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1. SCOPO

Prisma Societa Cooperativa ha implementato un sistema di gestione per la qualita conforme
ai requisiti della norma UNI EN ISO 9001:2015 per:

e dimostrare la sua abilita nel fornire servizi conformi ai requisiti del cliente ed ai
requisiti delle leggi e regolamenti applicabili

e incrementare la soddisfazione del cliente attraverso I'efficace applicazione del
sistema e dei processi di miglioramento continuo e assicurando il rispetto dei requisiti
indicati dal cliente e dalle leggi e regolamenti applicabili

Il presente Manuale della Qualita illustra come la Cooperativa si faccia carico dei requisiti
indicati dalla norma ISO 9001:2015 e dei requisiti indicati dalle normative applicabili.
Questo documento € redatto pensando a tutte le parti interessate che desiderano entrare in
contatto con Prisma Societa Cooperativa allo scopo di fornire loro uno strumento per
conoscere le nostre strategie, politiche e metodologie per I'erogazione di servizi formativi.
La Cooperativa ha lo scopo di fornire costantemente un servizio adeguato alle esigenze dei
clienti, mirando al continuo miglioramento delle prestazioni e alla soddisfazione dei clienti.

2. RIFERIMENTI NORMATIVI

Prisma Societa Cooperativa si avvale della normata di riferimento per la certificazione dei
Sistemi di Gestione (ISO 9001) come fonte di ispirazione per la progettazione
dell’'organizzazione aziendale.

La normativa di riferimento e legata agli avvisi e/o bandi pubblicati da enti locali, provinciali,
regionali, nazionali ed europei, in particolare questa si riferisce alle Province autonome di
Trento e Bolzano e della Regione Trentino-Alto Adige.

Le linee guida dei diversi bandi e/e avvisi rappresentano vincoli cogenti nelle attivita della
Cooperativa in riferimento alla progettazione, gestione ed erogazione di servizi formativi.

Il modello organizzativo su cui si basano le attivita della Cooperativa richiama apertamente
quanto espresso dalla norma UNI EN ISO 9001.

3. TERMINI E DEFINIZIONI

In questo manuale si usano i termini con riferimento alle definizioni presenti nella Norma
UNI EN ISO 9001:2015.

4. CONTESTO

4.1 Capire I'organizzazione e il suo contesto

Prisma Societa Cooperativa € nata dalla volonta condivisa dei futuri soci di creare una realta
fondata su principi comuni di trasparenza e integrita, volta alla valorizzazione delle risorse
umane, perno imprescindibile del tessuto produttivo del territorio.

Per competere in un mercato complesso e selettivo, le aziende necessitano di disporre di
risorse consapevoli, formate e inclini al miglioramento, in grado di intercettare e anticipare
le esigenze del mercato e dei clienti attraverso un approccio partecipativo e innovativo
rivolto al costante sviluppo di nuove competenze e abilita.
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Il servizio offerto dalla Cooperativa é rivolto sia a imprese private che a enti pubblici.
Prisma & consapevole che in tale contesto, le aziende richiedono il supporto di enti e/o
professionisti che competenti e specializzati nell'intercettare le risorse economiche rivolte al
territorio da piani di natura piu elevata di carattere nazionale e/o europeo.

Per soddisfare tali esigenze, sono state individuati una serie di fattori fondamentali che
possono influenzare il servizio offerto, oggetto dell’attenzione della cooperativa:

. L’andamento del mercato economico

. Gli aggiornamenti tecnologici

. Gli aggiornamenti legislativi e normativi
. La possibilita di finanziamenti esterni

Il monitoraggio continuo di questi temi, intravedendo opportunita e/o rischi, mette in grado
Prisma Societa Cooperativa di supportare i suoi clienti nella formazione delle loro risorse
umane.

La formazione e l'arricchimento professionale sono elemento determinate anche per le
performance delle nostre risorse nei confronti del mercato.

4.2 Capire i bisogni e le aspettative delle parti interessate

Capire le esigenze ed intercettare le aspettative del cliente rappresenta il fulcro delle attivita
di Prisma Societa Cooperativa.

Particolare attenzione é posta nei confronti delle risorse che compongono le organizzazioni
clienti bisognose di acquisire nuove competenze e stimoli.

Il supporto nelle attivita di progettazione di percorsi formativi e I'erogazione del servizio
formativo stesso rappresentano gli strumenti di crescita messi a disposizione al cliente.

La crescita delle competenze di Prisma Societa Cooperativa &€ basata sulla costante ricerca
di formatori qualificati che sappiano rispondere alle esigenze del cliente e delle relative
risorse.

Parte integrante del contesto organizzativo risultano quindi Docenti e Tutor con i quali
riveste importanza basilare la costituzione di rapporti continui e duraturi.

Le pubbliche relazioni diventano uno tra i piu importanti strumenti di comunicazione con le
parti interessate al fine di condividere idee, progetti e soluzioni in ambito formativo, in grado
di sostenere il loro sviluppo, crescita e consolidamento.

4.3 Campo di applicazione del Sistema di Gestione della Qualita

Il campo di applicazione del Sistema di Gestione Integrato di Prisma Societa Cooperativa
risulta essere il seguente:

Progettazione ed erogazione di servizi formativi

4.4 L’organizzazione interna

Al fine di ottenere un elevato livello di efficacia ed efficienza nelle prestazioni, la Cooperativa
ha organizzato le sue attivita per processi, garantendo cosi il controllo della loro idoneita
allo scopo di raggiungere gli obiettivi prefissati e [Iidentificazione delle azioni di
miglioramento.
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Nella Mappatura dei Processi son stati definiti, per ognuno di essi: gli elementi di input e
output, le responsabilita, I'elemento di controllo, lI'indicatore di riferimento, rischi e livello di
rischio valutato dall’'organizzazione.

Di seguito una rappresentazione schematica dell’architettura dei processi della Cooperativa.
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5. LEADERSHIP
5.1 Leadership e Impegno

5.1.1 Il Sistema di Gestione della Qualita

L’esigenza di fornire costantemente un servizio adeguato alle esigenze dei clienti, spinge
Prima Societa Cooperativa ad adottare un “Sistema di Gestione per la Qualita” in accordo
con le prescrizioni della Norma UNI ISO 9001-2015 al fine di implementare una metodologia
ordinata e un approccio metodologico ripetibile e condiviso nell’esercizio delle attivita svolte.
La Direzione, consapevole dell'importanza del proprio ruolo, rappresenta una guida per tutte
le risorse interne della Cooperativa, ed €& coinvolta direttamente nella definizione e
attuazione di tale Sistema.

La Direzione stabilisce la linea strategica, le politiche e gli obiettivi di Prisma Societa
Cooperativo, che meglio si sposano con il suo contesto.

Questi vengono discussi e condivisi nei meeting periodici tra le risorse, al fine di garantire
la loro attualita, comprensione e condivisione.

La Direzione vigila quotidianamente sullandamento della Cooperativa valutando il
fabbisogno di risorse stimolando i propri collaboratori a svolgere le attivita, secondo le prassi
definite, con l'obiettivo di soddisfare le esigenze dei clienti nella cornice del miglioramento
della performance collettiva.

5.1.2 Focalizzazione sul Cliente

La Direzione di Prisma Societa Cooperativa, perseguendo I'obiettivo di soddisfare i requisiti
del cliente, sviluppa servizi formativi in linea alle loro necessita e in grado di colmare |l
fabbisogno formativo individuato ex ante, ponendo nel contempo particolare attenzione ai
destinatari diretti della formazione stessa.

L’erogazione di tali servizi, in un mercato sempre piu concorrenziale, deve prevedere la
conoscenza anticipata di alcune criticita, che se non considerate, possono precludere |l
raggiungimento degli obiettivi prefissati.

Per questo motivo, la Direzione per ciascun processo, ha individuato i principali rischi e
definito un piano di indicatori, concordato con le risorse, per monitorare il servizio offerto ai
clienti.

Essendo 'erogazione di questi servizi affidate anche a fornitori esterni (tutor e docenti), la
Direzione si impegna a monitorare e vigliare sulle loro performance, indicando ove
necessario gli aspetti da migliorare.

5.2 Politica della Qualita

La Direzione di Prisma Societa Cooperativa ha definito una politica orientata:
¢ Alla Collaborazione con le parti interessate

All'erogazione di servizi formativi ed efficaci

All'utilizzo di metodologie didattiche innovative

Alla motivazione e responsabilizzazione delle risorse

Alla crescita e miglioramento dei clienti e alla loro soddisfazione

Copia approvata della politica € resa disponibile internamente alle risorse
dell'organizzazione. Coerentemente alle mutazioni del contesto, la Direzione siimpegna ad
aggiornare tale Politica.
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5.3 Ruoli organizzativi, Autorita e Responsabilita

Sebbene conscia di essere una realta di piccole dimensioni la Direzione di Prisma Societa
Cooperativa ha ritenuto opportuno predisporre una struttura organizzativa, all'interno della
quale ha definito: Ruoli organizzativi, Responsabilita e Autorita.

La documentazione all'interno della quale risultano determinate tali informazioni sono
I'Organigramma e il Mansionario.

Qualora intervengano dei cambiamenti, 'Organizzazione & predisposta per rimodellarsi al
fine di affrontare e gestire nuove esigenze.

6. PIANIFICAZIONE DEL SGQ

6.1 Pianificazione attivita per affrontare Rischio e Opportunita

Agire al fine di affrontare rischi e opportunita, sia di natura strategica che in riferimento ai
processi dell’organizzazione, viene realizzato mediante l'utilizzo della Tavola Indicatori e
Obiettivi sviluppando un opportuno piano di miglioramento.

6.2 Obiettivi per la Qualita e Pianificazione

Gli Obiettivi, derivanti direttamente dalla Politica della Qualita, sono costantemente
monitorati, aggiornati, comunicati all'interno dell’azienda e formalizzati nella Tavola
Obiettivi.

Quest'ultima viene rivista periodicamente per aggiornare gli obiettivi al fine di soddisfare le
richieste del cliente.

Per ogni obiettivo vengono definite:

Le attivita da svolgere

Le risorse e le tempistiche necessarie
Le responsabilita

Le modalita di verifica

6.3 Pianificazione dei cambiamenti

In fase di Riesame della Direzione viene pianificato e valutato attentamente ogni
cambiamento interno alla Cooperativa (es. infrastrutture, processi, servizi erogati, etc.)
riportando: lo scopo, le sue potenziali conseguenze sul Sistema Qualita, le azioni da
intraprendere, le responsabilita e le risorse necessarie.

7. SUPPORTO

7.1 Risorse

7.1.1 Generalita

Prisma Societa Cooperativa si preoccupa costantemente, nello svolgimento delle proprie
attivita, di valutare e monitorare le risorse attualmente disponibili e di integrarle al
fabbisogno, nel caso emergano specifiche necessita.
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7.1.2 Persone

L’organizzazione individua una figura dedicata agli aspetti concernenti al fine di presidiare
il Sistema di Gestione della Qualita.
Tale figura é rappresentata dal Responsabile Qualita della Cooperativa.

7.1.3 Infrastrutture

Sebbene le attivita formativa vengano svolte per la maggior parte delle presso i clienti,
Prisma Societa Cooperativa & composta delle seguenti:

1. Sede legale Via Nazionale 52, 39040 Salorno sulla Strada del Vino (BZ)

2. Sede operativa Via Tonale 98, 38098 San Michele all’Adige (TN)

3. Sede formativa/operativa Via Dante Alighieri 16, 39040 Salorno sulla Strada del
Vino (BZ)

Nella sede operativa (2) vengono svolte le attivita di front- e back-office al fine di fornire un
adeguato supporto ai fornitori esterni (tutor e docenti) e I'assistenza richiesta dai clienti in
tempi rapidi. E presente inoltre un’aula adeguata all’erogazione dei servizi formativi.

Tale struttura & dotata delle attrezzature idonee allo svolgimento delle attivita preposte.

La sede legale (1) é stata una sede d’appoggio per iniziare I'attivita, € ancora attiva e viene
utilizzata come tale ma con molta probabilita la sede legale verra sposta nei prossimi anni.
Nella sede formativa e operativa (3) vengono svolte tutte le attivita formative interne e non
fornendo ai propri clienti e fornitori (tutor e docenti) spazi adeguati con capienze che
possono arrivare anche fino a 99 presone considerando gli interi spazi. Tale struttura & stata
resa accessibile eliminando tutte le barriere architettoniche e installando degli adeguati
servizi sanitari accessibili a tutti.

7.1.4 Ambiente di lavoro

| locali di Prisma Societa Cooperativa sono mantenuti in condizioni adeguate allo
svolgimento delle attivita previste nel rispetto della Normativa vigente.

7.1.5 Monitoraggio strumenti di misura

Nelle attivita di erogazione dei suoi servizi Prisma Societa Cooperativa non possiede degli
strumenti di misura che devono essere gestiti secondo i requisiti stabiliti dalla Norma ISO
9001.

7.1.6 Conoscenze

Per poter erogare un servizio formativo che soddisfi le esigenze dei clienti e del mercato,
Prisma Societa Cooperativa si affida a fornitori esterni dotati di un ampio bagaglio di
conoscenze in riferimento alle diverse tematiche richieste da parte del cliente.

7.2 Competenze

Prisma Societa Cooperativa valuta le competenze dei propri fornitori esterni (tutor e docenti)
al fine di garantire I'erogazione di un servizio capace di soddisfare le esigenze e le
aspettative del cliente.

La definizione delle competenze avviene attraverso la valutazione preventiva del fornitore
mediante intervista frontale e contestuale analisi dettaglia del curriculum vitae da cui
emergono le aree tematiche rilevanti al fine dell’erogazione del servizio formativo.
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Competenza, serieta ed etica del docente, cosi come la qualita della formazione erogata,
vengono valutate mediante questionari successivamente esaminati dal Responsabile della
Formazione e indispensabili per monitorare la sia la qualita del servizio offerto sia la
performance del docente. Per ogni fornitore viene mantenuta I'informazione documentata
che dimostra le sue competenze.

7.3 Consapevolezza
Le risorse interne (soci, soci lavoratori e dipendenti della cooperativa) sono consapevoli:

Della Politica della Qualita

Degli Obiettivi della Qualita

Dell'importanza del loro apporto nelle performance della Cooperativa

Delle ripercussioni di eventuali comportamenti non in linea con le prassi definite sui
Clienti e sul Sistema di Gestione

Tali argomenti vengono trattati e discussi tra le risorse durante riunioni di coordinamento
periodiche ad intervalli definiti dalla Direzione.

7.4 Comunicazione

Prisma Societa Cooperativa ritiene che la comunicazione sia uno strumento essenziale per
proporsi a nuovi clienti, individuare lacune e bisogni delle varie parti interessate proponendo
soluzioni per lo sviluppo e la crescita delle risorse.

Colloqui personali, riunioni tra le risorse e corrispondenza mail e/o telefonica sono gl
strumenti utilizzati per la comunicazione sia interna che interna fondamentali per il
monitoraggio della soddisfazione dele cliente e lindividuazione delle opportunita di
miglioramento.

7.5 Informazione documentata

7.5.1 Generalita

L’informazione documentata gestita da Sistema di Gestione della Qualita da parte della
Cooperativa si sviluppa su quattro livelli:

0. Manuale della Qualita
° Presentazione delle attivita di Prisma Societa Cooperativa

1. Documenti della Qualita
° Politica Qualita
° Organigramma
° Mansionario
° Mappatura Processi

2. Procedure e Istruzioni Operative
° Definizione delle attivita dei processi

3. lIstruzioni Operative
° Definizione puntuale delle operazioni specifiche
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4. Modulistica
° Gestione operativa delle attivita

5. Registrazioni
°  Verifica, monitoraggio e miglioramento delle attivita
° Gestione dell’eventuale documentazione di origine esterna

7.5.2 Creazione e aggiornamento

Il Responsabile Qualita della Cooperativa si occupa della creazione, emissione e
distribuzione dell'informazione documentata, mentre la Direzione si occupa della sua
approvazione iniziale e delle successive revisioni.

Al fine di una identificazione univoca, ogni documento viene creato con il logo della
Cooperativa, il titolo, il numero della revisione, la data di creazione/modifica, e I'indicazione
dell’autore.

Tutti i Documenti vengono distribuiti in formato cartaceo o informatico in base alle esigenze
di utilizzo.

Il Responsabile Qualita si occupa del loro aggiornamento considerando le variazioni della
struttura organizzativa, dei processi aziendali e sulla base delle indicazioni da parte della
Direzione.

7.5.3 Controllo dell’informazione documentata

L’informazione Documentata supporta il corretto funzionamento delle attivita di Prisma
Societa Cooperativa e la stessa risulta catalogata in un apposito elenco documenti che
riporta codifica, tipologia, titolo, indice progressivo e data dell’ultima revisione, modalita di
archiviazione di ogni documento costituente il Sistema di Gestione Qualita.

La documentazione deve essere resa disponibile, distribuita e utilizzata secondo quanto
definito nelle procedure e istruzioni operative.

Nelle procedure stesse vengono definite le responsabilita, le metodologie e le tempistiche
per la loro archiviazione.

Le versioni superate dei vari documenti, vengono conservate in apposite cartelle separate,
per evitare I'utilizzo di copie superate ed obsolete.

8. ATTIVITA OPERATIVE

8.1 Pianificazione e Controllo

Prisma Societa Cooperativa ha definito delle prassi per la pianificazione, attuazione e
controllo delle proprie attivita al fine di poter sodisfare le esigenze dei propri clienti.

La perseveranza nella loro applicazione consente a Prisma Societa Cooperativa di
possedere una base solida su cui svilupparsi e proteggersi dai rischi valutati e/o reagire
prontamente in caso di imprevisti.

Particolare attenzione viene posta all’atto dell'analisi dei fabbisogni formativi la raccolta delle
esigenze dei clienti, all'identificazione delle risorse e delle capacita necessarie ai fini
formativi, alle attivita di progettazione ed erogazione del servizio.

Tali attivita, vengono monitorate costantemente per verificare la loro idoneita nel
raggiungere gli obiettivi stabiliti, secondo le metodologie previste nelle procedure e istruzioni
operative di riferimento.
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8.2 Determinare i Requisiti del Cliente

8.2.1 Comunicazione con il cliente

Prisma Societa Cooperativa ritiene che la comunicazione sia uno strumento imprescindibile
per rispondere alle richieste da parte del cliente, intervenendo con la sua professionalita per
affiancarlo e trovare le soluzioni appropriate e immediate alle loro esigenze.

Per facilitare il rapporto con i clienti vengono utilizzati oltre i classici mezzi di comunicazioni
(es. telefono, mail).

Per Prisma Societa Cooperativa e di fondamentale importanza raccogliere il feedback dei
clienti per dare voce alle loro opinioni e valutare gli aspetti migliorabili dei servizi.

E cura di Prisma Societa Cooperativa mantenere e conservare in modo protetto tutta la
documentazione ottenuta dai clienti.

8.2.2 Definizione dei Requisiti

Prisma Societa Cooperativa raccoglie le informazioni fornite dal potenziale cliente al fine
supportarlo pianificando contestualmente la fase di progettazione ed erogazione della
formazione in accordo a bandi o avvisi in vigore.

Dati di carattere generale riguardano la descrizione dell’azienda e delle sue attivita, mentre
successivamente viene valutata nel dettaglio la situazione attuale e gli obiettivi formativi che
il cliente intende perseguire.

8.2.3 Riesame dei Requisiti relativi al servizio erogato

Una volta raccolto e formalizzato il fabbisogno formativo da parte del cliente, Prisma Societa
Cooperativa valuta e riesamina la completezza delle informazioni raccolte secondo quanto
definito nelle Procedure ed Istruzioni operative di riferimento.

Viene posta particolare attenzione alla valutazione sia delle esigenze espresse che latenti
dei clienti e degli eventuali aspetti cogenti a cui & sottoposta I'azienda.

Prisma Societa Cooperativa mantiene la documentazione utilizzata per la formalizzazione
del fabbisogno formativo da parte del cliente, per la progettazione del servizio e per dare
evidenza delle modifiche apportate nelle successive fasi.

8.3 Progettazione dei Servizi

8.3.1 Generalita

Prisma Societa Cooperativa sviluppa e gestisce progetti formativi esclusivi e dedicati alle
specifiche esigenze del cliente, ma in alcune situazioni di analogia puo affidarsi a un
progetto realizzato e validato in precedenza, il tutto in armonia alle procedure di riferimento.

8.3.2 Pianificazione della Progettazione e Sviluppo del servizio

L’analisi generale consiste nella valutazione delle esigenze dei clienti raccolte in fase di
analisi dei fabbisogni formativi, identificazione e pianificazione delle fasi della progettazione
con le relative tempistiche, identificazione delle capacita interne richieste e definizione dei
soggetti formati.

In ogni momento & possibile verificare lo stato di avanzamento del progetto e 'esito delle
attivita di controllo (Riesame, Verifica e Validazione).
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8.3.3 Input della Progettazione

Gli elementi valutati per la progettazione del servizio sono relativi alle prescrizioni definite
da bandi e/o avvisi pubblici, alla tipologia dei clienti e al fabbisogno formativo interno da
parte del cliente stesso, individuando in modo specifico eventuali aree di miglioramento.

In base alla complessita delle attivita, viene definito il grado di approfondimento sulle
tematiche da trattare e le capacita e competenze da individuare per I'erogazione del servizio
formativo.

Prisma Societa Cooperativa valuta al contempo le potenziali conseguenze negative di una
progettazione non adeguata ai requisiti sopra espressi e come questa si puod ripercuotere
sulla qualita del servizio erogato.

8.3.4 Controllo sulla Progettazione e Sviluppo

Prisma Societa Cooperativa ha definito tra le fasi della progettazione dei momenti di
Riesame, Verifica e Validazione.

Nelle fasi di Riesame si verifica che le informazioni raccolte siano definite in modo chiaro e
non ambiguo, di aver sviluppato tutte le fasi pianificate.

Nelle fasi di Verifica e Validazione si controlla 'adeguatezza della predisposizione delle fasi
operative, della documentazione di supporto, delle metodiche di controllo e delle eventuali
modifiche apportate.

La fase di verifica progettuale coinvolge in modo sostanziale la piattaforma dell’ente
finanziatore di riferimento in relazione allo specifico bando.

Al termine dell’erogazione del servizio, alla luce dei feedback da parte dei partecipanti sulla
performance di docenti e/o tutor, sulla qualita del percorso formativo offerto, e dai riscontri
ricevuti da parte dei clienti, il progetto viene validato.

8.3.5 Output della Progettazione

| risultati della progettazione forniscono tutte le informazioni e dati necessari per la
successiva erogazione del servizio.

La progettazione definisce quindi le fasi operative, I'eventuale documentazione di supporto,
le conoscenze, le capacita e le competenze richieste.

All'interno della fase progettuale vengono individuate le persone a cui affidare il servizio
formativo, attingendo alle risorse interne oppure rivolgersi a risorse esterne.

Prisma Societa Cooperativa garantisce il monitoraggio del servizio offerto tramite le modalita
di controllo definite nella fase progettuale e nelle procedure di riferimento.

8.3.6 Cambiamenti sulla Progettazione e Sviluppo

Le modifiche alla progettazione possono essere effettuate su richiesta specifica da parte del
cliente, previa verifica della loro fattibilita valutata sia internamente che considerando le linee
guida del bando di riferimento.

Il progetto modificato viene riesaminato, verificato e validato nuovamente procedendo
all’erogazione del servizio formativo.
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8.4 Controllo sui Fornitori

8.4.1 Generalita

Prisma Societa Cooperativa si avvale delle prestazioni di professionisti esterni al fine
dell’erogazione del servizio formativo.

Le fasi di selezione e monitoraggio dei fornitori, attraverso la definizione di opportuni criteri,
sono essenziali per poter contare su collaboratori con un ampio bagaglio di conoscenze e
competenze, capaci di soddisfare le esigenze dei clienti.

8.4.2 Tipo ed estensione del controllo sul fornitore

Prisma Societa Cooperativa € consapevole che la scelta di affidare a dei professionisti
esterni I'erogazione del servizio, ha un grande impatto sulla sua capacita di soddisfare le
esigenze dei clienti.

Per questo motivo & stata definita una specifica procedura di acquisto che definisce le
modalita di qualificazione, monitoraggio, e gestione delle non conformita derivanti dalla
fornitura.

| fornitori sottoposti alla fase di qualificazione iniziale con esito positivo, attraverso una
fornitura di prova, vengono inseriti nellElenco dei Fornitori Qualificati”.

Le performance dei fornitori vengono monitorate e valutate nel tempo in base alle non
conformita riscontrate.

L’affidabilita dei fornitori viene discussa nel Riesame della Direzione.

8.4.3 Informazioni per i fornitori esterni

Prisma Societa Cooperativa siimpegna a comunicare le informazioni necessarie per definire
in modo chiaro, completo e univoco le caratteristiche delle forniture richieste.

| fornitori dei servizi formativi sottoscrivono formale lettera di incarico dove viene definito la
tipologia di servizio richiesto, con i dettagli relativi a durata e il periodo della prestazione, i
termini economici pattuiti e qualsiasi altra informazione utile.

Per i beni materiali, che rappresentano una trascurabile percentuale degli acquisti totali,
viene rilasciato un ordine di acquisto con specificati i dettagli del prodotto (codice e
descrizione), quantita e prezzo.

Le attivita inerenti alle attivita di approvvigionamento da parte di Prisma Societa Cooperativa
sono definite in una specifica procedura.

8.5 Erogazione del Servizio

8.5.1 Controllo sul’Erogazione del Servizio

Prisma Societa Cooperativa eroga i propri servizi formativi in modo controllato per
assicurare prestazioni di qualita rivolte ai propri clienti.

L’erogazione dei servizi viene affidata sia a fornitori interni che esterni, selezionati sulla base
delle loro esperienze professionali, conoscenze e competenze.

La gestione specifica del servizio formativo & a carico del docente stesso e viene controllata
mediate feedback da parte dei partecipanti e dei clienti, registri d’aula ed eventuale
documentazione didattica fornita dal docente.

Fondamentale strumento di controllo rimane la comunicazione diretta con i clienti, che
permette di avere un feedback immediato sulle loro opinioni e agire prontamente affrontando
eventuali criticita ricalibrando all’occorrenza il servizio in base alle impressioni ricevute.
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Il Responsabile della formazione controlla lo stato di avanzamento dei vari progetti,
verificando la loro adeguatezza rispetto alla pianificazione iniziale e alle metodologie
previste.

Tutte le attivita sono descritte in procedure e istruzioni operative.

8.5.2 Identificazione e Rintracciabilita

Prisma Societa Cooperativa controlla e monitora il servizio offerto e il suo stato di
avanzamento durante I'erogazione per verificare che esso sia in linea con quanto progettato
e/o pianificato.

Esso viene monitorato attraverso il confronto tra i registri presenza d’aula e la pianificazione
della didattica nonché il riscontro formale da parte del cliente, tenendo conto dei questionari
di soddisfazione dei partecipanti.

Ogni progetto dispone di un proprio identificativo che permette una facile rintracciabilita.

8.5.3 Proprieta dei clienti e dei fornitori esterni

Prisma Societa Cooperativa, gestendo una mole notevole di documentazione & attento alla
protezione della confidenzialita dei dati e alla loro conservazione.

8.5.4 Conservazione

Prisma Societa Cooperativa & dotata di una struttura idonea alla corretta conservazione
della documentazione necessaria per lo svolgimento di tutte le attivita.

8.5.5 Attivita Post-Consegna
Considerando le attivita di Prisma Societa Cooperativa, questo requisito non & applicabile.

8.5.6 Controllo dei cambiamenti

Le modifiche durante I'erogazione del servizio possono essere effettuate sulla base di
richieste da parte del Cliente.

Le eventuali modifiche vengono gestite mediante dialogo con il cliente e interfacciandosi
con I'ente finanziatore di riferimento ed effettuate in base alla loro fattibilita.

8.6 Rilascio dei Servizi

Le attivita di Prisma Societa Cooperativa vengono erogate in modo controllato per garantire
che il servizio sia adeguato alle aspettative del cliente.

Il rispetto delle procedure definite e il continuo monitoraggio delle attivita dei fornitori esterni
(tutor e docenti) garantisce che il servizio offerto rispetti gli standard qualitativi della
Cooperativa.

8.7 Controllo delle Non Conformita

Nel momento in cui viene evidenziata una Non conformita, Prisma Societa Cooperativa &
organizzata per reagire prontamente adottando le opportune azioni correttive.

Le Non Conformita rilevabili da Prisma Societa Cooperativa sono riconducibili alle criticita
sul servizio erogato, sulle forniture, sui reclami dei clienti e sul Sistema Qualita.

Tutte le non conformita vengono trascritte in un apposito registro che viene costantemente
visionato dal Responsabile Qualita.

Quest'ultima definira, in base alla loro gravita e alla loro tipologia, le azioni idonee per
affrontarne le conseguenze ed eliminarne le cause.
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Le attivita di Gestione delle Non Conformita sono definite nella relativa procedura.

9. VALUTAZIONE PERFORMANCE
9.1 Monitoraggio, Misurazione, Analisi e Valutazione

9.1.1 Generalita

Le azioni di monitoraggio e misurazione hanno lo scopo di valutare I'efficacia del Sistema
organizzativo della Cooperativa e le sue prestazioni.

L’analisi sistematica dell’andamento dei risultati, consente I'identificazione dei punti di forza
e le aree di debolezza, ed é finalizzata al continuo miglioramento delle performance
dell’'organizzazione.

A tal fine quindi, viene misurata e monitorata I'efficacia dei processi interni, 'adeguatezza
del servizio erogato, la soddisfazione cliente e i rischi connessi alle attivita di Prisma Societa
Cooperativa.

Il monitoraggio, misurazione e valutazione delle attivita della Cooperativa avviene secondo
le metodologie e le tempistiche previste dalle prassi aziendali.

9.1.2 Soddisfazione Cliente

Il Responsabile della Formazione, si occupa della raccolta e gestione delle informazioni
relative alla soddisfazione del cliente.

Per capire quali siano i fattori che influenzano le scelte dei clienti e il loro gradimento sul
servizio offerto, vengono usate una o piu delle seguenti metodologie di valutazione:

Raccolta dati da questionari

Raccolta dati tramite indagini telefoniche
Analisi dei reclami dei clienti
Comunicazioni dirette con i clienti

| dati raccolti forniscono indicazioni sulla facilita di contatto, sul servizio erogato e sulla
capacita di supporto tecnico-organizzativo da parte dell’organizzazione.

| risultati emersi sono valutati e interpretati in fase di Riesame della Direzione, dove verranno
stabilite le opportune strategie di miglioramento.

9.1.3 Analisi dei dati

Prima Societa Cooperativa individua, raccoglie e analizza i dati necessari per dimostrare
'adeguatezza e I'efficacia del Sistema Qualita, individuare i principali rischi e le opportunita
di miglioramento e verificare il livello di conseguimento degli obiettivi aziendali.

Questi sono relativi alla soddisfazione cliente, all’efficienza dei processi, all’adeguatezza del
servizio offerto e alla professionalita offerta dalle risorse interne e dai docenti/tutor esterni.
L’elaborazione dei dati consente il calcolo degli indicatori, i cui valori vengono tenuti sotto
controllo con continuita nel corso dell’esercizio, al fine di intervenire immediatamente in caso
di necessita.

L’analisi dei dati viene effettuata e formalizzata nel Riesame della Direzione.
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9.2 Audit Interni

Prisma Societa Cooperativa effettua, periodicamente e in modo pianificato, Audit Interni per
verificare che il Sistema Gestione Qualita sia conforme alla Norma UNI ISO 9001, alle
attivita della Cooperativa e al fine di analizzare la sua corretta attuazione nel corso del
tempo.

Annualmente, viene stabilito il programma degli Audit Interni, che definisce le tempistiche e
individua le persone responsabili della loro esecuzione.

Tutti i processi sono sottoposti ad audit almeno una volta all’anno, mentre per i processi
particolarmente importanti, maggiormente critici o che presentano evidenti anomalie
possono essere programmati Audit piu frequenti.

| responsabili della conduzione degli Audit Interni devono essere adeguatamente qualificati
e assicurare I'obiettivita e I'imparzialita nell’esecuzione degli Audit.

| report di Audit contengono la descrizione di quanto rilevato, le eventuali osservazioni e non
conformita.

Queste vengono gestite mediante opportune attivita dalla Direzione o dai responsabili delle
aree interessate, al fine di individuare tempestivamente le azioni correttive idonee e
verificare la loro efficacia.

| verbali di Audit, le osservazioni/non conformita emerse e gli effetti delle attivita di
miglioramento vengono valutati e riportati nel Riesame della Direzione.

Le responsabilita, metodologie, frequenze per la conduzione degli Audit e I'archiviazione
della documentazione vengono dettagliate nell’apposita procedura.

9.3 Riesame della Direzione

Annualmente, la Direzione della Societa Cooperativa Prisma esegue il Riesame della
Direzione allo scopo di verificare l'idoneita, efficacia ed efficienza del Sistema Qualita, a
fronte dei cambiamenti nel contesto dell’organizzazione.

Il Riesame periodico del Sistema Qualita costituisce un momento di confronto tra gli obiettivi
prefissati e i risultati ottenuti, coerentemente con la Politica per la Qualita.

Al fine di valutare I'efficacia del Sistema Qualita secondo dei parametri oggettivi, i criteri di
valutazione definiti sono analizzati tramite degli indicatori.

L’elaborazione di tali misure permette di conoscere 'andamento reale della Cooperativa e
di individuare azioni strategiche per perseguire il miglioramento delle performance.

Le informazioni raccolte per la stesura del Riesame riguardano:

La Tavola degli obiettivi

| precedenti Riesami della Direzione

| report di Audit

Le non conformita emerse e la gestione delle azioni correttive conseguenti
Monitoraggio dei processi e dell’erogazione del servizio

Monitoraggio della soddisfazione cliente e altri feedback dal cliente
L’efficacia delle azioni per affrontare i rischi emersi

La verifica delle prestazioni dei docenti e fornitori
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In funzione di quanto esaminato, la Direzione approva il documento “Riesame della
Direzione”, in cui sono evidenziate le decisioni e le azioni ritenute necessarie al
miglioramento dell’efficacia del Sistema Qualita e dei suoi processi, al miglioramento del
servizio erogato e all’eventuale adeguamento di Risorse.

10. MIGLIORAMENTO

10.1 Generalita

Prisma Societa Cooperativa attraverso il continuo monitoraggio delle proprie attivita,
individua i punti di forza e i punti di debolezza dei processi interni, dei servizi erogati e del
Sistema Qualita.

La Direzione concentra 'attenzione sulle lacune emerse e, in fase di Riesame, individua le
opportunita di miglioramento e i nuovi obiettivi da raggiungere per migliorare i risultati dei
processi e del Sistema Qualita.

10.2 Non conformita e Azioni correttive

Nel momento in cui viene evidenziata una Non conformita, Prisma Societa Cooperativa &
organizzata per reagire prontamente, adottando opportune azioni correttive e azioni per
affrontare in modo diretto le conseguenze.

Le azioni correttive sono le attivita intraprese allo scopo di eliminare le cause ed evitare il
ripetersi nel tempo delle non conformita o altre situazioni indesiderate.

Le non conformita, proporzionalmente ai loro possibili effetti, vengono gestite dalla
Cooperativa su un apposito registro.

In tale registro per ogni Non conformita emersa, viene riportata la determinazione delle
cause, le attivita da svolgere, le responsabilita, le metodologie e le tempistiche per la verifica
della loro efficacia.

Per la gestione delle non conformita e delle relative registrazioni & stata definita un’apposita
procedura.

10.3Miglioramento continuo

Prisma Societa Cooperativa mira al continuo miglioramento del proprio Sistema Qualita e
delle sue performance.

Tale impegno viene dichiarato nella Politica della Qualita ed & applicato attraverso la
definizione di obiettivi specifici, 'esecuzione delle attivita operative e la pianificazione delle
attivita di monitoraggio.

Per il successo della Cooperativa & essenziale analizzare i dati raccolti per il Riesame della
Direzione, individuare le aree in cui le attivita svolte non risultano sufficientemente adeguate
alle esigenze dei clienti, valutare attentamente gli aspetti critici e intervenire per migliorare
le prestazioni attraverso le azioni correttive.




