La certificazione:
un aspetto
dell'impegno per la
qualita del servizio

1. Introduzione

La necessita della riflessione sulla qualita
per il CIOFS-FP' & nata come esigenza di svi-
luppo del processo di sistematizzazione nell'or-
ganizzazione, del servizi e delle funzioni ri-
chieste per la realizzazione del modello di CFP
agenziale-polifunzionale individuato con la spe-
rimentazione del 1993.

Limpegno profuso nell'elaborazione del pro-
getto gualita da parte dell’Associazione Nazio-
nale ha avuto presente un modello di riferi-
mento che rispondesse ad alcune caratteristiche:

"1 CIOQFS-FP & un’Associazione Nazionale che ha come
socie 15 Associazioni Regionali disseminate sul territorio na-
zionale con statuti e attivith proprie con dferiment specifici
alle singole situazioni territoriali, ma con una Proposta For-
mativy ¢ tna Mission comune. Con la scelta di un coordina-
mento nazienale per perseguire finalita istituzionali di:
= Formazione ed aggiomamento professivnale
* Ricerca e sperimentazionc
* Promozione dell’apporto femminile in ambito socio-cultu-

rale ed economico.
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I modelio di certificazione
di qualita de! CIOFS-FP
mirava ad importanti
obbiettivi, quali la qualita
dei servizi in rapporto
proposta formativa,
Vattenzione ai destinatari,
il sisterna cliente, il
manitoraggio del sistema,
evidenziando le buone
pratiche. Viene descritto il
modo con cui gif obiettivi
sono stati consequiti,
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m fosse il pitl possibile adeguato alla erogazione delle tre tipologie di ser-
vizi {(Formazione, Orientamento, Servizi alle imprese ed al territorio)

m  permettesse di definire meglio le funzioni di linea {ricercasanalisi, pro-
gettazione, formazione, orientamento, tutoring, valutazione...) e le fun-
zioni di staff (direzionali, organizzative, amministrative)

m lasciasse alle Associazioni Regionali 1 dovuti spazi per la individuazione
ed elaborazione di forme realizzative diversificate legate alle realth terri-
toriali permettendo un confronto successivo su elementi portanti.

Lo sviluppo dell'intero processo & stato caratterizzato da una delle atten-
zioni prioritarie dell’Assaciazione Nazionale quella della formazione degli
operatari. Infatti, attraverso progetti formativi condivisi, il CIOFS-FP ela-
bora e propone linee metodologiche e di indirizzo a livello nazionale, pro-
muovendo confronti interni ed esterni sia a livello nazionale che europeo.

Lesigenza del progetto qualfta & nata anche dalla necessita non pif rin-
viabile, di dotarsi di un sistema di monitoraggio e controllo della qualita so-
prattutto in occasione della partecipazione alle friziative ed ai Progranmi
Comunitari,

Un sistema di moenitoraggio permette di facilitare la raccolta di elementi
utili, a partire dalla fase di progettazione per proseguire nelle fasi di eroga-
zione e di valutazione, ¢ permette di organizzare al meglio una base di dati
disponibill per le esigenze dell'Organismo Finanziatore € di quelle derivanti
dalla rete dei rapporti che 2 stato necessario ampliare a supporto deile di-
verse attivith e dei diversi progetti, ma anche della esperienza associativa del
CIOFS-FP in ordine alla valutazione delle attivita erogate.

La realizzazione di una base di dati organica sulle attivita & stata letta
come una ulteriore possibilith a supporto della crescita del sistema educa-
fivo formativo dell'Associazione, chiamato a confrontarsi con:

¢ un numero di utenti accresciute e differenziatoe: life long learning, target
particolari

* |'esigenza di competenze e specializzazioni a pill largo spettro nelle
azioni formative e di conseguenza un maggiore impegno formativo degli
Operatori

¢ la necessita di innovare le melodologie formative

o l'esigenza di opervare sempre maggiori confronti all'interno del sisterna
formativo sia nazionale che europeo.

2. Gli obiettivi

Una rapida carrellata degli obiettivi che hanno condotio alla certifica-
zione del CIOFS-FP pud contribuire a evidenziare le motivazioni che sono
alla base della scella.
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2.1 Dedicare riflessione e lavoro per la qualitd dei servizi in rapporio alla mis-
sion alla propostu formativa

Elemento fondante la mission dell’Associazione & la dinamiciia che la
porta a ritrovare nei linguaggi dell'oggi l'attenzione alla Proposta Formativa:
occorreva esplorare la possibilita di tradurre in termini di gestione qualita le
peculiarita della proposta formativa, la storia e l'esperienza del CIOFS-FF.

Rendere esplicito questo patrimonio, strutturare € monitorare 1 servizi
in rapporto a questa attenzione pud contribuire ad avviare maggiori con-
fronti e scambi tra diversi organismi in rapporto alla costruzione di una rete
nell’ambito dell'offerta formativa.

2.2 Riflettere ¢ lavorare con un'attenzione specifica ai destinatari

Lattenzione ai destinatari per il CIOFS-FP va riferita non solo ai fabbi-
sogni formativi, ma soprattutto alla progettualitd personale.

La crescita organizzativa, indirizzata al miglioramento del servizio reso,
costituisce l'elementa che orienta le procedure di progetiazione in ordine
alla risposta alla domanda esplicita e/o implicita dei destinatari stessi.

2.3 Strutturare il sistema cliente in base alla domanda ¢ wllo specifico coniri-
buto dell’Associazione

Per ognuna delle parti del sistera cliente & stato necessario individuare,
nell'ambito del sistema qualitd, una specifica risposta, in rapporto alla do-
manda ¢ agli impegni.

1l sistema cliente individuato & costituite: dai destinatari finali dell'of-
ferta formativa a anche dai destinatari intermedi o beneficiari, dall'orga-
nisme finanziatore.

Nel modello individuato sono destinatari intermedi o beneficiari:

w lec realth presenti nel territorio su cui ricade una parte del beneficio delle
iniziative

®» il sistena formativo stesso in rapporto all'incremento delle capacita per
l'erogazione dei servizi

® gli operatori della FP in rapporto all’aggiornamento delle competenze ri-
chieste

2.4 Studiare un approccio dinamico di monitoraggio del sisterna

1l sistema formativo richiede un costante adeguamentc dej servizi alla
domanda per l'incalzare di sempre nuove esigenze e la richiesta di nuove
competenze professionali.

Le procedure di monitoraggio consentono sia I'adeguamento delie quali-
fiche e dell'interventa formativo-didattice, sia un controllo finalizzato al mi-
glioramento in itinere dell'erogazione, della capacita di analisi e di progetta-
zione.
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2.5 Condurre a sistema le attivita svolte dalle Sedi Operative evidenziando
le buone pratiche

Il sistema formativo richiede che nello studio del modello e dell’ap-
procecio dinamico si abbiano costantemente presenti gli apporti delle buone
pratiche e delle sperimeniazioni condotie sul campo dalle Sedi Operative,
dai Centri di Formazione Professionale {CFP),

Ladeguamento e Vintegrazicne del sistemna qualita & passato, pertanto,
attraversa il vaglio della operativita,

3. Alcuni aspetti nodali dell’esperienza certificativa

E importante non solo essere giunti alla certificazione.
Lelemento centrale dell'esperienza & dato soprattutto dal percorso, che &
iniziato nel 1997 ed & tuttora in corso.

3.1 I percarso che ha condotio alla certificazione

Il percorso metodolegico attivato per giungere alla certificazione ha un
valore in sé indipendentemente dalla scelta di richiedere la verifica esterna
per il conseguimento del certificato.

A partire dal 1997, accanto al progetti da realizzare, su tematiche forma-
tive specifiche ed in riferimento ai diversi canali e opportunita dellUE. e
dell'Ttalia, & nato un progetto trasversale a tutte le attivita dell’Associazione
Nazionale.

II Progetio Qualita CEOFS-FP ha previsto una serie di tappe operative
che elenco di seguito,

m La definizione, attraverso un gruppo di lavoro nazionale, di un modello
di riferimento per le procedure i progettazione ed erogazione dei ser-
vizi formativi finanziati.

m  La sperimentazione di tali procedure nella gestione delle attivitad proget-
tuali approvate anche con attuatori non CIOFS-FP.

m La formazicne degli Operatori sui sisterni qualita e la elaborazione delle
procedure per la formazione del personale interno e delle altre proce-
dure proprie di sistema gqualita.

®»  Lestensione della formazione a livello delle singole Associazioni Regio-
nali e la personalizzazione delle procedure.

m La scelta dell'organismo di certificazione nei Lloyd’s Register Certifica-
fion e la definizione del calendario che da gennaic a luglio 2000 ha visto
la certificazione dell'Associazione Nazionale e delle Associazioni Regio-
nali Piemonte, Veneto, Lombardia, Lazio, Puglia, Sicilia, Friuli Venezia
Giulia, Emilia Romagna ¢ prevede entro il primo semestre 2001 Ia certi-
ficazione del CIOFS-FP Liguria e Calabria,

m Lo studio dell'oggette della certificazione che riguarda la progettazione
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e la erogazione dei servizi di formazione professionale con particolare
riferimento alla formazione iniziale, superiore, continua, permanente ed
in alternanza.

m La costiluzione di un Comitato Guida composto dalle responsabili regio-
nali o loro diretti incaricati, per seguire il progetto in tutte le sue fasi ga-
rantendo l'attenzione agli obiettivi fissati nell'Assemblea Associativa.

a ]| periodico confronto del Comitato Guida con I'Organismo di Certifica-
zione con l'obiettivo di riportare a riferimente-modello comune le atti-
vita svolte dalle singole Associazioni e stimolate dallo stesso Organismo.

» L definizione, attraverso un gruppo di lavore nazionale, del madello di
riferimento del Sisterna Qualita relativo alla gestione servizi di orienta-
mernto e dej servizi alle imprese ed al territorio.

3.2 Aspetti specifict dei sistema quaiita CIOFS-FP

3.2.1 Il modello agenziale-polifunzionale alla base deli'approccio qualita

Lapproccio di qualita che & stato privilegiato nell'ipotesi di certifica-
zione del CIOFS-FP & un approccio globale. Si & voluta assicurare nel pro-
getto la tenuta degli elementi di sistema presenti nel modello formativo/or-
ganizzativo adottato dal CIOFS-FP a partive dal 1993,

Lapproccio ha riguardato 'impianto generale organizzativo e quindi la
triplicitd del servizi individuati: servizi formativi, servizi di orientamento,
servizi alle imprese ed al territorio con la valenza formativa che li caratte-
rizza.

La individuazione del modello di riferimento del sisterna qualita & stata
avviata per processi a partire dalla lunziene "Progetiazione” che & alla base
delle funzioni di linea e raccoglie il contributo delle altre funzioni quali I'a-
nalisi dei fabbisogni, la documentazione, la valutaziane.

Larticolazione delle procedure per la progettazione e la erogazione dei
servizi ha richiesto di reinterpretare e ricollocare le funzioni di staff ad
esempio la direzione, il coordinamento, il tutoring.

Le 1appe successive dello sviluppo sono state: la esplicitazione del pro-
cesso di formazione dei formatori articolato a partire dall’attenzione allo
sviluppo delle competenze ed al mantenimento delle stesse.

La modalita di approccio per processi ha consentito la (rasferibilita della
metodologia alle associazioni regionali avendo queste accolto le linee del
meodello formativo/organizzativo.,

3.2.2 La Struttura Qrganizzativa

Lattenzione prioritaria alla trasferibilita del modello ha richieste il ri-
spetto della struttura Associativa che individua nella Associazione Nazio-
pale un arganismo di coordinamento, ricerca, e supporto tecnico e prevede
contemporaneamente il rispetto delle autonomie regionali dal punte di vista
progettuale e operativo. E stato quindi prioritario favorire lo sviluppo di Si-
stemi Qualita per le Associazioni Regionali fortemente calati nelle diverse
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realta regionali, ma con un impianto metodologice di riferimento comune
ispirato ad elementi gquali:

¥ l'attenzione ed il rispetio delle configurazioni delle singole associazioni
in riferimento ai diversi territori

la facilitazione delle attivith comuni

la confrontabilita e il rilevamento dei risultati e delle buone prassi

la riqualificazione degli Operatori da promuovere a livello nazionale.

Yyy

Questi elementi sono stati tradotti in una metodelogia di lavoro appro-
priata ed in elaborazioni che hanno tradotto le prassi associative in termini
di manuale gualitd e di procedure.

La metodologia di conduzione del progetto ha permesso una implemen-
tazione graduale a partire dalla formazione dei Formatori, seguita dalla ela-
borazione delle proposte in gruppi di lavoro, rappresentativi dell'intero ter-
ritorio, la validazione delle siesse atiraverso Papplicazione ad attivita realiz-
zate in sedi diverse per territorio e per caratterizzazione. La personalizza-
zione e I'ampliamento dei percorsi formativi a livello territoriale, 'avvio a li-
vello nazionale dell’analisi e della strutturazione dei servizi di orientamentio
ed alle imprese ed ai territori, hanno costituito lo sbocco naturale dell'im-
pegno comune per la prosecuzione del progelto qualita.

La elaborazione delle procedure relative alla formazione dei fornitori in-
terni ha dato forma ad alcune prassi di base quali I'analisi dei fabbisogni
formativi trasversali a livello nazionale, I'articolazione ai diversi livelli dei
piani di formazione, la condivisione ed approvazione degli stessi da parte
degli organi associativi, la condivisione di idee progettuali e la presenta-
zione di progetti multiregionali ¢/o transnazionali.

Il progetto qualita del CIOFS-FP ha al suo interno ancora due elementi
indirizzati al rafforzamento della struttura:

» il periodico ritorno attraverso I'organismo di certificazione: la presenza
dei Lloyds Registrer Certificarion all'interno del Comitato Guida presso
FAssociazione Nazionale per favorire riferirnento comune, interscambio,
miglioramento e aggiornamento e eveninale correzione del modello anche
attraverso l'acquisizione delle buone pratiche sperimentate localmente

* la formazione comune dei responsabili qualita e degli auditor interni.

Inolire, nel Manuale Qualita e nelle Procedure sono stati inseriti aleuni
elementi chiave quali:

— il rolo del Consiglio Direttivo nella definizione della Politica per la
Qualitd dell'Associazione Nazionale e del riesame periodico per assicu-
rarne l'adeguatezza € l'efficacia nel tempo

— la valutazione sistematica delle principali idee progettuali a livello di As-
semblea Associativa Nazionale,

1! risultaro ad oggi & che i sistemi gualita sviluppati a livello di Associa-
zioni regionali hanno assunto forme realizzative diverse pur restando co-
muni gli elementi portanti.
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3.2.3La Rete

1} concetto di rete indubbiamente non & estraneo al sistery qualita. Las-
setto dell'organizzazione interna domanda I'analisi del territorio e delle inte-
razioni da costruire ¢ da mantenere. Un elemento importante & stato, per-
tanto, la definizione del sistema di comunicazione, la gestione, l'utilizzo e la
conservazione delle informazioni. Alla efficacia interattiva della rete di rap-
porti e di scambi & affidata la riuscita delle cooperazioni e dei partenariati
ai diversi livelli: locale, nazionale, comunitario, richiesti da un sistema for-
mativo. _

La rete & data dalle risorse operative esistenti nel territorio ai diversi li-
velli. Il lavoro di costruzione della rete, dal punto di vista degli obiettivi
dello sviluppo locale, supera la collaborazione circoscritta ad una azione
formativa. Determinante & stato pertanto prevedere nel sistema qualite, nel
Manuale e nelle procedure una modalita di interazione costante come punto
di riferimento per ogni collaborazione. Esempio:

- Strutturazione di interazioni e di scambi circa le ides progettuali da
porre in cantiere per la formazione e per lo sviluppo del territorio, con le
diverse tipologie di organismi presenti con cui stabilire rapporti di affi-
nita, complementarita, interazione.

~ Verifica della convergenza e della condivisione degli obiettivi per stabi-
lire gli apporti specifici dei partner.

~ Richiesta di identificazione dei ruoli e degli attuatori in rapporto al pro-
getto approvato.

4, La Proposta Formativa nel sistema qualita del CIOFS-FP

Un impegno significative nella strutturazione del sistema di qualita &
stato richiesto dalla esplicitazione della Proposta Formativa (PF). Limpegno
& andato nella direzione di vari elementi, quali: la concezione della vita ispi-
rata al messaggio evangelico, la valorizzazione del sistema preventivo come
metodo educativo per i giovani indicato dai fondatori Don Bosco e Maria
Mazzarello, V'attenzione ai destinatari {inali in rapporto ad un progetto di
crescita e di impegno nella societa, la correttezza nella gestione e nell'assol-
vimento degli impegni.

I riferimenti aila proposta formativa possono essere distinti in due fi-
loni: valori ispiratori del sistema e le evidenge della PF wel sistema qualita.

4.} Valori ispiratori del sistema di certificazione

Accenno semplicemente ad alcuni che hanno ispirato la politica per la
qualita dell'Associazione e il lavoro di analisi per Ja certificazione:

- il clima e l'ambiente educativo
~ linterazione della proposta formativa con altri valori presenti nelle di-
verse culture e tradizioni del territorio
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- il rapporto interpersonale e collaborativo

— l'attenzione specifica alla condizione fernminile ed ai valori di cui la
donna & portatrice

— Tattenzione privilegiata ai piit deboli,

4.2 Evidenga della PF nel sisterna qualita

I diversi capitoli del manuale di qualitd accolgono sia in modo esplicito
che implicito le esigenze della Proposta Formativa. Ne prendiamo in esame
alcuni.

4.2.a Le procediire

. — La detinizione dellidea progettuale costituisce un momento importante
del processo e richiede sia I'analisi dei fabbisogni del territorio in rap-
porio aj destinatari, ai beneficiari che una verifica della possibile ri-
sposta in riferimento alla mission.

La definizione dell'idea progettuale & una attivita che precede le fasi di
progettazione da riferire alle diverse possibilita di collocazione dei pro-
getti in riferimento ai canali regionali, nazionali ed europei.

- Limportanza della costruzione di un ambiente educativo & anche frutto
di una opportuna metodologia di lavoro di équipe, per assicurare deci-
sionj collegiali con l'obiettive del coinvolgimento di tutti gli operatori e
della condivisione di esperienze. Un particolare impegno collegiale viene
assunto dagli organismi di coordinamente dei progetti e dei servizi for-
mativi cui il Maruale fa esplicito riferimento.

- Relativamente alla esplicitazione dei criteri di selezione sia riguardo alle
nuove assunzioni, sia in rapporio ai collaboratori esternt, & richiesta
esplicitamente dal Manuale e confermata dalle procedure la condivi-
sione della proposta formativa.

4.2 I sistema cliente

Il sistema cliente, come gia accennato, & composioc da diverse compo-
nenti, I destinatari diretti e indiretti, i beneficiari, il finanziatore. La com-
plessita del sistema domanda dunque attenzione peculiare per ciascuna
delle componenti. Gli obiettivi recepiti dal processo certificativo in rapporto
alle componenti stesse riguardano: il coinvolgimento il pili possibile allar-
gato, I'attenzione specifica ad ogni singola componente, le intese e gli ac-
cordi da porre € sviluppare i prodotti e i risultati da conseguire.

Gli obiettivi in rapporto alle diverse categorie dei destinatari sono statj
fatti oggetto di attenta analisi ed esplicitati nelle diverse sezioni della docu-
mentazione qualita:

4.2.c Obiettivi in rapporto ai destinatari diretti ed indivetti

- coinvolgimento a livello di Analisi dei Fabbisogni
— selezione considerata neli'ottica orientativa
— definizione del contratto lormativo
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5.

valutazione della reazione
valutazione degli apprendimenti
attenzione posta, oltre che sul gruppo, anche sullindividuo,

> Obiettivi in rapporio ai Beneficiart

accordo e definizione congiunta delle idee progettuali

valutazione dei profili professionali

valutazione delle esperienze di stage

momento di incontro/confronto con il contesto familiare dei destinatari.

> Obiettivi rispetto al Finanziatore

monitoraggio delle politiche comunitarie, nazionali, regionali, Jocali
monitoraggio dei vincoli posti dal finanziatore

creazione di una banca-dati sui progetti che permetta risposte in tempi
brevi al finanziatere anche a seguito di nuove richieste

controllo degli indicatori definiti.

11 sistema qualith e 1a certificazione

Nella nostra espetienza il lavoro per la strutturazione del sistema qualita

¢ il percorso di certificazione sono stati due momenti distinti e complemen-
tari, Integrare I'impegno di qualita con un percorso certificativo ha consen-
tito di giungere ad una maggiore uflicialita e consapevolezza del sistema
stesso; all'acquisizione di un valore aggiunto dal punto di vista formativo
per la quasi totalita degli operatlori; ad una maggiore metodicita nelle di-
verse fasi della progettazione ed erogazione del servizio. Inoltre alcuni
aspetll di necessitd congiunturale hanno uiteriormente contribuito alla ri-
chiesta di certificazione. A titolo esemplificativo:

I'ampliamento della possibilita di confronto e di scambio richiesti dagli
impegni transnazionali

la creazione di opportunita di controllo e di ritorni migliorativi appeor-
tali dal comtatto con l'esperienza e il know-how che l'organismeo di certi-
ficazione prescelto ha potuto dare

la garanzia inoltre, per tulla la realta associativa dell'Ente sottoposta a
certificazione, di ulteriori momenti formativi di riferimento comune co-
stituiti dalle verifiche locali dell'organismo certificatore a scadenze pro-
grammaic

la presenza dei Lloyd’s Registrer Certification allinterno del Comitato
Gitidy presso |'Associazione Nazionale. Compito del comitato & quello,
come gid accennato, di favorire riferimento comune, interscambio, mi-
glioramento ¢ aggiormamento del modello.

il contributo all'acquisizione di prerequisiti in rapporto alle ulteriori
possibili candidature.
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6. Il sistema qualitd e I'accreditamento

Riteniamo che, in riferimento al sistema formativo, tra la definizione di
un sisterna qualita e le medalitd di accreditamento possa esserci un rap-
porto ed anche alcuni vantaggi particolarmente ]a dove il sistema sia andato
a regime. Ad esempio;

— La struttura organizzativa meglio definita e l'articolazione pit struttu-
rata delle competenze ¢ delle funzioni rendono 'organizzazione pit pre-
parata ad attivare azioni sistemiche di prevenzione, controllo e verifica
per il mantenimento dei requisiti richiesti per I'accreditamente.

— La definizione di procedure leggibili e applicabili relative al sistema in-
formaiivo ¢ di archiviazione consente di avere facilmente a disposizione
dati e documenti, di reperirli e utilizzarli con tempestivita.

—  Lesercizio fatto durante il processo di costruzione del sistema qualita e
durante il percorso di certificazione ha consentito ad una gran parte del
persenale impegnato nell'organizzazione 'acquisizione di competenze
utili anche in rapporto alle specifiche richieste dali'accreditamento.

- Limpegno di analisi della realtd associativa ha contribuito ad eviden-
ziare e rafforzare la consapevolezza dell'identita operativa sia in rap-
porto all'organismo che al servizio.

7. Conclusioni e prospettive

Il progetto qualita del CIOFS-FP non & ancora concluso: un gruppe di la-
voro nazionale in seminari di lavoro giad realizzati nei mesi di maggio,
giugno, luglio ha messo a punto una descrizione dei servizi di orientamento
ed alle imprese ed al territorio nell'ambito della Formazione Professiconale.

Lanalisi fin qui fatta ci ha confermato che & possibile strutturare moda-
lita di intervento adeguate tenende conto delia tipologia dei destinatari e se-
condo la programmazione € le disponibilita del Centro. Lestensione del si-
stema qualita alle linee di servizio per Uorientamento ed alle imprese ed al
territorio & ancora in cantiere.

La Certificazione di Qualita per il CIOFS-FP ha cosiituito un incremento
di competenze del suo Sistema in rapporto alle linee di servizio e delle fun-
zioni richieste per i CFP Polifunzionali. Le competenze acquisite on the job
dagli Operatori ¢ dal Sistema Associative costituiscono un valore che per-
mette confronti e scambi articolati con i diversi Soggetti che nel contesto
italiano ed europeo sono chiamati a fornire risposte adeguate nellambito
della Formazione Professionale.
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