nuove tecnologie della comunicazione competenze uso della LIM. Formazione per l’uso del registro elettronico 

La procedura P4 dettaglia le modalità operative, i documenti coinvolti e la loro gestione. 
 
6.3.3 Coinvolgimento e motivazione delle persone 
 

L’unico modo  per rimotivare  una professione(docenti) troppo spesso mortificata è creare 
un’organizzazione efficace ed efficiente. Capire il senso di quello che si fa, divenire consapevoli 
di quanto vale il proprio operato nel contesto lavorativo sono condizioni fondamentali per il 
raggiungimento di un obiettivo comune che gratifichi ciascuno nella giusta misura. In questo 
contesto  il personale rappresenta l’ideatore, il costruttore  e il verificatore del proprio servizio. 
La rilevazione della percezione del personale si avvale sia di strumenti informali ed episodici 
come colloqui, manifestazioni, incontri, sia con reclami alcuni dei quali trascritti su appositi 
moduli e consegnati al RQ che predispone AC. Ma soprattutto si avvale di questionari di 
custumer satisfaction. Nella scelta dei suoi diretti collaboratori (vicario, secondo collaboratore, 
fiduciario di sede staccata, coordinatori dell’organizzazione didattica) il D.S. si basa sui 
curricula dei possibili candidati, facendo riferimento soprattutto alle competenze indicate in 
esso, alla dinamicità della persona, agli aspetti caratteriali che possono far ritenere una risorsa 
più o meno idonea a svolgere un determinato compito.  Gli altri componenti di un gruppo 
allargato di presidenza (funzioni strumentali, responsabili)  vengono nominati direttamente dal 
collegio dei docenti che ne valuta a sua volta la competenza e le capacità, attraverso quanto 
evidenziato nella loro domanda di messa a disposizione e sulla base di conoscenza diretta del 
collega. La relazione che ognuno presenta alla fine del mandato annuale testimonia dell’attività 
svolta e viene sottoposta al collegio che può valutare anche se la scelta operata otto mesi prima 
era giusta e rispondente alle esigenze della funzione assolta. 

Per quanto attiene invece alle strategie e piani relativi all’utilizzo di risorse umane in attività 
extracurriculari allora si raccolgono i curricula dei docenti che si rendono disponibili a svolgere 
tali attività e li si divide per ambiti di competenza: le competenze non devono essere 
necessariamente legate alla disciplina insegnata, anche perché è politica della scuola agevolare 
l’impiego di docenti che magari insegnano matematica ma hanno capacità competenze, abilità 
anche in campo teatrale, musicale, sportivo e si ritiene giusto che possano dimostrare quanto 
dichiarato anche in attività didattiche diverse dalle usuali, ma nelle quali comunque si giovano 
delle loro caratteristiche professionali di docenti. In base ad un’analisi su queste motivazioni, 
capacità e competenze si pianifica l’utilizzo di risorse umane. 

Le responsabilità relative alle attività descritte sono le seguenti: 
• Il DS sceglie i collaboratori  
• Il Collegio Docenti sceglie FF.SS. e responsabili di incarichi e progetti, 
• Il Direttore dei Servizi Generali e Amministrativi  è responsabile della gestione contabile, 

nomine , permessi e pulizia dei locali 
• I docenti sono responsabili di coordinamento classi, programmazioni didattiche, 
• Il personale ATA amministrativo è responsabile dei servizi dell’amministrazione, 

Il personale ATA ausiliario è responsabile di della sorveglianza e pulizia degli ambienti. 
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Gli indicatori relativi sono: 
  - organigramma 
 - mansionario 
 - relazioni finali di fine incarico 
 - questionari di soddisfazione famiglie , alunni, docenti , personale ATA 
  
6.4 Fornitori e partner 
 
6.4.1 Generalità 
 

L’ISISS “Novelli” attua contratti e convenzioni solo con partner coerenti con i piani e i progetti 
della scuola. Per alcuni servizi i partner e i fornitori sono,ormai, da anni gli stessi avendone attestato 
nel tempo la qualità del servizio e cooperano per fornire prodotti e servizi conformi alle richieste e 
alle esigenze specifiche. Nella procedura P6 “Approvvigionamento” sono delineati gli aspetti 
essenziali. 
 

6.4.2 Scelta, valutazione e miglioramento delle capacità di fornitori e partner 
 

La scelta dei fornitori è realizzata nel rispetto dei criteri di trasparenza, efficienza ed economicità.  I 
processi di acquisto e di appalto sono improntati  alla ricerca  

� del massimo vantaggio competitivo, adottando, nella scelta dei fornitori, criteri oggettivi e 
documentabili (rapporto qualità/prezzo, puntualità di consegna, disponibilità a fornire 
assistenza ..) , attraverso una concorrenza adeguata in ogni procedura di affidamento, 

� di rapporti consolidati e stabili, attraverso la predisposizione di un registro di fornitori 
accreditati, costantemente aggiornato, 

� della soddisfazione reciproca, attraverso l’adozione di forme di comunicazione efficaci e 
tempestive e attraverso la reciproca trasparenza e collaborazione nei comportamenti 
precontrattuali e contrattuali. 

Il rispetto delle norme in materia di igiene e tutela ambientale costituisce un prerequisito 
irrinunciabile per accedere alle gare di appalto.  
L’ISISS “Novelli” ha stipulato una serie di convenzioni e patti d’intesa con associazioni, enti ed 
imprese presenti sul territorio. Polo Qualità di Napoli, centro di  recupero ed integrazione: “La 
Locanda del gigante”,”A voce de creature! Di don Luigi Merola, Cooperativa “Solco” di Napoli, 
Azienda “Basile” di San Sebastiano Casalnuovo Napoli, Azienda “Jolie Sposa”di  
Marcianise, Almadiploma, Proged Napoli, IGS Napoli, Fab Lab Napoli, “Prestige” Marcianise, AM 
ATELIER Marcianise.  
Individuato un problema (es. episodi di devianza nella scuola, casi di soggezione alla droga o 
al’alcool, casi di gravidanze indesiderate ecc.) o creato un progetto didattico con valenza culturale 
e/o sociale e/o di pratica lavorativa ecc. quando ci si rende conto che all’interno della scuola non 
esistono le professionalità richieste o c’è bisogno di strutture istituzionali, aziendali, culturali con un 
bagaglio di conoscenze ed esperienze diverse da quelle che la scuola può aver maturato in proprio, 
allora si ricercano partner sul territorio che possano sopperire a tali deficienze della scuola e si 
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preferiscono quelli che abbiano già operato con i giovani perché è nei loro statuti, regolamenti e 
quant’altro. Si cerca di creare delle situazioni in cui sia possibile operare una scelta e non si sia 
obbligati a valersi dell’unico partner magari disponibile, ecco perché D.S., le funzioni strumentali , 
collaboratori iniziano una fase di indagine e di reperimento “esperti” preferendo le associazioni di 
categoria, gli ordini, le istituzioni amministrative più vicine (Comune, Provincia) e quelle culturali 
presenti sul territorio (Università degli Studi, Associazioni culturali accreditate) e con queste 
comincia la fase del dialogo relativo al problema e/o al progetto. 
Gli accordi di collaborazione fanno leva soprattutto sul rilievo socio-culturale del 
problema/progetto, Ciò significa che scuola e partner si intendono sulla stessa cosa, sulle necessità, 
sui valori, sulle strategie e il partner offre collaborazione, così come reciprocamente la scuola offre 
il suo intervento quando dall’esterno è chiamata come partner. Quando i partner già sono stati 
trovati vuol dire che già condividono conoscenze e obiettivi, il problema non sta quindi tanto 
nell’assicurare la condivisione, quanto nel facilitare l’accordo fra loro e qui si inserisce la capacità 
di leadership del dirigente scolastico, la sua capacità di mediazione,le sue abilità relazionale. Grazie 
a tutte queste qualità si riesce a far regnare l’accordo, gratificando l’apporto di ognuno, dando ad 
ogni partner la giusta visibilità, coinvolgendo l’uno nell’attività dell’altro pur nel rispetto dei ruoli e 
delle diverse competenze, gratificando ognuno anche con semplici lodi e incoraggiamenti, 
sottolineando sempre quanto sia possibile e utile interagire per raggiungere l’obiettivo comune.   
Tutti i fornitori che possono influire sulla qualità del servizio, sono sottoposti ad un processo di 
valutazione. I fornitori storici o imposti dal prodotto, sono considerati qualificati. Ai fornitori 
“nuovi” vengono richieste informazioni sullo stato del loro sistema di Qualità ed eventualmente 
qualificati in base a precisi criteri documentati che rispecchiano le nostre esigenze. 
Lo stato di qualifica viene periodicamente aggiornato ed eventualmente variato in base a 
problemi sorti durante il rapporto di fornitura. 
Ogni ordine è sempre documentato e approvato dalle funzioni responsabili. Esso contiene tutti gli 
elementi per una corretta fornitura in conformità alle nostre esigenze di Qualità. 
I prodotti e/o servizi acquistati vengono verificati al momento della loro consegna. 
Le procedure P6 “Approvvigionamento” dettaglia le modalità operative, i documenti coinvolti e la 
loro gestione.  
Per i nuovi fornitori, sulla base delle segnalazioni pervenute dal Dirigente Scolastico o dai docenti 
interessati, il Direttore dei Servizi Generali e Amministrativi procede alla raccolta delle 
informazioni preliminari allo scopo di effettuare una  valutazione iniziale circa la reale capacità del 
fornitore di soddisfare eventuali esigenze di acquisto dell’Istituto.  
Quando il fornitore viene ritenuto idoneo, queste informazioni sono raccolte in un’apposita Scheda 
Fornitore con la segnalazione di Fornitore Potenziale. 
Tali fornitori sono contattati dal Dirigente Scolastico per l’invio di offerte, una  volta indette le gare, 
e possono entrare a far parte dei fornitori qualificati quando, avendo vinto una gara, dimostrano 
concretamente  di essere in grado di soddisfare i requisiti dell’Istituto. 
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6.5 Infrastrutture 
Il Dirigente Scolastico, in collaborazione con il Responsabile della Sicurezza,  

� si adopera affinché  l’intero edificio scolastico, con gli annessi spazi interni ed esterni, siano 
mantenuti nel rispetto delle normative cogenti, pianificando interventi di manutenzione da 
parte dell’ente proprietario (Comune) e predisponendo adeguati piani di emergenza, 

� stabilisce la destinazione d’uso dei diversi ambienti di lavoro (aule, laboratori, sale di 
riunione) in modo che risponda ai criteri di funzionalità, controllo del rumore e del calore, 
assenza di barriere architettoniche.  

Allo scopo di mantenere il decoro degli ambienti di lavoro  e le condizioni igieniche dei servizi, dei 
locali e degli spazi comuni, il Direttore dei Servizi Generali e Amministrativi  

• definisce opportuni turni di servizio per le pulizie e ne assicura l’operatività attraverso un 
chiaro, dettagliato ordine di servizio, 

• predispone opportuni controlli e assicura al personale ausiliario una formazione di base 
sull’igiene e la sicurezza nei luoghi di lavoro.  

L’ISISS , ha definito e predisposto le infrastrutture necessarie per lo svolgimento delle attività. E’ compito 
e responsabilità di ogni Operatore conservare e mantenere in stato efficiente le attrezzature. 
Le attrezzature di uso comune sono mantenute secondo quanto specificato nella procedura P5 “Gestione 
delle infrastrutture” al fine di mantenerne la funzionalità nel tempo. La gestione dei servizi tecnici è 
affidata a responsabili con adeguate competenze specifiche, che sorvegliano sullo stato di 

E’ importante individuare la natura delle partneship infatti l’Università, per esempio, potrebbe essere 
il partner migliore per un’attività che ha il suo specifico nella didattica e nella cultura “alta”, ma 
potrebbe non esserlo più ed essere preferita un’associazione specifica se questa ha maggiore 
competenza con le strategie didattiche che spesso l’Università ignora o nell’affrontare un tema 
ristretto come potrebbe essere la storia locale dove a volte l’Università ha scarse competenze 
rispetto ad Istituti specifici, estranei al mondo universitario. Se ciò non avviene perché il partner 
non riesce ad entrare nell’ottica di una sinergia collaborativa, allora vuol dire che l’esperienza non 
è stata rispondente alle aspettative, il partner va cambiato e va rivista l’analisi che aveva portato 
alla sua scelta. Trovati i partner, è proprio dalla collaborazione, dall’unione di competenze ed 
esperienze diverse, dalla condivisione degli obiettivi che nascono le strategie con cui affrontare il 
problema, la richiesta magari di ulteriori partenariati, la modifica in itinere del progetto o del 
modus operandi per sviluppare un problema, rendendo l’attività del partenariato più rispondente 
alle esigenze e meglio finalizzata e ancor più condivisa negli obiettivi che, grazie a questa 
procedura, ognuno sente suoi e quindi  si fa maggiormente carico di raggiungerli. 

All’ISISS gli stessi fornitori possono diventare partner soprattutto se sono storici e quindi 
perfettamente inseriti nell’ottica del conseguimento della comune politica. I questo contesto gli ordini 
di acquisto contengono in modo chiaro informazioni su quanto ordinato, dettagliando i requisiti del 
prodotto e quelli relativi al SGQ. Essi sono approvati dalla funzione competente prima della loro 
emissione. 

L’I.S.I.S.S. “G.B. NOVELLI” ha definito in una procedura le attività di verifica dei prodotti e 
servizi acquistati. Non sono previste verifiche presso il fornitore. Il processo è così 

sintetizzato: 



 
 

 
 
 
 

Ministero della 
Pubblica Istruzione,  

U.S.R. per la 
Campania 

Direzione Generale 

 

 
 
 
 
 

Polo Qualità 
di Napoli      

MANUALE    DELLA  QUALITA’ 
CAPITOLO  6 Rev:2      del 3/06/2014 

ISO 9004:2009 

GESTIONE DELLE RISORSE 
 

Pag. 9 di 12 

 

 

manutenzione, predispongono piani di accesso per tutte le classi, tengono costantemente sotto 
controllo le attrezzature, gli strumenti e le apparecchiature attraverso: 
- identificazione inventariale, 
- documentazione degli interventi di riparazione, 
- verifiche dello stato di manutenzione, 
- gestione e documentazione dei collaudi.         
La gestione delle strutture costituenti l’edificio che ospita la Scuola è competenza della Provincia di 
Caserta. 
 
6.6     Ambiente di lavoro 
L’Alta Direzione tiene sotto controllo i fattori che influenzano il clima organizzativo, inteso come 
percezione condivisa della strategia e della politica adottata, delle pratiche e delle procedure, sia 
formali che informali. 
Per quanto attiene ai fattori fisici che incidono sul benessere delle persone, fa riferimento ai principi 
ergonomici e alle norme applicabili, in particolare a quelle sulla salute e sicurezza nei luoghi di 
lavoro, e assicura il decoro e le condizioni igieniche dei servizi, dei locali e degli spazi comuni, 
attraverso la sensibilizzazione e la gestione dei collaboratori scolastici.  
L’Istituto in applicazione al T.U. Dlgs 81/08 ex 626 Sicurezza dei luoghi di lavoro ed in linea 
con le più recenti metodologie di valutazione dei rischi ha elaborato un sistema di gestione 
della sicurezza negli ambienti di lavoro (Cfr. Documento della Valutazione dei Rischi). 

Per la valutazione delle condizioni di salute e sicurezza degli ambienti di lavoro e dei 
rischi lavorativi ci si è avvalsi dei contenuti inseriti nei documenti e nelle pubblicazioni 
che di seguito sono elencati: 
• normative vigenti precedenti al D. Lgs. 626/94 non abrogate 
• normative di settore: DM MPI n° 382/1998 e Circolare MPI n° 119/1999. 
Almeno ogni anno, la Scuola riesamina e pianifica le risorse strumentali da mettere a 
disposizione delle risorse umane per la gestione dell’attività. 
 
6.7 Conoscenza, informazione e tecnologia 
 
6.7.1 Generalità 
L’ISISS ha a disposizione dei docenti una bacheca per le comunicazioni ordinarie ed un’altra  
bacheca per quelle sindacali in sala docenti. Ogni giorno ciascun docente controlla in sala docenti 
sul registro “Comunicazioni docenti” le attività e le iniziative a cui è chiamato a partecipare.  
 
6.7.2 Conoscenze 
 
Per mantenere le informazioni in modo tutelato  presenti in segreteria ci sono appositi armadi le cui 

chiavi sono custodite dal D.S. in specifiche bacheche. Per i dati archiviati nei computer, ogni 
postazione ha una specifica pass-word conosciuta dall’operatore responsabile e custodita in 
busta chiusa dal D.S.G.A. e dal D.S. In assenza del D.S. il D.S.G.A. ha la stessa mansione. 
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La validità e l’integrità delle informazioni è già in gran parte assicurata dal fatto che si tratta di 
informazioni che vengono da fonti ufficiali  o ampiamente controllate dall’organizzazione quando si 
tratta di test, questionari ed altro materiale prodotto all’interno della scuola. La sicurezza è dovuta 
anch’essa all’affidabilità delle fonti, o, se di parte, viene specificata la fonte ed ognuno potrà 
acquisirla con beneficio di inventario. A fine anno tutte le comunicazioni del “Registro” vengono 
monitorate e classificate . In questo modo si evidenziano chiaramente se le iniziative intraprese 
sono in linea con le strategie politiche della scuola e se si è risposto ai bisogni dell’utenza. I 
portatori d’interesse  possono accedere alle informazioni sulla scuola non solo via internet, ma 
l’ISISS ogni anno predispone brouchure pubblicitarie utilizzate anche per l’orientamento in 
ingresso. Inoltre tutte le iniziative che la scuola effettua durante l’anno scolastico sono testimoniate 
da articoli di giornale, manifesti, e inviti, la FS preposta raccoglie e archivia. 
6.7.3 Informazioni 
 
L’Alta Direzione in occasione del primo collegio docenti presenta gli esiti dei processi monitorati e 
i relativi dati dell’anno scolastico precedente, descrivendo anche i progetti e le migliori attività 
realizzate. La qual cosa potrebbe valere anche come accoglienza per i docenti neo arrivati in 
istituto. Per la gestione delle informazioni l’ISISS “Novelli” tiene conto delle modalità contenute 
nella seguente tabella: 
 
STRUMENTO / 
MEZZO 

CARATTERISTICHE MODALITÀ 
SPECIFICHE  E 
RESPONSABILITA’ 

IMPIEGO 
PER 
TIPOLOGIA 
DELLE 
COMUNICA
ZIONI 

ALBO 
D’ISTITUTO 

È  uno spazio (bacheca) nel 
quale vengono affissi tutti gli 
atti ufficiali della scuola, che 
abbisognino, per legge,  di 
una pubblicazione.  

Viene gestito e aggiornato 
da un incaricato 
dell’ufficio di Segreteria.  
Ogni comunicazione 
necessita di protocollo e 
timbro della scuola. 

� Interna 
� Verso 

esterno 

CIRCOLARI Comunicazioni generali, con 
protocollo, alle quali i 
destinatari devono fare 
riferimento. 

Eventuale annotazione sul 
Registro di Classe, se 
indirizzate alle classi 
e sul registro delle 
comunicazioni docenti, 
sono controllate dal D.S. 

� Interna 
� Verso 

esterno 

POSTA 
ELETTRONICA 

Comunicazioni di eventi, 
formazione,  
partecipazione manifestazioni 

Lette dal D.S. ,consegnate 
al Protocollo e le 
fotocopie distribuite ai 
diretti interessati 

� Interna 
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REGISTRO DI 
CLASSE 

Strumento per la registrazione 
delle attività svolte dalla 
classe, dove vengono 
annotate anche: 
� la consegna di circolari  
� la comunicazione 

indirizzata alla classe (p.e. 
uscite anticipate o entrate 
posticipate, comunicate 
entro la fine della quarta 
ora)  

� la comunicazione di 
entrata / uscita di singoli  
studenti. 

Viene compilato dal 
docente in servizio 
nell’ora in cui la 
comunicazione viene data. 
 
Il DS/VD ogni settimana 
controlla e verifica i 
Registri di classe. 

� Interna 
 

REGISTRO DEL 
COORDINATORE 

Strumento per la registrazione 
delle assenze, ritardi e uscite 
anticipate. Giustifiche con 
deroghe (certificato medico), 
tabella del monte ore annuale 
per la validità dell’anno 
scolastico specifico per ogni 
indirizzo, tabella per 
l’assegnazione del credito 
scolastico, contatti con le 
famiglie 

Viene compilato dal 
docente coordinatore di 
classe e consegnato con la 
documentazione relativa 
allo     scrutinio finale 

� Interna 

LIBRETTO 
DEGLI 
STUDENTI 

Strumento di comunicazione 
scuola-famiglia, nel quale 
sono annotate tutte le 
informazioni personali 
dell’allievo (assenze, entrate, 
uscite e relative 
giustificazioni, voti e altre 
comunicazioni con la 
famiglia,autorizzazioni di 
uscite sul territorio). 

Viene compilato dai 
docenti e dal DS (o suo 
incaricato) per le 
comunicazioni alla 
famiglia; dai genitori (o 
dallo studente, se 
maggiorenne) per le 
comunicazioni alla scuola. 

� Interna 

BACHECHE Spazi comunicativi per la 
gestione di servizi e/o 
progetti. 

Gestiti e aggiornati dai 
responsabili di 
servizio/Progetto.  

� Interna 

SITO WEB Portale della scuola e archivio 
di comunicazioni e di ogni 
avvenimento relativo alle 

Aggiornato 
periodicamente dal 
responsabile F.S. 

� Interna 
� Verso 

l’esterno 
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attività svolte nell’istituto 
COLLOQUI Comunicazioni alle famiglie 

su andamento didattico 
disciplinare 

Incontri generali di fine 
quadrimestre. 
Incontri individuali con i 
docenti su richiesta delle 
famiglie  ogni 15 giorni 

� Verso 
l’esterno 

SMS SMS per avvertire le famiglie 
delle assenze e dei ritardi 
 

Registrate su apposito 
registro dai coordinatori 
di classe 

� Verso 
l’esterno 

 
 
6.7.4 Tecnologia 
L’Alta Direzione promuove  il progressivo incremento della gestione documentale informatizzata all’interno 
dell’organizzazione,  la sostituzione dei supporti tradizionali della documentazione amministrativa, servizi 
tecnologici avanzati per la didattica e per le relazioni con tutte le parti interessate, incluse le famiglie, i 
fornitori ed i partner,  nell’ottica del successo sostenibile dell’organizzazione, nel quadro emergente 
delineato dal piano e-government 2012. 
All’ISISS “Novelli” è consolidato l’uso di strumenti per la condivisione delle informazioni e della 
più generale gestione della conoscenza. Lo strumento principale è il sito internet che valorizza le 
potenzialità comunicative. Ogni rappresentante dell’Alta direzione comunica al collaboratore 
vicario il proprio indirizzo di posta elettronica, in questo modo si definiscono mailing list connesse 
a particolari progetti. Dal portale della scuola sono accessibili una serie di servizi utili per tutte le 
parti interessate. 
 
6.8  Risorse Naturali 
L’ISISS “Novelli” utilizza carta riciclata ,effettua la raccolta differenziala dei rifiuti e sensibilizza 
tutto il personale  e gli alunni attraverso progetti e formazione specifica. Diffonde la cultura 
dell’utilizzo razionale delle risorse soprattutto relativamente al rispetto dell’ambiente e al 
riciclaggio.  
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Scopo del presente capitolo è quello di descrivere l’organizzazione del Sistema di Gestione per la 

Qualità dell’I.S.I.S.S. “G.B. NOVELLI”. Come documenti di riferimento la Norma UNI EN ISO 

9004:2009. L’I.S.I.S.S. “G.B. NOVELLI” ha definito,documentato, sviluppato e tiene aggiornato 

un SGQ in accordo a quanto richiesto nell’ottica di un miglioramento continuo.  

A tal fine l’Alta Direzione costituita da: D.S., il collaboratore vicario , i collaboratori e tutte le F.S. 

ha definito i processi richiesti, determinando la loro sequenza e interazione e definendo criteri e 

metodi necessari per assicurare l’effettiva operatività e controllo dei processi stessi.  La Scuola ha 

assicurato inoltre la disponibilità di informazioni necessarie per l’esecuzione e monitoraggio dei 

processi individuati attivando effettivi controlli e misure su di essi, per garantire risultati pianificati 

e il miglioramento continuo. 

L’Alta Direzione dell’ISISS”Novelli” nel POF presenta una mappa dei processi più rappresentativi 

e le varie connessioni. I processi sono di realizzazione e di supporto in entrambi i casi aggiungono 

valore all’organizzazione, mettendo in continua relazione elementi in entrata con elementi in uscita. 

L’I.S.I.S.S. G.B. NOVELLI ha definito, pianificato e attivato i processi necessari per erogare il 

servizio principale (formazione). La Scuola garantisce, tramite l’utilizzo di opportune procedure, 

che questi processi vengano attuati in condizioni controllate e producano dati di uscita che rispettino 

i requisiti stabiliti. 

In particolare la Scuola: 

- Stabilisce le fasi di ogni processo necessarie per ottenere il risultato fissato 

- Definisce i criteri di controllo necessari a garantire la conformità del servizio 

- Verifica la fattibilità dei processi 

- Determina e attua mezzi per tenere sotto controllo il processo perché fornisca nel tempo i 

risultati pianificati e un miglioramento continuo 

- Garantisce la disponibilità di dati e informazioni per il supporto efficace delle attività e per la 

sorveglianza dei processi 

- Conserva come registrazioni della Qualità i risultati del controllo dei processi per fornire 

l’evidenza di un’efficace attuazione e sorveglianza dei processi stessi e della loro conformità 

(vedi P2 “Controllo delle registrazioni”).  

Per ottenere, mantenere e migliorare  una integrazione costante e coerente dei processi e la loro 

gestione unitaria l’Istituto adotta un approccio sistemico alla  gestione, che garantisce flessibilità e 

capacità di intervento mirata. 

Finalità principale della gestione sistemica è per l’I.S.I.S.S. “G.B. Novelli” quella di aumentare la 

capacità di concentrare gli sforzi sul processo chiave, quello di insegnamento-apprendimento. 

L’approccio di gestione sistemica viene applicato a tutti i processi gestionali, sia principali e di 

supporto proprio nell’ottica di focalizzazione sul processo chiave. 

 
7.2 Pianificazione e controllo dei processi 

 

L’I.S.I.S.S. G.B. NOVELLI pianifica e controlla il processo di progettazione mediante una 

procedura che descrive le fasi, le attività coinvolte (riesame, verifica, validazione), le responsabilità, 

7.1 Generalità 
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autorità relative e le interfacce tra i differenti gruppi coinvolti. I requisiti che il servizio deve 

soddisfare sono definiti e documentati; tali requisiti comprendono, oltre a quelli definiti dal 

Ministero competente, anche i requisiti risultanti dall’analisi del contesto ambientale e quelli 

derivanti da precedenti progettazioni. 

I risultati della progettazione vengono costantemente analizzati per valutare il grado con cui essi 

rispettano i dati di ingresso. 

I risultati del processo di progettazione vengono documentati in modo tale da essere verificati con i 

dati di input. Essi devono soddisfare i dati di ingresso, fornire informazioni adeguate per le funzioni 

esecutive, contenere o fare riferimento ai criteri di accettazione dei risultati. I documenti relativi ai 

dati di progettazione sono approvati prima del loro rilascio. 

La F.S.1 effettua un sistematico riesame del POF per valutarne la capacità ad ottenere i requisiti 

della Qualità, identificando eventuali problemi e proponendo opportune soluzioni. I risultati del 

riesame vengono documentati. 

Al fine di garantire che i risultati soddisfino i dati di ingresso vengono pianificate, eseguite e 

documentate verifiche sullo stato del progetto. 

La validazione della progettazione viene eseguita per confermare che il servizio risultante possa 

soddisfare i requisiti. Quest’attività, compatibilmente alla tipologia del POF, viene completata (o 

effettuata nella misura massima possibile) prima della erogazione del servizio.L’esito della 

validazione è documentato. Le modifiche di un POF, opportunamente identificate, documentate e 

tenute sotto controllo, vengono approvate dalla F.S.1 e registrate prima della loro attuazione, 

valutandone l’impatto sui vari elementi del progetto. I risultati di questa analisi vengono registrati. 

La F.S.1 definisce gli obiettivi del POF; li riesamina e li divulga 

 I docenti presentano: 

- Programmazione di dipartimento 

- Programmazioni dei consigli di classe 

- Attività disciplinari dei singoli docenti 

- Progetti di attività extracurriculari 

 La F.S.1 cura la redazione del POF con riferimento alle programmazioni e ai progetti 

presentati e lo Verifica 

- Il Collegio dei docenti approva il POF (ulteriore Verifica) 

- Il Consiglio d’Istituto ratifica il POF (Validazione) 

- La F.S.1 gestisce eventuali modifiche che saranno successivamente approvate dal Collegio 

dei Docenti 

L’Alta direzione progetta i propri processi chiave e ne definisce il sistema di gestione. Utilizza  

una modulistica comune per una più evidente rilevazione di criticità nelle progettazione. La 

modulistica tiene conto di indicatori che diventano parametri di riferimento per la tenuta  

sotto controllo dei rischi. 

L’I.S.I.S.S. G.B. NOVELLI, per quanto sia permesso dalle procedure del Ministero, tiene sotto 

controllo il processo di approvvigionamento per garantire che il prodotto e/o servizio 

approvvigionati siano conformi alle proprie esigenze di Qualità. Il tipo ed il grado di estensione del 

controllo dipendono dall’influenza che l’acquisto ha sui processi relativi all’erogazione del servizio 

e sul risultato finale. 
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L’I.S.I.S.S. “G.B. NOVELLI” seleziona e controlla periodicamente i fornitori sulla base della loro 

capacità a fornire prodotti o servizi di Qualità. I risultati di tale valutazione e i criteri di selezione 

sono documentati e conservati. 

L’I.S.I.S.S. “G.B. NOVELLI” pianifica e controlla le attività di erogazione del servizio attraverso: 

- la preparazione di specifiche che definiscono il programma da realizzare 

- l’utilizzo di procedure necessarie per soddisfare le caratteristiche di conformità del  

- servizio (vedere P8 “Controllo della erogazione del servizio) 

- un corretto uso e periodica manutenzione di idonee attrezzature di supporto didattico 

- la disponibilità di ambienti di lavoro sicuri e quando possibile confortevoli 

- l’attuazione di processi di controllo e di verifica dell’apprendimento 

- metodologie idonee per lo svolgimento del processo educativo e formativo 

- la gestione dei rapporti con le famiglie. 

 

     Sintesi del processo 
 

- Accertamento dei prerequisiti 

- Pianificazione delle attività 

- Programmazione del Consiglio di Classe 

- Programmazioni di Dipartimento 

- Attività disciplinari dei singoli docenti 

- Svolgimento delle attività didattiche e formative curricolari, integrative e opzionali; sviluppo 

dei percorsi modulari e delle unità di apprendimento 

- Attività di verifiche dell’apprendimento 

- Prove di verifica 

- Valutazione e registrazione dei risultati 

- Verifica quadrimestrale 

- Eventuali monitoraggi 

- Interfaccia con le famiglie 

- Attività di recupero e di approfondimento 

- Verifica finale e chiusura dell’anno scolastico 

La procedura P8 “Controllo della erogazione del servizio” dettaglia le modalità operative, i 

documenti coinvolti e la loro gestione. 

Alcuni documenti utilizzati nelle procedure sono definiti "Documenti di registrazione della Qualità" 

e gestiti secondo le modalità specificate nella procedura P2. 

Il Dirigente Scolastico verifica periodicamente lo stato di avanzamento del POF coinvolgendo, nel 

caso di scostamenti dal programmato, i responsabili interessati per intraprendere le azioni 

necessarie. 

Tra le prime attività pianificate vi è la definizione degli obiettivi e delle linee guida generali del 

POF.  

Tale attività parte dalla definizione e la verifica dei seguenti requisiti di base: 

• l’analisi del contesto; 
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• l’indagine sulle esigenze e le aspettative delle Parti interessate pertinenti; 

• le linee guida generali dei progetti curricolari ed extracurricolari degli  anni            precedenti;  

• le schede di conclusione progetto e di valutazione relative alle varie attività svolte durante 

l’anno precedente  

• le nuove proposte giunte da docenti, alunni, famiglie, personale ausiliario, aziende ed enti locali, 

• i risultati delle indagini sulla soddisfazione delle parti interessate pertinenti 

• le proposte di miglioramento e di innovazione scaturite dall’analisi delle prestazioni degli anni 

precedenti. 

Individuati gli obiettivi e le linee guida del POF, sono definiti i singoli progetti/iniziative da 

sviluppare. 

Tali proposte sono riesaminate dal Gruppo di miglioramento (Alta direzione)  presieduto dal 

Dirigente Scolastico; eventuali variazioni sono documentate al fine di pervenire ad articolare il 

Progetto POF in una serie di sottoprogetti e ad individuare le relative responsabilità e scadenze di 

sviluppo. 

Al fine di assicurare il regolare svolgimento e l'erogazione dei servizi in conformità: 

• alla Politica per la Qualità,  

• agli obiettivi stabiliti,  

• a quanto dichiarato nella Carta dei Servizi, 

• a quanto stabilito in fase di progettazione e sviluppo dell'offerta formativa nel apposito POF 

• ai risultati di apprendimento fissati dallo standard d’istituto in relazione agli input della 

normativa nazionale ed europea. L’Istituto”G.B. Novelli” assume come riferimento dei risultati 

di apprendimento declinati in competenze gli Assi Culturali e le Competenze chiave 

dell’apprendimento (Raccomandazioni del Parlamento europeo, 2006 e 2008) e   l’European 

Qualification Framework (EQF), nel livello riferito al proprio ordine e grado. 

L’I.S.I.S.S. “ G.B. Novelli” adotta, come strumento di monitoraggio dei processi e di verifica e 

validazione degli esiti, lo strumento “COMETAplus”, software elaborato dal Polo Qualità di 

Napoli, in conformità con quanto previsto dall’adesione alla Rete M.U.S.A. per la legittimazione 

del proprio SGQ.  

 
7.3 Responsabilità ed autorità relative ai processi 
 

La Direzione ha definito in un organigramma ruoli, responsabilità, autorità di tutte le funzioni 

coinvolte nel SGQ. Un mansionario associato all’organigramma descrive per ogni funzione i 

principali compiti che hanno influenza sulla Qualità. 

L’organigramma ed il mansionario sono gestiti in un fascicolo separato dal presente manuale ma ad 

esso strettamente legato. L’organigramma è stato divulgato a tutto il personale. 

La Direzione dell’Istituto ha designato un suo rappresentante per la Qualità nominandolo 

responsabile Qualità (RQ) e assegnandogli l’autorità necessaria per: 

a) garantire che i processi del SGQ siano definiti e aggiornati 

b) riferire alla Direzione stessa il livello delle prestazioni del SGQ segnalando la necessità  

di miglioramento 
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c) focalizzare l’attenzione di tutte le funzioni sulle esigenze degli “Utenti” 

L’Alta direzione segue lo sviluppo e lo svolgimento della progettazione . Verifica che le gestione  

è sostenibile e che il progetto risponde alle richieste iniziali. Se ciò non risulta si apportano le 

necessarie modifiche metodologiche, adeguando la progettazione alle nuove esigenze pur 

rispettando i criteri di rispondenza ai piani stabiliti. La soddisfazione delle aspettative delle parti 

interessate vale come riuscita della progettazione.  Identificazione e rintracciabilità. 

La rintracciabilità dell’informazione è indispensabile per gestire i processi ed erogare i servizi in 

modo corretto il registro delle comunicazioni e l’Albo adempiono a questo compito. I dati 

monitorati sono input per la progettazione, soprattutto se esiste già un trend di più annualità.I dati 

sono pubblicati sul sito della scuola e controllati periodicamente da un responsabile.  

La conservazione dei documenti è gestita dalla procedura P2. E’ precisa volontà della Direzione 

coinvolgere e responsabilizzare tutti i Collaboratori secondo il loro livello di competenza 

valorizzandone l’abilità e l’esperienza mediante un opportuno addestramento. L’Istituto individua le 

competenze necessarie al personale che svolge attività correlate con la Qualità del servizio, 

provvedendo alla formazione necessaria per soddisfare queste esigenze e valutando l’efficacia della 

formazione effettuata. 

La Direzione si assicura che i collaboratori conoscono la rilevanza e l’importanza delle attività da 

loro svolte e come esse contribuiscano all’ottenimento degli obiettivi della Qualità. 

Le competenze di ogni collaboratore sono opportunamente documentate (qualifica, titolo di studio, 

corsi di formazione, esperienze, ecc.) 

La procedura P4 dettaglia le modalità operative, i documenti coinvolti e la loro gestione.  

L’addestramento nell’I.S.I.S.S. G.B. NOVELLI copre questi aspetti fondamentali: 

- la conoscenza del Sistema di gestione per la Qualità (per tutti); 

- la competenza e le capacità necessarie per espletare con adeguata competenza il compito  

- cui ciascun collaboratore è assegnato. 

Sulla base ed in relazione ai risultati sono individuati e formalizzati i processi costitutivi del 

sistema, di cui viene verificata la congruenza e la coerenza con la politica e gli obiettivi dell’Istituto 

a breve, medio e lungo termine. I processi individuati e formalizzati sono così schematizzati: 
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L'I.S.I.S.S. ha individuato e definito le modalità per il monitoraggio e il controllo dei processi 

ritenuti fondamentali per la qualità dei servizi forniti e dei risultati raggiunti, in termini di livelli di 

apprendimento e competenze acquisite dallo alunno, al fine di: 

• attuare le opportune azioni correttive o di miglioramento delle prestazioni di tali processi in 

relazione agli obiettivi definiti, 

• attuare gli opportuni interventi di recupero per gli studenti. 

 

Processo  Modalità di controllo e responsabilità 

Pianificazione dell'attività 

didattica 

I Piani di Lavoro di ciascun docente sono verificati dal Dirigente 

Scolastico in relazione alla loro corrispondenza alle  Indicazioni 

nazionali e Linee Guida, agli obiettivi definiti, alla coerenza della 

tempistica e dei supporti adottati.  

Periodicamente ciascun docente effettua la valutazione circa 

l'andamento ed il grado di attuazione rispetto a quanto pianificato.  

Al termine dell'anno scolastico, inoltre, ogni docente elabora una 

relazione finale nella quale documenta la verifica del raggiungimento 

degli obiettivi pianificati. 

Modalità di controllo e responsabilità 

Realizzazione dell'attività 

didattica per le singole 

classi 

Ciascun docente effettua la verifica periodica degli apprendimenti e 

dei traguardi di competenza raggiunti dagli alunni, in modo da 

assicurare che tale processo costituisca un momento di riscontro utile 

e costruttivo sia per il docente, per riorganizzare, se necessario, 

l’attività didattica, sia per gli alunni, come un momento di conferma  

delle proprie capacità o  di scoperta dei propri limiti o carenze e 

stimolo per un eventuale incremento del proprio impegno.  

La realizzazione e il risultato di tali verifiche è documentato tramite 

il registro elettronico personale del docente e il registro della classe. 
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 Durante tutte le riunioni dei Consigli di Classe ciascun docente 

relaziona circa l'andamento delle attività di propria competenza e 

segnala eventuali criticità.  

Il Consiglio di Classe verifica il corretto svolgimento dell'attività 

didattica nella singola classe in termini di coordinamento tra docenti, 

obiettivi raggiunti, apprendimento degli alunni. 

La registrazione di tali verifiche è documentata dai relativi verbali 

delle riunioni. 

Processo  Modalità di controllo e responsabilità 

Gestione delle valutazioni 

complessive 

Il corretto svolgimento delle attività di valutazione complessiva degli 

alunni è verificato dal Dirigente Scolastico che partecipa 

direttamente, o tramite un suo delegato, a tutte le riunioni di scrutinio 

di fine periodo o di fine anno, allo scopo di assicurare l'adozione dei 

criteri riportati nel POF, e favorire una valutazione oggettiva ed 

equilibrata delle prestazioni di ogni alunno.  

La registrazione di tali controlli è documentata tramite il verbale del 

Consiglio di Classe riunito per le operazioni di scrutinio e il verbale 

del Collegio Docenti, al quale il Dirigente Scolastico relaziona 

annualmente. 

Il Dirigente Scolastico verifica, inoltre, i tabelloni dei giudizi esposti 

a fine anno prima della loro pubblicazione. 

Processo  Modalità di controllo e responsabilità 

Gestione Progetti e/o 

iniziative inerenti il POF 

Ciascun docente incaricato come gestore di processo della gestione 

dell'iniziativa / progetto deve verificare e relazionare sull'efficacia di 

quanto svolto e sulle opportunità di miglioramento ed innovazione 

emerse ed eventualmente implementate. 

Sulla base delle relazioni finali e di ulteriori eventuali controlli 

ritenuti opportuni, il Dirigente Scolastico relaziona annualmente al 

Collegio Docenti in merito al corretto svolgimento delle singole 

iniziative / progetti previsti dal POF.  

La registrazione di tali controlli è documentata dal verbale del 

Collegio Docenti 

L’Istituto “G.B. Novelli”si è dotato di una organizzazione che tenga conto della sua dinamicità e 

che sia strutturata per future esigenze. 

Le varie attività svolte nell’Istituto sono state pertanto suddivise tra i vari collaboratori attraverso 

l’assegnazione di precisi compiti. 

L’organizzazione dell’Istituto è descritta mediante un Organigramma funzionale dove sono 

definite le varie competenze e responsabilità di chi opera nella struttura e che in modo diretto o 

indiretto hanno influenza sulla Qualità, precisando i reciproci rapporti di dipendenza. 

In particolare sono state prese in considerazione le seguenti funzioni: 

� Direttiva 
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� Docente 

� Non docente 

Che collaborano e interagiscono con gli Organi Collegiali: 

- Consiglio d’Istituto  

- Giunta  

- Collegio docenti 

- Consiglio di classe 

- Dipartimento  

Nell’ambito di ogni funzione sono stati predisposti dei Mansionari, che fanno riferimento ai 

contratti di lavoro, e che elencano le attività e le responsabilità dei vari addetti nelle singole 

funzioni dell’Istituto. 

Questi documenti sono gestiti direttamente dalla Direzione.  

Attraverso Lettere d’incarico, destinate ai singoli collaboratori, sono assegnate dalla Direzione 

Responsabilità e Autorità. Annualmente la Direzione verifica l’attualità di tutti i Mansionari e 

apporta le variazioni che ritiene più opportune in funzione delle modifiche organizzative o 

funzionali che si dovessero rendere necessarie per garantire la soddisfazione dei clienti/Parti 

Interessate, in armonia con gli obiettivi fissati nel Piano della Qualità. 

Il controllo della qualità garantisce l’esecuzione di una serie di attività e quindi è necessario 

regolare all’interno della struttura organizzativa dell’Istituto: 

I doveri e le autorità assegnati ad ogni collaboratore 

Le autorizzazioni a prendere decisioni relative ad azioni correttive 

I rapporti e le responsabilità fra differenti persone 

La comunicazione tra i vari collaboratori 

Il modo come viene assicurato l’addestramento e la formazione del personale 

La documentazione delle misure di controllo della qualità 

Gli indicatori di qualità. 

Le linee guida di quanto sopra descritto sono definite nel Manuale della Qualità, nelle Procedure 

Operative, nell’Organigramma funzionale e nella Matrice della responsabilità. Tutte queste regole 

sono create per facilitare il lavoro dei collaboratori al fine di evitare confusione e possibili attriti fra 

le differenti Unità Funzionali nello svolgimento delle proprie attività. 

A ogni funzione sono stati assegnati compiti e responsabilità precise con lo scopo di suddividere le 

attività e fornire l’autorità necessaria per attuare i controlli previsti. 

La Matrice delle Responsabilità (MR) riporta in forma sintetica le responsabilità, l’autorità e le 

relazioni tra le principali funzioni, soprattutto per quanto riguarda le attività che hanno diretta 

influenza sulla qualità (cfr. Allegato). 

Maggiori dettagli sono forniti nelle singole sezioni nel Manuale della Qualità e che queste siano 

state recepite nel modo corretto e mantenute durante lo svolgimenti di tutti i compiti a loro 

assegnati. 

Partendo dagli obiettivi generali e dalle linee guida definite, ciascun docente designato come 

responsabile e/o gestore di processo procede allo sviluppo dello specifico progetto/iniziativa 

definendo a sua volta: 

• responsabili 
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• obiettivi e finalità del progetto; 

• risultati attesi e prodotti da realizzare; 

• durata e fasi del progetto 

• destinatari; 

• linee metodologiche 

• durata e fasi del progetto; 

• scheda finanziaria di previsione 

• risorse umane interne ed esterne i termini di competenze richieste 

• risorse infrastrutturali necessarie; 

 

Inoltre, ciascun responsabile provvede a documentare quanto definito e ad eseguire: 

• la verifica di quanto definito (per confronto ad esempio con altri precedenti progetti già 

realizzati), 

• il riesame con il gruppo di lavoro per la valutazione del progetto / iniziativa in merito alla 

completezza dei contenuti e alla coerenza dello stesso con gli obiettivi generali e le linee guida 

stabilite per il P.O.F., 

• l'approvazione con il Dirigente Scolastico prima dell'inserimento dello specifico progetto / 

iniziativa nel documento finale. 

  

Il documento finale, in forma di bozza, è sottoposto ad un ulteriore riesame da parte dei docenti che 

lo valutano e propongono eventuali suggerimenti e/o modifiche da apportare, fino alla stesura della 

versione definitiva da parte del gruppo di lavoro. 

In fine, durante la riunione del Collegio dei Docenti e del Consiglio d’Istituto, il POF è 

ulteriormente riesaminato e discusso fino ad arrivare alla sua approvazione (validazione rispetto ai 

requisiti di partenza e ai requisiti ministeriali). 

In tal modo sono approvati, di conseguenza, tutti i progetti in esso contenuti e tutte le proposte 

coerenti con esso che potrebbero essere presentate durante l'anno scolastico al Dirigente Scolastico 

e ai suoi collaboratori dagli stessi docenti, dal personale non docente, dagli alunni/studenti, dai 

genitori e da realtà istituzionali e del territorio 

. 

• PROGETTAZIONE E SVILUPPO DELL'OFFERTA FORMATIVA: 
VALIDAZIONE 

 

La validazione della progettazione e sviluppo dell'offerta formativa è realizzata attraverso elementi 

e fasi successive distinte: 

 

• una prima fase di validazione è data dalla valutazione ed approvazione (validazione rispetto ai 

requisiti di partenza, ai requisiti ministeriali e agli obiettivi di qualità e di prestazione) del POF 

da parte del Collegio dei Docenti e del Consiglio d'Istituto; tale validazione è documentata 

tramite i verbali archiviati in Segreteria, 

• il progetto è quindi validato in fase di realizzazione ed erogazione dell'offerta formativa tramite:  
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le valutazioni conclusive emesse e documentate dai docenti, dagli alunni e da tutte le altre parti 

interessate pertinenti, relativamente alle specifiche attività curricolari ed extracurricolari realizzate 

secondo quanto definito nel POF. Nel caso di coprogettazione e cogestione di una iniziativa con un 

soggetto/i  esterno/i, le attività di valutazione e validazione sono effettuate sempre dalla scuola, in 

linea con quanto stabilito dalle procedure del Sistema Gestione Qualità e il monitoraggio, la verifica 

e l’analisi dei risultati conseguiti vengono realizzati e documentati secondo quanto descritto nel 

Capitolo 8 “Monitoraggio, misurazione, analisi e riesame” 

 

• PROGETTAZIONE E SVILUPPO DELL'OFFERTA FORMATIVA: MODIFICHE 
 

Eventuali modifiche alla progettazione e sviluppo dell'offerta formativa e quindi a quanto definito 

nel POF, ed in particolare ai singoli progetti/iniziative in esso contenuti, che si rendessero 

necessarie, sono valutate con il Dirigente Scolastico al fine di verificare che la loro attuazione 

assicuri comunque il rispetto degli obiettivi e delle linee guida del POF. Tutte le modifiche sono 

opportunamente documentate. 

In tali modifiche rientrano le azioni preventive e le opportunità di miglioramento che, segnalate al 

Gestore di Processo, possono essere implementate già nel corso dell’erogazione. Le opportunità di 

miglioramento costituiscono elemento strategico in entrata per la progettazione dell’anno seguente e 

dei Piani di Miglioramento. 
 

• PIANIFICAZIONE, REALIZZAZIONE ED EROGAZIONE DEI SERVIZI: 
OBIETTIVI E FINALITÀ 

 
La  presente sezione descrive le modalità con le quali l'I.S.I.S.S “G.B. Novelli” 

• identifica, pianifica e tiene sotto controllo le diverse fasi dei processi di realizzazione ed 

erogazione dei servizi offerti, 

• pianifica ed esegue le attività di verifica e controllo sui servizi offerti durante tutte le fasi di 

erogazione degli stessi, 

• pianifica ed esegue le attività di monitoraggio e verifica dei processi necessari all'erogazione dei 

servizi e dei relativi output, 

• garantisce l’identificazione e la rintracciabilità dei servizi erogati 

• individua le opportunità di miglioramento e di innovazione 

 

al fine di assicurare il regolare svolgimento e l'erogazione dei servizi in conformità: 

• alla Politica per la Qualità,  

• agli obiettivi stabiliti,  

• a quanto dichiarato nella Carta dei Servizi, 

• a quanto stabilito in fase di progettazione e sviluppo dell'offerta formativa nel apposito POF 

• ai risultati di apprendimento fissati dallo standard d’istituto in relazione agli input della 

normativa nazionale ed europea. L’I.S.I.S.S.”G.B. Novelli” assume come riferimento dei 

risultati di apprendimento declinati in competenze gli Assi Culturali e le Competenze chiave 
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dell’apprendimento (Raccomandazioni del Parlamento europeo, 2006 e 2008) e   l’European 

Qualification Framework (EQF), nel livello riferito al proprio ordine e grado. 

 

L’I.S.I.S.S. “G.B.Novelli” adotta, come strumento di monitoraggio dei processi e di verifica e 

validazione degli esiti, lo strumento “COMETA plus”, software elaborato dal Polo Qualità di 

Napoli, in conformità con quanto previsto dall’adesione alla Rete M.U.S.A. per la legittimazione 

del proprio SGQ.  

 

In linea con queste finalità l'Istituto ha individuato i processi, principali e di supporto, che hanno 

diretta influenza sulla qualità dei servizi forniti ed ha codificato, in adeguate procedure 

documentate, i criteri e le modalità più idonee per garantire un efficace svolgimento degli stessi 

processi in condizioni controllate e nel rispetto delle normative ministeriali ed europee. 

 

L'adozione di questi criteri da parte di ciascun docente non è però finalizzata ad eliminare quei 

margini di discrezionalità necessari a garantire flessibilità e adattabilità nell'utilizzo di tali criteri, 

così da poter rispondere in modo adeguato alle esigenze specifiche tipiche di ciascun alunno e 

nell'ambito di ciascuna classe e di ogni situazione formativa. 

 

 

 

• PIANIFICAZIONE, REALIZZAZIONE ED EROGAZIONE DEI SERVIZI: 
RESPONSABILITÀ 

 

Le responsabilità relative alle attività descritte in questo capitolo sono così suddivise: 

 

• il Dirigente Scolastico è responsabile; 

o dell'impostazione, dell'organizzazione e del controllo dell'attività didattica dell'Istituto, 

compito che attua attraverso il coinvolgimento del Collegio Docenti,  del Gruppo di lavoro, 

dei Consigli di Classe e dei singoli docenti attraverso le relative riunioni di pianificazione, 

coordinamento e valutazione dell'attività didattica; 

o della verifica del processo di valutazione complessiva affinché sia svolto in modo omogeneo 

per tutta la scuola; 

 

• il Collegio Docenti è responsabile dell'impostazione generale dell'attività didattica in relazione 

alla definizione di obiettivi, descrittori, indicatori, criteri e strumenti di valutazione, standard 

d’istituto; è responsabile della definizione delle linee guida del Piano di Offerta Formativa; è 

responsabile della valutazione e validazione del POF; 

• i gruppi di insegnanti per Dipartimento sono responsabili di definire i criteri e gli strumenti di 

valutazione, gli obiettivi, i traguardi di prestazione in termini di competenza, i descrittori, gli 

indicatori, le proposte per gli standard d’Istituto, le linee guida e l'impostazione dell'attività 

didattica per ciascun ambito disciplinare; 
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• il Gruppo di lavoro è responsabile dell’attuazione operativa del POF attraverso il monitoraggio 

dei processi, condotto in relazione agli indicatori di prestazione individuati, allo standard 

d’Istituto e agli obiettivi di miglioramento; 

 

• il Consiglio di Classe è responsabile: 

o dell'impostazione dell'attività didattica per la singola classe,  

o del coordinamento delle iniziative tra i docenti,  

o della verifica del corretto svolgimento dell'attività didattica sia a livello complessivo di 

classe che per ogni singolo alunno, individuando quando richiesto le opportune attività di 

recupero, 

o della decisione del giudizio in ogni disciplina e, nello scrutinio finale, della eventuale 

ammissione o non ammissione degli alunni alla classe successiva; 

 

• ciascun Docente ha la responsabilità di: 

o pianificare e svolgere in modo efficace l'attività didattica prevista dai programmi 

ministeriali, dal POF e secondo quanto definito nelle procedure dell'Istituto, 

o svolgere periodicamente la verifica sull'efficacia dell'attività svolta rispetto a quanto 

pianificato e ai traguardi di prestazione individuati, allo scopo di intraprendere le azioni 

necessarie, 

o realizzare le verifiche periodiche secondo le linee guida concordate all'interno dei Consigli 

di Classe, 

o formulare, per lo scrutinio finale, una proposta di giudizio coerente con i criteri di 

valutazione definiti nel POF,  

o riportare sul registro di classe e sul registro personale tutte le informazioni rilevanti per poter 

ricostruire l'attività svolta in ciascuna classe e le prestazioni dei singoli alunni nel corso 

dell'anno scolastico. 

 

• il personale non docente ha il compito di garantire le condizioni necessarie relativamente ad 

adempimenti amministrativi, disponibilità dei materiali e delle attrezzature nonché loro 

funzionamento, pulizia e manutenzione delle strutture tali da assicurare il corretto svolgimento 

dell'attività didattica; 

 

• la Segreteria ha il compito di assicurare la preparazione e la distribuzione di tutti i registri e di 

tutti i sussidi necessari all’attività didattica. 

 
 
 
• PIANIFICAZIONE, REALIZZAZIONE ED EROGAZIONE DEI SERVIZI: 

PIANIFICAZIONE DELL'ATTIVITÀ DIDATTICA 
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Sulla base delle direttive ministeriali, degli obiettivi generali e delle linee guida definite nel POF, la 

pianificazione dell'attività didattica prevede la definizione: 

• del programma annuale e degli obiettivi  e traguardi di prestazione per materie, 

• della programmazione annuale e dei traguardi di prestazione per classe, 

• della programmazione dell'attività didattica individuale (Piano di Lavoro individuale). 

 

Durante la prima riunione per Dipartimento, cui partecipano tutti i docenti divisi per materie o per 

gruppi affini di materie, si individuano, per ciascuna area disciplinare: 

• nuclei fondanti, 

• obiettivi e traguardi di competenze, 

• trasversalità, 

• indicatori e descrittori dei livelli minimi di prestazione, 

• possibili tematiche per l’offerta facoltativa, 

• metodi  di insegnamento, 

• scansioni temporali necessari per il raggiungimento degli obiettivi,  

tenendo conto di  

• anno del corso, 

• indirizzo del corso  

• indicazioni ministeriali, 

• esperienze precedenti, 

• profili di entrata e di uscita per segmento e per classe, 

• linee del tema d’istituto 

 

Ancora, si definiscono i criteri di valutazione e il numero minimo e la tipologia di verifiche 

attraverso la definizione degli indicatori e descrittori dei livelli minimi di prestazione nell’ambito 

della normativa relativa all’ordine e al grado del sistema d’istruzione interessato (Indicazioni 

nazionali 59/04, DPR 87/10, DPR 88/10, DPR 89/10 e relative Linee guida). 

 

 

Nell'ambito delle riunioni per Dipartimento si individuano, inoltre, i sussidi didattici e loro modalità 

d'uso, nonché le risorse (materiali, attrezzature, competenze esterne) necessarie e per le quali 

proporre l'acquisto (vedi Capitolo 6 ”Gestione delle risorse”). 

 

Successivamente, il Consiglio di Classe e/o di interclasse, allo scopo di adattare quanto definito 

nelle riunioni per Dipartimento a ciascuna classe, partendo dalla valutazione, in particolare, di: 

• casi critici  

• eventuali alunni diversamente abili 

• numero dei ripetenti 

• eventuali alunni provenienti da classi smembrate o altre scuole 

• risultati test d’ingresso e/o delle prime prove 
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• altre note particolari (supplenze prolungate, insegnanti ancora da designare, ...) 

definisce, innanzitutto, nell’ambito delle competenze chiave dell’apprendimento, gli obiettivi 

trasversali (metodo di studio e capacità organizzativa, rispetto dei tempi di lavoro proposti, utilizzo 

dei materiali e strutture, ..) e i traguardi di competenza, tenendo conto della situazione di partenza 

della classe e dell'anno in corso 

Il Consiglio di classe/interclasse procede, inoltre a:  

• riformulare o riconfermare gli obiettivi e i traguardi fissati nelle riunioni dipartimentali e nel 

Collegio dei docenti 

• scegliere eventuali lavori congiunti tra discipline 

assicurando il coordinamento tra gli insegnanti per evitare concentrazione eccessiva del carico di 

lavoro per gli alunni. 

Sulla base di tutto ciò, ciascun docente, per ogni classe assegnatagli, procede alla pianificazione 

dell'attività didattica che intende svolgere e alla relativa documentazione nel proprio Piano di 

Lavoro, specificando: 

• i livelli di partenza della classe, 

• gli obiettivi declinati in competenze e traguardi di prestazione in relazione al curriculum 

ministeriale e d’Istituto  

• le modalità di recupero e/o sostegno, 

• gli argomenti da affrontare e i loro contenuti, 

• i metodi di insegnamento, 

• il tipo di verifiche ed i relativi criteri di valutazione, 

• le proposte di attività varie a completamento dell’attività didattica (quali ad es. visite guidate). 

Il documento è verificato e approvato dal Dirigente Scolastico ed allegato al registro personale del 

docente in modo da poter verificare costantemente, nel corso dell'erogazione dell'attività didattica, 

la coerenza dell’agito con quanto progettato. 

 

• PIANIFICAZIONE, REALIZZAZIONE ED EROGAZIONE DEI SERVIZI: 
REALIZZAZIONE DELL'ATTIVITÀ DIDATTICA 

 

In relazione a quanto definito nel Piano di Lavoro sviluppato per ciascuna classe, ogni docente 

procede allo svolgimento dell'attività didattica cercando di impiegare gli strumenti più idonei alla 

situazione della classe e documentando le attività svolte sugli appositi registri di classe e personali. 

 

Lo svolgimento di un'adeguata ed organica attività didattica è basata: 

• sullo sviluppo di unità di apprendimento volte alla costruzione di competenze, autonome 

sebbene correlate tra loro, 

• sulla gestione di ogni singola lezione di cui si compone l'unità di apprendimento e relative 

verifiche, 

• sulla conclusione dell'unità di apprendimento e relative verifiche , 
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L'Istituto, inoltre, allo scopo di valorizzare e sviluppare le capacità degli alunni promuove e gestisce 

numerose altre attività in orario sia curricolare che extracurricolare, finalizzate a consentire a tutti 

gli alunni di partecipare in modo attivo alla vita dell'istituto stesso e ad arricchire il proprio bagaglio 

culturale e di competenze, ed i cui risultati concorrono alla valutazione finale. 

 

Il regolare svolgimento di tutte le attività didattiche (curricolari ed extracurricolari), prevede, 

inoltre, l'applicazione delle modalità di controllo dell’ alunno in ordine alla sua presenza all'interno 

dell'Istituto e relativamente a entrata/uscita dallo stesso, al fine di: 

• garantire alla famiglia la sicurezza dello alunno e una efficace verifica della frequenza 

scolastica; 

• garantire l’assistenza agli studenti nel caso di spostamenti all’esterno dell’edificio scolastico, 

nel rispetto di quanto definito nel vigente Regolamento Interno d’Istituto. 

Eventuali non conformità rispetto a quanto definito sono gestite in accordo alle modalità descritte  

nel Capitolo 8. 

 

 

• PIANIFICAZIONE, REALIZZAZIONE ED EROGAZIONE DEI SERVIZI: 
MONITORAGGIO E CONTROLLO DEI PROCESSI E DEI RELATIVI OUTPUT  

    

L'Istituto “G.B. Novelli” ha individuato e definito le modalità per il monitoraggio e il controllo dei 

processi ritenuti fondamentali per la qualità dei servizi forniti e dei risultati raggiunti, in termini di 

livelli di apprendimento e competenze acquisite dallo alunno, al fine di: 

• attuare le opportune azioni correttive o di miglioramento delle prestazioni di tali processi in 

relazione agli obiettivi definiti, 

• attuare gli opportuni interventi di recupero per gli studenti. 

 

Processo  Modalità di controllo e responsabilità 

Pianificazione dell'attività 

didattica 

I Piani di Lavoro di ciascun docente sono verificati dal Dirigente 

Scolastico in relazione alla loro corrispondenza alle  indicazione ed 

ai programmi ministeriali, agli obiettivi definiti, alla coerenza della 

tempistica e dei supporti adottati. La registrazione del controllo è 

evidenziabile dal visto di approvazione del Dirigente Scolastico 

apposto sugli stessi Piani di Lavoro 

Periodicamente ciascun docente effettua la valutazione circa 

l'andamento ed il grado di attuazione rispetto a quanto pianificato.  

Al termine dell'anno scolastico, inoltre, ogni docente elabora una 

relazione finale nella quale documenta la verifica del raggiungimento 

degli obiettivi pianificati. 
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Processo  Modalità di controllo e responsabilità 

Realizzazione dell'attività 

didattica per le singole 

classi 

Ciascun docente effettua la verifica periodica degli apprendimenti e 

dei traguardi di competenza raggiunti dagli alunni, in modo da 

assicurare che tale processo costituisca un momento di riscontro utile 

e costruttivo sia per il docente, per riorganizzare, se necessario, 

l’attività didattica, sia per gli alunni, come un momento di conferma  

delle proprie capacità o  di scoperta dei propri limiti o carenze e 

stimolo per un eventuale incremento del proprio impegno.  

La realizzazione e il risultato di tali verifiche è documentato tramite 

il registro personale del docente e il registro della classe. 

Durante tutte le riunioni dei Consigli di Classe/interclasse ciascun 

docente relaziona circa l'andamento delle attività di propria 

competenza e segnala eventuali criticità.  

Il Consiglio di Classe/interclasse verifica il corretto svolgimento 

dell'attività didattica nella singola classe in termini di coordinamento 

tra docenti, obiettivi raggiunti, apprendimento degli alunni. 

La registrazione di tali verifiche è documentata dai relativi verbali 

delle riunioni. 
 

 

Processo  Modalità di controllo e responsabilità 

Realizzazione dell'attività 

didattica per le singole 

classi 

Il Dirigente Scolastico può, a campione e a sua discrezione, 

verificare periodicamente il corretto svolgimento dell’attività 

didattica secondo quanto definito nel Piano di Lavoro di ogni 

docente. 

 

Processo  Modalità di controllo e responsabilità 

Realizzazione dell’attività 

didattica per l’Istituto 

Il Dirigente Scolastico relaziona annualmente al Collegio Docenti 

sul controllo effettuato in merito al corretto svolgimento dell’attività 

didattica per l’intero Istituto in termini di obiettivi raggiunti, 

apprendimento alunni, efficacie ed efficienza dei metodi e degli 

strumenti adottati, rispondenza dell’agito al dichiarato. La 

registrazione dei controlli è rappresentata dalla relazione finale del 

Dirigente Scolastico, da quella del RQS e dal verbale del Collegio 

Docenti 
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Processo  Modalità di controllo e responsabilità 

Gestione delle valutazioni 

complessive 

Ciascun docente effettua le verifiche di valutazione finale del livello 

di apprendimento e dei traguardi di competenza degli alunni, svolte a 

fine trimestre/quadrimestre e a fine anno scolastico. 

Il Dirigente Scolastico, verificando ed approvando il Piano di Lavoro 

di ciascun docente, verifica la coerenza dei criteri e delle modalità di 

valutazione stabiliti dal docente con: quanto definito nella Carta dei 

Servizi, i criteri generali approvati dal Collegio Docenti con il 

P.O.F., i criteri di valutazione, gli obiettivi e le competenze da 

raggiungere concordate nelle riunioni di Dipartimento e le specifiche 

ministeriali. 

L’attestazione del controllo è evidenziata dalla firma apposta sul 

Piano di Lavoro da parte del Dirigente Scolastico. 
 

 

 

Processo  Modalità di controllo e responsabilità 

Gestione delle valutazioni 

complessive 

Il corretto svolgimento delle attività di valutazione complessiva degli 

alunni è verificato dal Dirigente Scolastico che partecipa 

direttamente, o tramite un suo delegato, a tutte le riunioni di scrutinio 

di fine periodo o di fine anno, allo scopo di assicurare l'adozione dei 

criteri riportati nel POF, e favorire una valutazione oggettiva ed 

equilibrata delle prestazioni di ogni alunno.  

La registrazione di tali controlli è documentata tramite il verbale del 

Consiglio di Classe/interclasse riunito per le operazioni di scrutinio e 

il verbale del Collegio Docenti, al quale il Dirigente Scolastico 

relaziona annualmente. 

Il Dirigente Scolastico verifica, inoltre, i tabelloni dei giudizi esposti 

a fine anno prima della loro pubblicazione. 
 

Processo  Modalità di controllo e responsabilità 

Gestione Progetti e/o 

iniziative inerenti il POF 

Ciascun docente incaricato come gestore di processo della gestione 

dell'iniziativa / progetto deve verificare e relazionare sull'efficacia di 

quanto svolto e sulle opportunità di miglioramento ed innovazione 

emerse ed eventualmente implementate. 

Sulla base delle relazioni finali e di ulteriori eventuali controlli 

ritenuti opportuni, il Dirigente Scolastico relaziona annualmente al 

Collegio Docenti in merito al corretto svolgimento delle singole 

iniziative / progetti previsti dal POF.  

La registrazione di tali controlli è documentata dal verbale del 

Collegio Docenti 
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L'I.S.I.S.S. “GB Novelli” effettua, inoltre, il monitoraggio delle prestazioni complessive dei propri 

processi attraverso l'individuazione e il monitoraggio di opportuni indicatori in relazione agli 

indicatori chiave di prestazione (cfr. Capitolo 8 del presente Manuale) agli obiettivi di 

miglioramento  definiti (cfr. Capitolo 9 del presente Manuale); gli indicatori stabilmente identificati 

sono: 

• percentuale di successo/insuccesso scolastico; 

• percentuale di dispersione scolastica; 

• andamento delle iscrizioni. 

A questi indicatori possono affiancarsi altri, individuati dal Collegio dei Docenti sulla base di 

esigenze contingenti. 

 

Per rendere costante ed efficace in termini di informazioni funzionali al riallineamento ed al 

miglioramento dei processi il monitoraggio della loro gestione l’Istituto individua degli indicatori di 

processo 

Sistemici: 
-numero delle non conformità rilevate durante l’erogazione del processo 
-rispetto della tempistica 
-conformità dei prodotti alle specifiche ed ai requisiti 
-puntualità e completezza della comunicazione. 
L’Istituto “Novelli” effettua inoltre monitoraggi rispetto ad indicatori di processo individuati 

annualmente in base al POF; verifica la rispondenza dei servizi offerti alle esigenze e alle 

aspettative delle Parti interessate, mediante la realizzazione di opportune indagini sulla loro 

soddisfazione, gestite secondo quanto definito nel capitolo 8 del presente Manuale. 

 

PIANIFICAZIONE, REALIZZAZIONE ED EROGAZIONE DEI SERVIZI: CONTROLLO 
DEGLI STRUMENTI DI VERIFICA E VALIDAZIONE DEI PROCESSI 
 

La verifica degli apprendimenti e dei traguardi di competenza raggiunti dallo alunno, parte 

integrante del processo di insegnamento / apprendimento, avviene secondo criteri e modalità 

stabilite, riesaminate ed approvate ogni anno e documentate nello stesso POF. Tali modalità e 

criteri, che comprendono la definizione di obiettivi, descrittori, indicatori e standard d’Istituto, sono 

formulati dai Dipartimenti disciplinari ed approvati dal Collegio dei Docenti all’inizio dell’anno 

scolastico. Alla fine di ogni anno scolastico, sulla base dei dati forniti dal DS e registrati nelle 

relazioni finali del  Dirigente Scolastico e del RQS, il Collegio dei docenti valuta i risultati in 

relazione allo standard d’Istituto ed agli obiettivi di miglioramento definiti nel POF, e procede alla 

validazione del POF e delle attività svolte. 

 

Per la misurazione  delle proprie prestazioni l’Istituto adotta, come strumento di monitoraggio dei 

processi e di verifica e validazione degli esiti, lo strumento “COMETA plus”, software elaborato 

dal Polo Qualità di Napoli, in conformità con quanto previsto dall’adesione alla Rete M.U.S.A. per 

la legittimazione del proprio SGQ e ne verifica periodicamente l’aggiornamento. 
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PIANIFICAZIONE, REALIZZAZIONE ED EROGAZIONE DEI SERVIZI: IDENTIFICAZIONE E 
RINTRACCIABILITÀ  
 

L'identificazione e la rintracciabilità del servizio fornito è volta ad assicurare, per ciascuna classe, 

l'identificazione e la rintracciabilità: 

• delle attività svolte, 

• dei docenti interessati 

 

Ad ogni classe e sezione è associato in modo univoco un gruppo di docenti secondo quanto risulta dagli 

elenchi relativi agli organici archiviati presso la Segreteria. 

La documentazione relativa a ciascuna classe e sezione (registri di classe, verbali dei Consigli di Classe) è 

identificabile attraverso l'indicazione su ciascun documento dalla lettera o dalla sezione di appartenenza  e 

dalla specifica del plesso a cui appartiene e dell'anno di corso.  

Tutto il materiale prodotto dalla classe o sezione è identificato con le stesse modalità. 

Copia di tutta la documentazione relativa all'attività rivolta agli alunni (testi dei compiti in classe assegnati, 

circolari interne) è conservata allo scopo di poter ricostruire in qualunque momento l'iter e le modalità di 

svolgimento dell'attività didattica svolta in ciascuna classe o sezione. 

Alla fine di ogni anno scolastico tutta la documentazione relativa alla classe o sezione è archiviata e 

conservata presso la Segreteria didattica secondo i termini previsti dalla normativa ministeriale. 

La documentazione viene archiviata nel Fascicolo Personale dell’alunno, dove viene conservata per tutta la 

durata della sua permanenza nell’Istituto, per essere trasmessa, a conclusione del percorso formativo, al 

successivo grado di istruzione. 

 

PIANIFICAZIONE, REALIZZAZIONE ED EROGAZIONE DEI SERVIZI: VALIDAZIONE  
 

I processi di realizzazione ed erogazione dei servizi sono validati al fine di accertare la capacità di conseguire 

i risultati pianificati mediante le attività di validazione della progettazione e sviluppo dell'offerta formativa 

ed attraverso le attività di monitoraggio e misurazione degli stessi processi e relativi output. 

 

Obiettivo di tale validazione  è valutare: 

• le risorse utilizzate, 

• le procedure stabilite, 

• i criteri di rintracciabilità adottati, 

al fine di individuare eventuali esigenze di azioni correttive, preventive e di miglioramento e innovazione 

che consentano di migliorare in modo sistematico e continuo le prestazioni e l'efficacia dei processi. 

 

PIANIFICAZIONE, REALIZZAZIONE ED EROGAZIONE DEI SERVIZI: GESTIONE DEL 
MIGLIORAMENTO CONTINUO 
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La pianificazione, gestione ed erogazione del miglioramento continuo, identificato dall’I.S.I.S.S. “G.B. 

Novelli” come fattore strategico per il conseguimento del successo durevole, è esposta nel Capitolo 9 del 

presente Manuale. 

Vengono individuati come Gestori di processo, responsabili dell’individuazione e della condivisione delle 

opportunità di miglioramento: 

 

 

ATTIVITA’/PROCESSO GESTORE 
Progettazione POF Funzione  Strumentale responsabile 

Erogazione POF D.S., Gruppo progetto 

Progetti extracurricolari Responsabili di progetto 

Controllo e verifica dei processi D.S., Gruppo progetto 

Monitoraggio, analisi e riesame 

Validazione delle attività Coll.Doc. 

Piano di Miglioramento RQS 

Servizi amministrativi D.S.G.A., Gruppo progetto 

Comunicazione D.S., Gruppo progetto  

Apprendimento D.S., Gruppo progetto 

Innovazione Responsabili di progetto 

 

I Gestori di processo (singolarmente o come gruppo): 

 

• Evidenziano e segnalano le opportunità di miglioramento e di innovazione emergenti in fase di 

implementazione dell’attività e di erogazione del servizio 

• Ne valutano l’impatto  e riferiscono sugli eventuali rischi di una loro attuazione 

• In sede di relazione finale sull’attività forniscono dati e proposte utili alla individuazione delle 

priorità e alla stesura del Piano di Miglioramento. 

 
7.3 RESPONSABILITA’ ED AUTORITA’ RELATIVE AI PROCESSI 
 

L’Istituto “G.B. Novelli” si è dotato di una organizzazione che tenga conto della sua dinamicità e che sia 

strutturata per future esigenze. 

Le varie attività svolte nell’Istituto sono state pertanto suddivise tra i vari collaboratori attraverso 

l’assegnazione di precisi compiti. 

L’organizzazione dell’Istituto è descritta mediante un Organigramma funzionale dove sono definite le 

varie competenze e responsabilità di chi opera nella struttura e che in modo diretto o indiretto hanno 

influenza sulla Qualità, precisando i reciproci rapporti di dipendenza. 

In particolare sono state prese in considerazione le seguenti funzioni: 

� Direttiva 

� Docente 

� Non docente 

Che collaborano e interagiscono con gli Organi Collegiali: 

-Consiglio d’Istituto  

-Giunta  

Collegio docenti 
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-Consiglio di classe 

-Dipartimento  

-Commissioni 

 

Nell’ambito di ogni funzione sono stati predisposti dei Mansionari, che fanno riferimento ai contratti di 

lavoro, e che elencano le attività e le responsabilità dei vari addetti nelle singole funzioni dell’Istituto. 

Questi documenti sono gestiti direttamente dalla Direzione.  

Attraverso Lettere d’incarico, destinate ai singoli collaboratori, sono assegnate dalla Direzione 

Responsabilità e Autorità. Annualmente la Direzione verifica l’attualità di tutti i Mansionari e apporta le 

variazioni che ritiene più opportune in funzione delle modifiche organizzative o funzionali che si dovessero 

rendere necessarie per garantire la soddisfazione dei clienti/Parti Interessate, in armonia con gli obiettivi 

fissati nel Piano della Qualità. 

Il controllo della qualità garantisce l’esecuzione di una serie di attività e quindi è necessario regolare 

all’interno della struttura organizzativa dell’Istituto: 

-I doveri e le autorità assegnati ad ogni collaboratore 

-Le autorizzazioni a prendere decisioni relative ad azioni correttive 

-I rapporti e le responsabilità fra differenti persone 

-La comunicazione tra i vari collaboratori 

-Il modo come viene assicurato l’addestramento e la formazione del personale 

-La documentazione delle misure di controllo della qualità 

-Gli indicatori di qualità. 

Le linee guida di quanto sopra descritto sono definite nel Manuale della Qualità, nelle Procedure Operative, 

nelle Istruzioni, nell’Organigramma funzionale e nella Matrice della responsabilità. Tutte queste regole sono 

create per facilitare il lavoro dei collaboratori al fine di evitare confusione e possibili attriti fra le differenti 

Unità Funzionali nello svolgimento delle proprie attività. 

 

A ogni funzione sono stati assegnati compiti e responsabilità precise con lo scopo di suddividere le attività e 

fornire l’autorità necessaria per attuare i controlli previsti. 

La Matrice delle Responsabilità (MR) riporta in forma sintetica le responsabilità, l’autorità e le relazioni 

tra le principali funzioni, soprattutto per quanto riguarda le attività che hanno diretta influenza sulla qualità 

(cfr. Allegato). 

Maggiori dettagli sono forniti nelle singole sezioni nel Manuale della Qualità e che queste siano state 

recepite nel modo corretto e mantenute durante lo svolgimenti di tutti i compiti a loro assegnati. 

 

MANSIONI E COMPITI 

Si aggiunge quanto al punto 5.3 

 
RAPPRESENTANTE DELLA DIREZIONE. 

A questo scopo la Direzione dell’Istituto “G.B.Novelli”ha conferito al Responsabile Sistema Qualità il 

preciso mandato per raggiungere i seguenti obiettivi: 

� Dare continuità alla missione, politiche di qualità e obiettivi generali 

� Garantire il mantenimento degli standard qualitativi per il servizio fornito e tendere al loro 

miglioramento 

� Offrire un servizio conforme ai requisiti di legge e regolamenti nazionali 

� Monitorare con indicatori gli obiettivi della qualità 
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� Attenersi ai principi di efficienza, efficacia ed economicità di gestione 

� Rispettare i criteri di tutela dell’ambiente, del posto di lavoro, dell’integrità dell’individuo 

� Conformare il Sistema di Gestione per la Qualità al modello contenuto nella norma di riferimento 

UNI EN ISO 9004:20009 

� Conformare il Sistema di Gestione per la Qualità alla normativa Regionale 

� Controllare il livello di Customer Satisfaction 

� Predisporre l’emissione, aggiornamento e verifica del Manuale della Qualità 

� Predisporre l’emissione, aggiornamento e verifica delle Procedure Operative 

� Coordinare le verifiche ispettive interne ed esterne del Sistema di Gestione per la Qualità 

� Elaborare le statistiche per la qualità 

� Monitorare con indicatori tutti i processi definiti nel sistema 

� Promuovere la consapevolezza  dei requisiti dello studente in tutto l’Istituto. 

Qui di seguito riportiamo la Dichiarazione di autorità conferita dalla Direzione al Responsabile Sistema 

Qualità. 

DICHIARAZIONE DI AUTORITÀ. 
La Direzione dell’Istituto “G.B. Novelli” delega al Responsabile Sistema Qualità, in qualità di 

Rappresentante della Direzione, la responsabilità di promuovere e verificare, presso tutte le funzioni 

dell’Istituto, le attività che influenzano la qualità dei servizi erogati. 

Il Rappresentante della Direzione nella funzione di Responsabile Sistema Qualità, coadiuvato dal Team di 

lavoro per la Qualità (nell’IS in oggetto “Gruppo di Miglioramento), ha il compito di garantire l’adeguatezza 

e la conformità del Sistema di Gestione per la Qualità agli standard normativi di riferimento. 

Al Responsabile Sistema Qualità è garantita la sufficiente autonomia e autorità organizzativa per: 

� Prevenire gli episodi di non qualità di sistema 

� Evidenziare i problemi relativi alla qualità del servizio, processo o sistema 

� Proporre e avviare le azioni necessarie alla soluzione dei problemi individuati 

� Verificare l’attuazione delle azioni intraprese presso le funzioni dell’Istituto 

� Valutare l’adeguatezza del Sistema di Gestione per la Qualità in ogni momento 

� Promuovere e valutare l’efficacia dei programmi di miglioramento della qualità 

A fronte di tale delega, il Responsabile Sistema Qualità è responsabile nei confronti della Direzione del 

corretto funzionamento del Sistema di Gestione per la Qualità e all’andamento qualitativo dei processi e 

servizi. 

Il Responsabile Sistema Qualità ha il compito di aggiornare la Direzione sullo stato del Sistema di Gestione 

per la Qualità mediante relazioni periodiche. 

 

Allegati: ORGANIGRAMMA E MANSIONARIO/FUNZIONIGRAMMA 

 

 

STRUMENTI CAPITOLO 7 

 

1. FORMAT DI LETTERA DI INCARICO 

2. ESEMPIO DI PROCEDURA: P RAD,  “REALIZZAZIONE DELL’ATTIVITA’ DIDATTICA” 

3. CARTA DEI SERVIZI 

4. PATTO DI CORRESPONSABILITA’ 

5. MODULO: STRUMENTO DI CONTROLLO DEI PROCESSI 
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 L’I.S.I.S.S. G.B. NOVELLI ha definito, pianificato e attivato le attività di autoanalisi e autovalutazione 

supportate da un sistema di monitoraggio, misurazione, analisi e riesame che consente di 

identificare opportunità di miglioramento, stabilire le priorità per il miglioramento e i relativi piani 

d’azione. Questo sistema di autoanalisi e di autovalutazione si integra con il Sistema Nazionale di 

Valutazione (SNV) come richiesto dalla normativa vigente, soprattutto nel suo orientamento verso 

il miglioramento continuo dei risultati scolastici, obiettivo strategico centrale del servizio. 

 per garantire che il SGQ, sia conforme ai requisiti. Tempistica e frequenza delle misurazioni sono 

opportunamente definite e periodicamente valutate con il supporto di  metodi di analisi condiviso in 

un sistema di rete organizzato dall’U.S.R. Campania attraverso il Polo Qualità di Napoli e utilizzati 

per stabilire opportune azioni prioritarie su cui l’istituto “Novelli” dovrà intervenire.  

Il riesame della Direzione costituisce il momento privilegiato per l’analisi dei dati e la definizione di 

criteri di miglioramento. Lo schema generale dell’intero processo è così schematizzato. 

 
 

8.2 Monitoraggio 
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Il monitoraggio rappresenta per l’I.S.I.S.S. “G.B. Novelli” il momento centrale in cui – attraverso il 

controllo dei processi – emerge come e quanto la governance della scuola sia efficace ed efficiente 

nell’implementazione delle attività. 

L’Alta Direzione esamina con scadenza annuale il conto consuntivo  e preventivo elaborato dal 

programma ARGO. 

L’Alta Direzione utilizza come indicatori autovalutativi il questionario di sistema  COMETA 

relativamente ai seguenti punti:  servizi, contesto, risorse, risultati, offerta formativa. In questo modo 

si ha un’ evidenza precisa del rapporto tra  efficacia ed efficienza dell’organizzazione ed essendo 

uguali  indicatori analizzati da altre scuole si può fare un confronto sia con le scuole della RETE che 

con i livelli / parametro regionali individuati dal POLO QUALITA’  Campania. 
Il Responsabile della qualità  informa e mantiene aggiornato il Dirigente scolastico sull’andamento delle 

performance del servizio e sullo stato di attuazione delle azioni correttive e dei piani di miglioramento. Il GQ 

(team di lavoro sulla qualità della scuola) verifica periodicamente l’andamento dei processi mediante le 

informazioni e i dati raccolti, anche tramite le verifiche ispettive interne, e il Responsabile della qualità  ne  

coordina la sintesi, la diffusione e la presentazione al Dirigente scolastico per il processo di riesame da parte 

della direzione. L’intero processo è organizzato e gestito in modo da assicurare che: 

 

� vengano soddisfatti i requisiti di servizio espliciti e impliciti richiesti dai portatori di interesse interni 

ed esterni e dagli altri soggetti interessati 

� sia tenuta sotto controllo la rispondenza delle fasi di sviluppo dei processi  alle relative specifiche di 

servizio 

� siano rilevate le eventuali non conformità durante la fase di realizzazione ed erogazione del servizio 

� siano individuate e gestite le opportune azioni finalizzate a  rimuovere le cause che hanno generato 

le non conformità 

� sia possibile individuare  opportunità di miglioramento 

Il sistema dei controlli è configurato in modo tale che siano aggiornati, elaborati, resi accessibili e 

analizzati i dati e le informazioni che nel suo ambito vengono prodotti.  

� La raccolta dei dati riguarda sia lo sviluppo dei processi di erogazione del servizio che i risultati 

finali degli stessi e viene effettuata mediante l’impiego degli opportuni sistemi di rilevazione  con 

periodicità differenziata a seconda degli obiettivi che con ciascun monitoraggio ci si prefigge.  

� Le eventuali non conformità rilevate vengono trattate secondo specifiche modalità definite nella  P11 

- Gestione delle non conformità.  
� La misura della soddisfazione dei clienti interni ed esterni è effettuata con varie azioni di 

monitoraggio che vanno dai periodici incontri scuola - famiglie ai questionari sul livello di 

soddisfazione delle varie parti interessate su aspetti salienti della realizzazione del servizio.  

� Le modalità di pianificazione, esecuzione e documentazione degli audit interni del SGQ sono 

definite nella procedura P10 - Verifiche Ispettive.  

� Le modalità di gestione delle azioni Correttive e Preventive sono descritte nella P12- Azioni 

correttive e preventive. 

 

8.3 Misurazione  

8.3.1 Generalità 
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L’I.S.I.S.S. G.B. NOVELLI ha definito opportuni metodi di controllo dei processi per valutare la 

capacità di soddisfare i requisiti del Cliente, delle parti interessate e l’adeguatezza dei processi nei 

confronti delle finalità che ne hanno motivato l’esistenza. Gli indicatori non si ritengono esaustivi, 

pertanto in occasione del Riesame della Direzione saranno stabiliti nuovi indicatori anche in 

funzione degli obiettivi fissati. 

Ad intervalli di tempo prestabiliti, il Responsabile Qualità raccoglie i dati relativi a NC, AC/AP, 

verifiche ispettive interne, risultati dei diversi questionari, e colloqui etc. . Questi dati vengono 

elaborati e presentati alla Direzione in occasione del “Riesame della Direzione”. 

8.3.2 Indicatori chiave di prestazione 
L’ISISS “Novelli” ha individuato nel POF i livelli accettabili di apprendimento e stabilito i criteri 

valutativi sia delle conoscenze che del comportamento. Inoltre ha previsto modalità di controllo di 

tutta la progettazione prodotta . Partecipa alla rilevazione degli apprendimenti attraverso le prove 

dell’INVALSI . 

L’ organizzazione monitorizza il grado di soddisfazione espresso dagli allievi e dalle famiglie 

relativamente al  raggiungimento degli obiettivi stabiliti nel POF e del servizio. Controlla la 

soddisfazione del Cliente attraverso la misura della soddisfazione attraverso  appositi questionari. 

Inoltre, durante gli incontri con le famiglie, i docenti hanno la possibilità di misurare direttamente il 

loro grado di soddisfazione. Analizza i dati relativi alla soddisfazione del personale (docente ed 

ATA) sull’organizzazione, struttura e lo sviluppo dei vari processi. Raccoglie dati sulla 

soddisfazione o meno degli ex alunni e degli enti e associazioni presenti sul territorio e che in 

qualche modo hanno interagito con l’organizzazione scolastica.   Raccoglie i dati relativi  al N° 

di NC rilevate ai fornitori individuati dalla procedura di Approvvigionamento. 

Controlla l’ erogazione del servizio, il rapporto tra N° di allievi con valutazione soddisfacente e 

N° di allievi con valutazione insoddisfacente.  Questi indicatori non si ritengono esaustivi, 

pertanto in occasione del Riesame della Direzione saranno stabiliti nuovi indicatori anche in 

funzione degli obiettivi fissati. Annualmente il Responsabile Qualità raccoglie i dati relativi a NC, 

AC/AP, verifiche ispettive interne, risultati dei diversi questionari, etc. . Questi dati vengono elaborati 

e presentati alla Direzione in occasione del “Riesame della Direzione”per l’attuazione di un piano di 

miglioramento.  

L’I.S.I.S.S. G.B. NOVELLI esegue periodicamente verifiche ispettive interne finalizzate a 

determinare se il SGQ sia stato compreso, attuato, mantenuto e sia conforme alla norma di 

riferimento, identificando eventuali potenziali opportunità per il miglioramento. 

La programmazione delle verifiche ispettive interne è basata sullo stato, sull’importanza delle 

attività da verificare e sui risultati di precedenti verifiche ispettive interne. 

Scopo delle verifiche ispettive, frequenza, metodologia e responsabilità sono definiti in apposita 

procedura di sistema, procedura P10. 

I risultati delle verifiche interne sono sottoposti alla Direzione per definire opportuni provvedimenti. 

Le verifiche ispettive vengono eseguite da personale non coinvolto nelle attività sottoposte a 

verifica. 

Sintesi del processo : Le Verifiche ispettive interne secondo quanto pianificato, vengono effettuate 

delle verifiche ispettive interne, al fine di controllare che le attività descritte dal Sistema Qualità ed i 

relativi risultati siano in accordo con quanto specificato. 
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RQ ha il compito di organizzare le verifiche ispettive interne nominando degli incaricati, 

predisponendo modalità e tempi di esecuzione; il personale competente attua quanto pianificato 

coinvolgendo le diverse funzioni. 

I risultati delle verifiche sono documentati e valutati dalla Direzione che in collaborazione con RQ 

prende le opportune decisioni e: 

- rende noti i risultati della verifiche ispettive interne ai responsabili delle funzioni 

interessate 

 

8.3.3 Audit interno 
 

Le Verifiche ispettive interne secondo quanto pianificato, vengono effettuate al fine di controllare che le 

attività descritte dal Sistema Qualità ed i relativi risultati siano in accordo con quanto specificato. RQ ha il 

compito di organizzare le verifiche ispettive interne nominando degli incaricati, predisponendo 

modalità e tempi di esecuzione; il personale competente attua quanto pianificato coinvolgendo le 

diverse funzioni. 

I risultati delle verifiche sono documentati e valutati dalla Direzione che in collaborazione con RQ 

prende le opportune decisioni e: 

- rende noti i risultati della verifiche ispettive interne ai responsabili delle funzioni 

interessate 

- controlla l’attuazione delle azioni correttive/preventive 

La procedura P9 “Misurazioni e monitoraggio” e la procedura P10 “Verifiche ispettive interne” 

dettagliano le modalità operative e i documenti utilizzati. 

L’I.S.I.S.S. “G.B. NOVELLI” ha definito procedure per assicurare che eventuali non conformità ai 

requisiti siano prontamente rilevate. Le metodologie utilizzate obbligano ad identificare e registrare 

ogni NC (Non Conformità) rilevata. 

Le NC sono opportunamente riesaminate per determinare le azioni da intraprendere. Tali decisioni 

vengono prese da personale con idonea responsabilità e autorità. Dopo l’eventuale correzione si 

esegue un controllo per verificare la conformità ai requisiti.  

L’Alta Direzione ha il compito di segnalare le non conformità al R.Q. che provvederà alla 

risoluzione dopo adeguato confronto con  i ruoli dirigenziali . Le non conformità sono informazioni 

per azioni di miglioramento. I fattori che rientrano nell'ambito del controllo dell'organizzazione e 

che sono critici ai fini del suo successo durevole sono  indicatori chiave di prestazione (KPI - Key 

Performance lndicators). I KPI vengono  quantificati e  permettono all'organizzazione di stabilire 

obiettivi misurabili, identificare, monitorare e prevedere tendenze ed intraprendere, quando 

La procedura P9 “Misurazioni e monitoraggio” e la procedura P10 “Verifiche ispettive 

interne” dettagliano le modalità operative e i documenti utilizzati. 

Alcuni documenti utilizzati nella procedura sono definiti "Documenti di registrazione della Qualità" 

e gestiti secondo le modalità specificate nella procedura P2. 

Alcuni documenti utilizzati nella procedura sono definiti "Documenti di registrazione della Qualità" 

e gestiti secondo le modalità specificate nella procedura P2. 
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necessario, azioni correttive, preventive e di miglioramento. L'alta direzione  sceglie i KPI come 

base per assumere decisioni strategiche e tattiche. E’ responsabilità dell’Alta Direzione e compito 

del RQS che i risultati degli audit siano conosciuti e diffusi – nelle loro linee generali – all’interno 

ed all’esterno della scuola, disponibili per tutti i portatori di interesse. 
 

 

8.3.4 Autovalutazione 
 

L'autovalutazione è un riesame completo e sistematico dell'organizzazione e delle sue prestazioni . 

L'autovalutazione è utilizzata per determinare le forze e le debolezze presenti nell’ISISS “Novelli” 

per quanto attiene alle sue prestazioni ed alle sue migliori prassi. COMETA plus e il RAV sono i  

sistemi di autovalutazione utilizzati e aiutano l'organizzazione a stabilire priorità, a pianificare e ad 

attuare miglioramenti e/o innovazioni. 

I risultati delle autovalutazioni favoriscono: 

- il miglioramento continuo delle prestazioni complessive dell'organizzazione; 

- l'avanzamento verso il conseguimento ed il mantenimento del successo durevole ; 

- l'innovazione nei processi, nei prodotti e nella struttura. 

 

I risultati delle autovalutazioni sono comunicati in sede collegiale per condividere, così la 

comprensione dell'organizzazione e del suo orientamento futuro. I risultati rappresentano elementi 

in ingresso al riesame di direzione 

 

8.3.5 Benchmarking 

 
II benchmarking  è una metodologia di misurazione e di analisi con lo scopo di migliorare le proprie 

prestazioni. LISISS “GB Novelli” aderendo al progetto  Peer Review  ha considerato questo come 

aspetto fondamentale per un confronto con le altre scuole  sempre aperto e costruttivo 

 Il successo del benchmarking dipende da fattori quali: 

-il sostegno da parte dell'alta direzione (in quanto ciò implica il mutuo scambio di conoscenze tra 

l'organizzazione ed i suoi partner di benchmarking); 

-la comprensione delle caratteristiche dell'oggetto che viene investigato, per permettere un corretto 

confronto rispetto alla situazione attuale nell'organizzazione. 

 L' Alta direzione  definisce  il campo di applicazione dell'oggetto del benchmarking; determina gli 

indicatori per le caratteristiche da confrontare e la metodologia di raccolta dati da utilizzare; 

 In questo modo si ha l‘ identificazione dei divari di prestazioni e l'indicazione delle potenziali aree 

di miglioramento; la predisposizione  dei corrispondenti piani di miglioramento;l'inclusione 

dell'esperienza acquisita nel patrimonio di conoscenza e nei processi di apprendimento 

dell'organizzazione  

 

8.4 Analisi  
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L’I.S.I.S.S. G.B. NOVELLI ha previsto la raccolta e l’analisi dei dati indispensabili per determinare 

l’efficacia del SGQ e identificare le aree di miglioramento. In particolare i dati vengono analizzati 

per ottenere informazioni su: grado di soddisfazione del “cliente”, conformità ai requisiti del 

servizio, caratteristiche dei processi/servizi e loro andamento, comportamento dei fornitori e 

principalmente andamento e livello di apprendimento degli allievi. L'alta direzione  analizza le 

informazioni raccolte dal monitoraggio dell'organizzazione, identifica rischi ed opportunità, e 

stabilisce piani per la loro gestione, controlla se la politica e la strategie sono in linea con i risultati. 

In particolare  si individuano nuovi prodotti e processi necessari a soddisfare le mutevoli esigenze 

ed aspettative delle  parti interessate; l'influenza delle tecnologie emergenti sull'organizzazione; le 

nuove competenze che potrebbero essere necessarie; le modifiche che si possono prevedere nei 

requisiti cogenti, nelle altre risorse, che potrebbero influire sull'organizzazione 

 

8.5 Riesame delle informazioni provenienti da monitoraggio misurazione ed analisi  
L'alta direzione dovrebbe analizzare le informazioni raccolte dal monitoraggio del contesto 

dell'organizzazione, identificare rischi ed opportunità, e stabilire piani per la loro gestione. 

L'organizzazione dovrebbe monitorare e mantenere le informazioni pertinenti, ed analizzare i 

potenziali impatti sulla propria strategia e sulle proprie politiche. 

L'analisi delle informazioni raccolte dovrebbe permettere di assumere decisioni basate su dati di 

fatto, relativamente ad aspetti di strategia e di politica quali: 

�  le modifiche potenziali nelle esigenze e nelle aspettative delle parti interessate, nel lungo 

periodo; 

�  i prodotti e le attività esistenti che al momento forniscono il massimo valore per le sue parti 

interessate 

�  i nuovi prodotti e processi necessari a soddisfare le mutevoli esigenze ed aspettative delle 

sue parti interessate; 

�  l'evoluzione della domanda per i prodotti dell'organizzazione, nel lungo periodo;  

�  l'influenza delle tecnologie emergenti sull'organizzazione; 

�  le nuove competenze che potrebbero essere necessarie; 

�  le modifiche che si possono prevedere nei requisiti cogenti, o nei mercati del lavoro e nelle 

altre risorse, che potrebbero influire sull'organizzazione 

 L’Alta Direzione si impegna a piccole azioni di miglioramento per evitare eventuali criticità e nello 

stesso tempo si adopera per migliorare i processi o aggiungere nuovi  

L’I.S.I.S.S. “G.B. NOVELLI” tiene sotto controllo le NC (particolarmente quelle ripetitive) e i 

reclami delle parti interessate per adottare opportune azioni correttive volte ad eliminare le cause 

delle NC, al fine di evitarne il ripetersi, secondo le modalità indicate nella Sintesi del processo sotto 

esposta. Le azioni preventive sono correlate ai potenziali effetti della NC rilevata. 

In modo analogo la Scuola individua, quando necessario, opportune azioni preventive mirate ad 

eliminare le cause di non conformità potenziali al fine di prevenirne il verificarsi, secondo modalità 

qui sotto descritte. Le azioni preventive sono correlate ai potenziali effetti della NC rilevata. 

L’I.S.I.S.S. G.B. NOVELLI ha pianificato e mantiene attivi, i processi necessari per migliorare 

continuamente il SGQ valutando (per lo più durante il riesame) diversi elementi quali: Politica per 

la Qualità, obiettivi, risultati delle verifiche interne, analisi dei dati, ecc.. 
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Sono considerati NC tutti gli inconvenienti che hanno ripercussioni negative sui processi interni 

della Scuola. 

Chiunque rilevi una non conformità deve segnalarla al Responsabile Qualità il quale provvede a 

redigere il relativo rapporto, riportando le cause che hanno generato la non conformità. 

Le NC rilevate sono registrate ed identificate progressivamente e univocamente in appositi 

moduli. 

I rapporti emessi indicano la tipologia di NC riscontrata, il comportamento da tenere e le 

soluzioni adottate per risolvere il problema riscontrato. 

Il responsabile che gestisce la NC deve verificare l’attuazione della soluzione adottata. 

I documenti utilizzati per la gestione della NC sono archiviati a cura di RQ. 

La procedura P11 “Gestione delle non conformità” dettaglia le modalità operative, i documenti 

coinvolti e la loro gestione. 

Alcuni documenti utilizzati nella procedura sono definiti "Documenti di registrazione della 

Qualità" e gestiti secondo le modalità specificate nella procedura P2. 
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Per quanto riguarda il piano di miglioramento le cui criticità sono emerse dal documento di 

valutazione: 

-   sono da reperire strategie più efficaci per incrementare il senso di appartenenza degli 

operatori e la conoscenza della scuola sul territorio. 

- Sono da approfondire e sistematizzare la verifica della significatività e la valutazione dei 

dati raccolti riguardanti il processo di insegnamento-apprendimento.  

9.1 Generalità 

 
Scopo del presente capitolo, innovativo rispetto le ISO precedenti,  è quello di dimostrare come per 

ottenere un successo durevole, l'apprendimento costituisce la base per il miglioramento di ogni 

sistema organizzativo. Il miglioramento, l'innovazione e l'apprendimento possono essere applicati a: 

prodotti; processi , sistemi di gestione; aspetti umani ;infrastrutture, ambiente, tecnologia; relazioni 

con le parti interessate. Le persone dell'organizzazione, sulla base dell'analisi di dati,  dovrebbero 

formulare giudizi informati fondamentali per il miglioramento e l'innovazione. Per migliorare 

l’efficacia del S.G.Q. coinvolgendo in modo attivo e condiviso tutte le parti interessate, in linea con quanto 

indicato dalla Norma UNI EN ISO 9004:2009 l’organizzazione oltre a questi elementi, tiene conto , 

inoltre, delle Visite ispettive Interne, delle azioni Correttive e Preventive e del Riesame della 

Direzione. 

 

9.2 Miglioramento 

 
Le attività di miglioramento possono essere  a piccoli passi e miglioramenti  dell'intera 

organizzazione.  L'I.S.I.S.S. “G.B. Novelli” definisce gli obiettivi per il miglioramento dei propri 

prodotti, processi, strutture organizzative in sede di Riesame del S.G.Q. attraverso l'analisi di dati 

del check di autovalutazione COMETA. La responsabilità diffusa e la condivisione delle scelte 

attraverso riunioni di tipo formale ed informale sono aspetti fondamentali per le azioni di 

miglioramento.  I processi di miglioramento sono definiti dall’Alta Direzione a fine anno scolastico 

e diventano obiettivi per la realizzazione del nuovo POF, nell’ultimo C.D. si definiscono come linee 

guida di orientamento.  Tutte le persone (l’Alta direzione) dell'organizzazione, attraverso 

l'ampliamento del loro potere decisionale (empowerment)  partecipano alle attività di 

miglioramento. Al Novelli l’obiettivo prioritario da conseguire è da tempo la riduzione 

dell’assenteismo, nel giro di tre anni si sono ottenuti miglioramenti attraverso opportune strategie: 

- utilizzando le giornate di sospensione attività, previste dall’autonomia, su giorni strategici  

- orientando le assemblee d’istituto in tal senso; 

- assegnando crediti formativi agli alunni che effettuano meno di 20 giorni di assenza durante 

l’anno; 

- organizzando un repentino sistema di comunicazione alle famiglie. 
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- Sono da programmare strategie efficaci per un maggiore e più sentito coinvolgimento del 

personale.  

- Il feedback nel rapporto con i genitori e gli studenti non è organizzato in modo da diventare 

sistematico  strumento per definire obiettivi e strategie di miglioramento. 

- Promuovere il successo formativo fornendo idonee azioni di sostegno e potenziamento agli          

studenti con progetti differenziati ; 

- Gestione dei servizi amministrativi, tecnici e ausiliari tempestiva, efficace e trasparente. 

Per migliorare questi aspetti bisogna considerare  mezzi e risorse: Progetti di Lingue  straniere 

 finalizzati alla certificazione di competenze liv. A2, B1,B2; 

 •Sito WEB  

 •Comunicazione interna (circolari, riunioni, …)  

•Attività specifiche di informazione sulla scuola (Open day) , Sportello didattico e di ascolto 

Documenti organizzativi di riferimento  

Organizzazione del personale ausiliario tecnico e amministrativo (ATA),  Ricevimento degli uffici 

 

9.3 Innovazione 

9.3.1 Generalità 
L’I.S.I.S.S “G.B. Novelli” individua nell’innovazione un fattore strategico per il conseguimento del 

successo durevole, da ottenere fornendo risposte tempestive ed efficaci alle esigenze di tutte le parti 

interessate. L’innovazione è inoltre considerata dall’ Istituto un fattore chiave per promuovere 

l’apprendimento delle persone dell’organizzazione, sia a livello personale che a livello 

organizzativo. Sulla base dei monitoraggi effettuati: Custumer e risultati di apprendimento  e in 

presenza di non conformità scaturite sia da cause di origine interna che di origine esterna, da 

verifiche ispettive, dall'andamento negativo di eventuali indicatori di qualità, dal riesame da parte 

della direzione, da indagini sulla percezione della qualità da parte delle “Parti interessate”, si 

sviluppa un piano di miglioramento. Le cause di origine esterna possono derivare da reclami, 

dall'attività di sorveglianza svolta dal Polo Qualità di Napoli. Le  Azioni Correttive e Preventive 

vengono  proposte per apportare modifiche al sistema così come revisioni o miglioramenti delle 

procedure (P11-P12) secondo un’ottica di successo durevole.  Il responsabile del settore interessato  

provvede a proporre e  formulare la possibile azione da intraprendere e le modalità dell'intervento, 

in questo modo si rinnova il SGQ . 

 

9.3.2 Applicazione 
I campi di applicazione : 

• I processi organizzativi e gestionali;  

Obiettivi 

- Potenziare la conoscenza delle lingue straniere e la preparazione degli studenti alla 

certificazione delle competenze linguistiche. 

- Potenziamento e arricchimento dell’informazione a studenti e genitori, personale interno, 

territorio 
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• I processi didattici 

• La formazione delle persone dell’organizzazione,  

• L’organizzazione ed il suo sistema di gestione,  

• La comunicazione e la condivisione con le parti interessate  
  

9.3.3 Tempistica 
L’Istituto “G.B. Novelli” pianifica l’introduzione di processi di innovazione in base 

all’individuazione di priorità, che tengano conto dei bisogni e delle aspettative delle parti 

interessate, e in relazione alle risorse disponibili . Nella fase di progettazione delle attività il DS e il 

responsabile Progetto P.O.F. forniscono al Collegio dei docenti una valutazione sui tempi necessari 

al reperimento delle risorse necessarie per le innovazioni proposte: tale valutazione concorre 

all’attribuzione di priorità più o meno alta alla proposta.  

 

9.3.4 Processo 

• Si indicano modalità di scelta delle azioni di innovazione da intraprendere sulla base dei 

processi di autovalutazione e delle indagini sulle aspettative e i bisogni delle parti 

interessate, nonché la sede e i tempi di proposta e di approvazione , le modalità di verifica e 

di controllo dei progetti. Modalità di azioni per il piano di Miglioramento. 

• Monitoraggi; 

• Audit interni; 

• Autovalutazione condotta con strumento condiviso COMETAplus Polo Qualità di Napoli; 

• Benchmarking; 

• Indagini sulle aspettative, i bisogni e la soddisfazione delle parti interessate pertinenti; 

• Proposte di partecipazione a progetti innovativi provenienti da soggetti istituzionali (MIUR, 

Direzione Scolastica Regionale della Campania, Enti Locali, Polo Qualità Napoli ecc.), 

Associazioni del Terzo Settore, altre scuole e scuole del territorio, partner di progetto, 

docenti, personale ATA, genitori;  

 

 

9.3.5 Rischi 
L’I.S.I.S.S. “G.B. Novelli” prevede, nella progettazione e nella pianificazione delle innovazioni, 

una valutazione dell’impatto di esse e dei rischi collegati sull’assetto organizzativo e gestionale e 

sulla percezione delle parti interessate pertinenti. 

I punti centrali di tale valutazione riguardano: 

• Responsabilità 

• Interazione con gli altri processi 

• Rapporto fra risorse necessarie e risorse disponibili 

• Scarto fra risultati già conseguiti e risultati attesi 

• Comunicazione alle parti interessate 
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Sulla base di tale valutazione l’Alta Direzione predispone azioni preventive e piani di emergenza 

per far fronte a tali rischi. 

 

9.4 Apprendimento 
 

Il “Novelli” individua nell’apprendimento una risorsa strategica per la realizzazione della sua 

mission e per il raggiungimento del successo durevole. 

L’apprendimento è inteso come: 

• Apprendimento organizzativo: il patrimonio di informazioni, dati, conoscenze, prassi, 

valori ed ideali che, maturato all’interno dell’organizzazione, ne costituisce la storia e 

l’identità; 

• Apprendimento delle persone dell’organizzazione:  le storie, le conoscenze, le capacità e le 

competenze, le esperienze professionali e non, i modelli di comportamento, i valori e gli 

ideali delle persone che operano all’interno dell’organizzazione e che sono coinvolte come 

parti interessate in essa. 

Capire il senso di quello che si fa, divenire consapevoli di quanto vale il proprio operato nel 

contesto lavorativo sono condizioni fondamentali per il raggiungimento di un obiettivo comune che 

gratifichi ciascuno nella giusta misura. In questo contesto  il personale rappresenta l’ideatore, il 

costruttore  e il verificatore del proprio servizio. La rilevazione della percezione del personale si 

avvale sia di strumenti informali ed episodici come colloqui, manifestazioni, incontri, sia con 

reclami alcuni dei quali trascritti su appositi moduli e consegnati al RQ che predispone AC. Ma 

soprattutto si avvale di questionari di custumer satisfaction . Sono a tutti note le tesi di studiosi, che 

ritengono si debbano potenziare e qualificare i momenti educativi sociali e non fagocitare nella 

dimensione scolastica ogni aspetto dell’educazione, arrogando alla scuola una funzione 

omnieducativa che le farebbe annullare quella specifica dell’istruzione. Se si va verso una scuola 

come “sistema”, occorre considerare tutti gli apporti che possono derivare dalle manifestazioni che 

emergono nel campo culturale e territoriale; non una semplice acquisizione di impulsi esterni, ma 

anche una capacità produttiva autonoma, secondo un processo di andata e ritorno che permette alla 

scuola di acquisire cultura dal di fuori e di restituirla rielaborata. 

In questo quadro si inserisce perfettamente l’attività dell’ISISS”Novelli” da sempre centro 

propulsore di iniziative a carattere culturale, punto di riferimento , fattore di aggregazione sociale, 

capace di integrare attraverso gli alunni , tutto l’ambiente circostante in una serie di attività 

comunitarie. Ne sono testimonianza le seguenti attività : assistenza scolastica a domicilio, azioni di 

volontariato. Vari sono i progetti che ogni anno arricchiscono l’offerta formativa dell’istituto, da 

quelli relativi all’integrazione e alla solidarietà a quelli che riguardano la salvaguardia dell’ambiente 

e alla cittadinanza e Costituzione. L’I.S.I.S.S. “G.B.Novelli” per apprendimento intende 

l’acquisizione di competenze non solo formative ma anche gestionali ed organizzative funzionali al 

conseguimento del successo che duri nel tempo. Acquisire politiche, procedure, prassi, modelli e 

farli patrimonio condiviso e fruibile da tutti, crea senso di appartenenza e costruisce valore 

identitario. 
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Le azioni in cui si concretizza l’identità dell’istituto sono: 

- partecipazione e organizzazione di manifestazioni; 

- sito web; 

- open day; 

- azioni di continuità e orientamento; 

- azioni di ricerca/azione sperimentale; 

- azioni di volontariato e solidarietà. 

  


