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Ente di Formazione
CONFCOMMERCIO ROMA

“‘CARTA DI QUALITA' DELL'OFFERTA FORMATIVA “

Premessa:

La Promo.Ter Roma ¢ un ente di formazione certificato UNI EN ISO 9001:2000 codici EA 35 e 37.

Il documento che viene presentato ¢ un estratto del Manuale della Qualita e della Politica della

Qualita presenti in azienda.

LIVELLO STRATEGICO

Politica della Qualita

La Politica della Qualita della societa Promo.ter Roma si traduce nella volonta di perseguire

specifici obiettivi, raggiungibili soltanto con l'azione congiunta ed integrata di tutte le funzioni

aziendali, attraverso la coerenza globale con gli obiettivi d’ogni area.
Gli obiettivi che Promo.ter si prefigge sono:

Rispondenza alle esigenze del cliente che si traduce in:

f  Individuare, convertire in requisiti ed ottemperare alle esigenze esplicite ed implicite del

Cliente;

f  pianificare e gestire i processi aziendali al fine di raggiungere la massima efficacia  ed

efficienza;

f trovare rapidamente soluzioni

del Committente con spirito di

collaborazione e garantendo efficacia, tempestivita ed efficienza nell’esecuzione degli

interventi ed il continuo miglioramento del processo produttivo;

rispettare le leggi in vigore e la normativa contrattuale;

utilizzare le informazioni di ritorno dagli utenti per migliorare continuamente la Qualita

delle prestazioni dell’azienda;

f  monitorare costantemente 1’andamento del mercato, al fine di rendere sempre piu

innovativo il servizio reso.
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Modalita e strumenti per la diffusione della politica della qualita:
Formazione le Risorse che costituiscono la base per il raggiungimento degli obiettivi della
Qualita. L'inserimento e la formazione del personale dipendente e la sua motivazione, la
disponibilita di risorse adeguate (attrezzature e materiali), la selezione e formazione di fornitori
qualificati, costituiscono il punto di forza di Promo.ter per il raggiungimento degli obiettivi della
Qualita.
La formazione delle risorse umane si basa essenzialmente su:

¥4 la cultura (come cambiamento di mentalita aperta alla filosofia della Qualita);

¥4 l'atteggiamento (cio¢ come approccio nei confronti della Qualita e nelle relazioni

interpersonali);
¥4 la professionalita (come conoscenza di base e specifica delle singole attivita);

¥4 l'azione (come capacita di svolgere le proprie mansioni in autonomia).

La modalita e gli strumenti che verranno adottati per poter far si che la politica della
qualita sia condivisa da tutto il personale presente nella Promo.Ter Roma sono sia di natura
informativa che di condivisione e revisione dei diversi strumenti utilizzati.
Essendo la Promo.Ter Roma una struttura dotata della certificazione di qualita ISO 9000:
2000 codice EA 37, tutto il personale ¢ coinvolto nelle procedure legate alla qualita. In
particolar modo sono previsti:
¥ Incontri con le diverse aree di attivita per poter condividere le politiche
della qualita e soprattutto per condividere e discutere dell’utilizzo degli
strumenti individuati.
% riunioni periodiche, a seguito di verifiche e modifiche alle procedure

utilizzate, per valutare e discutere degli strumenti utilizzati
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LIVELLO ORGANIZZATIVO

L’ attivita dell’Ente ¢ caratterizzata all’ “orientamento al servizio “ quale valore cardine della
sua operativita, che si concretizza con la capacita cooperativa di ascolto , di comunicare in modo
chiaro ed efficace la cortesia e I’empatia e quindi con la capacita di leggere 1 bisogni del cliente e

di accoglierli.

L’attivita didattica della struttura estende la sua competenza altresi, nel settore della formazione
obbligatoria, in osservanza delle vigenti normative in materia di Igiene (HACCP) e sicurezza
(D.Lgs. 626/94), nonché in quello della formazione abilitante necessaria per il conseguimento
della certificazione che consente lo svolgimento dell’attivita commerciale.
Promo.ter Roma ¢ accreditata presso la Regione Lazio come Ente per la formazione continua e
superiore, presso 1 Fondi Interprofessionali , e in particolare, per i1 fondi For.Te e Fon.Dir. come
Ente Attuatore e Presentatore.
E certificata per la qualita, secondo le norme UNI EN ISO 9001:2000.
Dispone di una sede legale e operativa a Roma, ubicata all’interno di Confcommercio Roma,
all’indirizzo di Via Properzio n°5, di una sede operativa in Via Silvio D’ Amico n°® 40 e di 14 sedi
operative dislocate sull’intero territorio provinciale .
I processi che precedono, accompagnano e seguono I’erogazione dei servizi si articolano in 2 Aree
operative: Area Formazione, Area Tecnica — Igiene, Sicurezza e Qualita.
L’Area Formazione offre 1 seguenti percorsi formativi:

X Corsi abilitanti per [’esercizio professionale( corso Agenti e Rappresentanti di commercio-

L.204/85, corso Agenti Affari in mediazione sezione immobiliare — [..39/89).

X Corsi di formazione professionale, finalizzati all’inserimento occupazionale in aziende del

terziario e dei servizi;

X Corsi di aggiornamento e riqualificazione manageriale e professionale, per titolari di azienda e

addetti occupati.
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La formazione che prevalentemente viene svolta dalla struttura ¢ quella di specializzazione, quindi
formazione superiore formazione per gli addetti delle imprese attraverso processi di formazione
continua

A sostegno delle attivita formative, la Promo.ter Roma ¢ impegnata continuamente nella ricerca di

contributi economici pubblici e privati per poter offrire la formazione gratuita o a costi ridotti.

Le risorse impiegate nella struttura sono in totale 17 , suddivise nelle diverse aree di competenza e
con funzioni progettuali, nonché addetti alla gestione e allo sviluppo operativo dei percorsi
formativi, funzione di coordinamento e tutoraggio e di rendicontazione. Trasversale a cid ci sono
le funzioni di direzione e di segreteria ed amministrazione.

Per la realizzazione delle attivita formative la Promo.ter Roma dispone di una sede legale in Via
Properzio, 5 e di una sede operativa ubicata in Via Silvio D’ Amico n. 40. Tale sede ¢ composta di
¢ composta da 8 aule per la formazione frontale e 2 aule di informatica complete di PC in rete e
connessione a Internet. Nella stessa sede sono presenti anche da 15 stanze ad uso ufficio, 1 locale
per uso duplicazione materiale didattico, 2 sale riunioni e un front office, nonché locali igienico
sanitari strutturati cosi come richiesto dalla normativa.

Per lo svolgimento dei programmi didattici, la Promo.ter Roma si avvale di un collaudato staff di
docenti, consulenti ed esperti provenienti dai vari settori merceologici di riferimento, dal mondo

del lavoro ed accademico.
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LIVELLO OPERATIVO

Fattori di qualita Indicatori

Standard di qualita

Strumenti di
verifica

Numero  di  progetti
presentati sul numero di
progetti approvati

Capacita di progettazione
di interventi formativi

Approvazione di almeno il
50% dei progetti approvati

Verifica annuale
della percentuale
ottenuta

Qualita dell’offerta Numero di iscrizioni
formativa proposta agli ottenute in base agli
utenti. investimenti effettuati,

promozione, risorse
umane impiegate

Almeno il 60% degli
iscritti ai corsi proposti, in
relazione al numero
massimo di partecipanti
previsti

Controllo mensile
delle iscrizioni
ottenute

Percentuale di utenti
soddisfatti sulla

Soddisfazione dei
partecipanti ai percorsi

Percentuale di utenti
soddisfatti superiore

Questionari di
valutazione corso,

mansioni ricoperte rapportato

all’addestramento erogato

all’addestramento erogato,
non inferiore al 70%
dell’erogato

formativi percentuale dei all’80% della platea docente e struttura.
partecipanti ai corsi disponibile Soddisfazione del
cliente.
Qualita Celerita di risposta e della | Percentuale di Questione di
dell’organizzazione nella | disponibilita del personale | soddisfazione degli utenti | valutazione
gestione del cliente superiore al 70% della dell’ organizzazione
platea disponibile
Addestramento del Percentuali di Percentuale di Schede di
personale in base alle addestramento effettuato partecipazione, addestramento

Livello di produttivita Dimensione del fatturato

Fatturato mensile

Verifica schede
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LIVELLO PREVENTIVO

La Promo.Ter Roma prevede come strumenti per la garanzia dei committenti, numerosi strumenti
che possono garantire alla struttura la possibilita di conoscere lo stato dell’arte di ciascuna attivita
e di poter apportare eventuali modifiche e correzioni ove necessario.
Gli strumenti utilizzati saranno i seguenti:

- questionari di valutazione delle prestazioni organizzative da parte degli allievi;

- reclami da poter consegnare in segreteria o ai diversi docenti;

- verifica dei rendimenti e I’analisi dei rapporti di non conformita;

- azioni correttive e preventive in atto e concluse;

- garanzia per l'utente di potersi ritirare prima dell’inizio del corso senza esborso, ove

previsto un costo per I’attivita da sviluppare .
- garanzia per ’utente di potersi ritirare, previa motivazione, durante lo svolgimento del

corso, sostenendo solo eventuali costi maturati, se previsti dalla tipologia corsuale.
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Condizioni di trasparenza

Tutte le procedure attivate dalla Promo.Ter Roma vedranno il seguente percorso di controllo:

- validazione da parte della direzione, nella persona del Direttore, dott. Massimo Di
Raimondo, del documento attestante 1 processi di gestione della qualita riferiti alla
Promo.Ter Roma.

- validazione da parte della Responsabile della Qualita, sig.ra Elisabetta Fiorani, del
documento attestante i processi di gestione della qualita riferiti alla Promo.Ter Roma.

- Le modalita di pubblicizzazione attivate per la promozione dei Corsi di Formazione
realizzati dalla Promo.Ter Roma sono le seguenti:

1. Spazi promozionali, nella pagina relativa alla formazione e al lavoro sui
Quotidiani e settimanali a tiratura nazionale e regionale

2. Annunci promozionale sui siti Web dedicati alla formazione e al lavoro

3. Tutti 1 corsi di formazione realizzati vengono promossi € pubblicizzati sul sito
internet della Promo.Ter Roma, attraverso spazi dedicati ad ogni singolo corso dove
si potranno trovare tutti i datti inerenti il corso di formazione che verra realizzato.

4. Tutti 1 corsi vengono pubblicati, tramite 1 veicoli pubblicitari su descritti, almeno
2/3 settimane prima dell’inizio del corso

- Le modalita di revisione periodica delle procedure di qualita e degli standard verranno
sviluppate dal responsabile delle procedure di qualita e dal direttore previa valutazione
durante le verifiche periodiche. Durante I’anno verranno effettuati tre diversi momenti di
verifica e nelle specifico:

* Verifica interna realizzata dal responsabile interno alla struttura
*  Verifica con un consulente della qualita

* Verifica ispettiva annuale realizzata dall’Ente Certificatore.
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Descrizione delle attivita dei responsabili di presidio e di processo :

Responsabile del Processo di Direzione : Dott. Massimo Di Raimondo

Il responsabile di Direzione avra, principalmente,le seguenti responsabilita:

- definizione di strategie organizzative, commerciali e standard del servizio;

- coordinamento delle risorse umane, tecnologiche, finanziarie e organizzative;
- supervisione della manutenzione e miglioramento del servizio;

- gestione delle relazioni e degli accordi con la committenza;

- valutazione e sviluppo delle risorse umane

- approva il Programma Annuale Corsi

- Approva I’impostazione e I'implementazione del Sistema Gesione Qualita

- approva le azioni correttive e preventive.

Responsabile dei Processi di Gestione Economico - Amministrativa e Responsabile delle
Gestione della Qualita : Sig.ra Elisabetta Fiorani

La responsabile del processo di gestione economico — amministrativo avra, principalmente,le
seguenti responsabilita:

- gestione contabile e degli adempimenti amministrativo — fiscali;

- controllo economico;

- rendicontazione delle spese;

- gestione amministrativa del personale;

- gestione amministrativa di risorse finanziarie pubbliche nel settore della formazione;

- gestione amministrativa di risorse finanziarie pubbliche nel settore della formazione; effettua il

controllo e la registrazione del materiale di consumo distribuito.

In qualita di responsabile della Qualita avra tutte le incombenze dettate dal mantenimento,

revisione e controllo del sistema di qualita certificato.

PROMO.TER ROMA

ENTE DI FORMAZIONE DELLA CONFCOMMERCIO ROMA
P.IvA 06186351000

CCIAA 922056

SEDE LEGALE SEDE OPERATIVA ) 9 ¢

00193 ROMA 00145 ROMA

VIA PROPERZIO,5 VIA SILVIO D’AMICO,40 ‘ UNITER
TEL. 06 68437203 TEL. 06 59440305 — 306 CERTIFIED QUALITY MANAGEMENT SYSTEM

1SO 9001

FAX 06 59440333
E-MAIL: PROMOTER@CONFCOMMERCIOROMA.IT


mailto:promoter@confcommercioroma.it

ROMA

Ente di Formazione
CONFCOMMERCIO ROMA

All’interno di questa area sono presenti i seguenti addetti, a supporto dell’attivita svolta dal
responsabile:

Ya Eloisa Mucci

Ya Riccardo Schina

Ya Marco Garau

3 Mauro Beato

Responsabile del Processo di Analisi e Definizione dei Fabbisogni: Dott.ssa Cristina Concon
La responsabile del processo di analisi e definizione dei fabbisogni avra, principalmente,le
seguenti responsabilita:

- diagnosi generale (quadro nazionale) dei fabbisogni di figure e competenze professionali;

diagnosi specifica (regione/PA) di bisogni professionali e formativi in settori, sistemi;

produttivi territoriali ed imprese;

- analisi individuale dei bisogni formativi.

All’interno di questa area sono presenti i seguenti addetti, a supporto dell’attivita svolta dal
responsabile:

Ya Adriana Ravizza

Ya Rosalba Angione

Ya Emanuela Bonavita

3 Luana Bretti
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Responsabili del Processo di Progettazione: Dott.ssa Mariagrazia Fortunato

La responsabile del processo di Progettazione avra, principalmente,le seguenti responsabilita:
- progettazione di massima, esecutiva e di dettaglio di un’azione corsuale;

- progettazione di percorsi individualizzati nel settore della formazione;

- riesame del progetto.

All’interno di questa area sono presenti i seguenti addetti, a supporto dell’attivita svolta dal
responsabile:

Ya Adriana Ravizza

Ya Rosalba Angione

Ya Emanuela Bonavita

3 Luana Bretti

Responsabile del Processo di Erogazione dei Servizi: Dott.ssa Vanessa Melelli

La responsabile del processo di Erogazione dei Servizi avra, principalmente,le seguenti
responsabilita:

- pianificazione del processo di erogazione;

- gestione delle risorse umane, tecnologiche e finanziarie del processo di erogazione;
- gestione delle relazioni e degli accordi con la committenza;

- monitoraggio delle azioni o dei programmi;

- valutazione dei risultati ed identificazione delle azioni di miglioramento nel settore della
formazione.

All’interno di questa area sono presenti 1 seguenti addetti, a supporto dell’attivita svolta dal
responsabile:

Ya Adriana Ravizza

Ya Rosalba Angione

Ya Emanuela Bonavita

3 Luana Bretti
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Referente Area Gestione Tutoraggio : Sig.ra Francesca Hernandez
La referente dell’area Gestione Tutoraggio avra, principalmente, i seguenti compiti :
- Segue e controlla I’attivita formativa in fase di esecuzione;
- Provvede alla realizzazione e consegna agli allievi del materiale didattico e delle dispense;
- Assiste 1 docenti e gli allievi durante le ore di formazione;
- Eftettua i controlli delle presenze in aula attraverso il registro presenze.
All’interno di questa area sono presenti i seguenti addetti, a supporto dell’attivita svolta dal
responsabile:
% Daniele Trabucchi
%  Deborah Amadei

¥4 Milena Forgione

Area Segreteria. Gli addetti dell’area segreteria sono:
- Donatella Cardilli

- Federica Ferrillo

I compiti di questi addetti sono:

- Provvede a protocollare tutta la corrispondenza di Promo.ter , sia in entrata che in uscita,
smistandola alle funzioni interessate;

- Effettuato operazione di gestione segreteria;

- Effettua la pianificazione dell’utilizzo aule.

Il Direttore
dott. Massimo Di Raimondo

Responsabile del Processo di
Gestione della Qualita
Sig.ra Elisabetta Fiorani
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