DARIO
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La gualita della formazione:
dalla valutazione
alla affidabilita

1. La strategia della qualita totale

Anche nel mondo della formazione prolessionale si
sta imponendo [a tematica della certilicazione di qua-
lita, 1 pid la vivono come un male inevitabile, cui oc-
corre solloporsi per via delle normative europee e dei
vari organismi pubblici che finanziano le attivita.

Pochi Ja considerano guale cssa &, ovvero l'oceasio-
ne per raggiungere un traguarde di valore strategico
per lo stesso organismo [ormativo,

E questa la prospettiva che si intende dare al pre-
sente articolo: ta certificazione non deve essere ridotta
ad una pura lormalith per poter ottenere un documen-
to da esibire al linanziatori ed ai clienti, ma una scefta
strategica. che interegssa 1otalmente T'organizzazione
nella sua totalita,

La stralegia della qualita totale si iscrive nelle me-
tediche del tipo programrmazione-controlle che con-
sentono ad un attore sociale di affrontarc una realia
complessa realizzando in essa un cambiamento deside-
rato,

Ma la sua peculiarita sta nel [atio che nan si tratta
unicamente di un nuovo approccio alla gestione orga-
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nizzativa, bensi di una vera ¢ propria "filosofia” riferita alle relazioni che in-

tercorrone tra gli attori della scena economica, primi {ra witti il cliente ed il

fornitore.

Questa strategia nella versione di TQM (Total Quality Management) si &
imposta a livello industriale (prodotti) ma poco a poco ha coinvalio anche i
servizi, fattore sempre pilt importante in una logica di mercatoc aperto e for-
temente dinamico.

Nel linguaggio delle norme della classe ISQ, si intende per gualitd “in-
sieme delle proprieta e delle caratteristiche df wun prodotto o di un servizio che
conferiscono ad esso la capacita di soddisfare le esigenze espresse o implicite
fdel cliente]” (ISO 8402).

1 sistema qualita & “un sistema efficace per integrare gli sforzi per lo svi-
luppo, il mantenimento ed il miglioramento della gualita, dei vari gruppi in
wun'organizzazione, in modo che produzione ed assistenza garantiscano la piena
soddisfuzione del cliente al niinimo costo” (Feigenbaum).

L'assicurazione della qualita si realizza attraverso norme ¢ linee guida
in grado di garantire la costante e puntuale applicazione di procedure atte a
migliorare continuamente la qualita e la soddisfazione dei clienti dell'orga-
nizzazione oltre che delle altre componenti coinvolie {(dipendenti, proprieta-
ri, subfornitori, societd).

Ma l'applicazione di tali sistemi — pensati in un primo tempo per Ie im-
prese industriali — alla realtd dei servizi formativi provoca non pochi pro-
blemi derivanti dalla peculiarita della formazione stessa.

Infatti, per poter delineare cid che rappresenta la qualita della formazio-
ne, & necessario porsi preliminarmente le seguenti questioni:

* come individuare i clienti della FP?

¢ in che modo delineare i risullati della formazione?

+ come delinire la responsabilita dell'organismo erogatore in relazione a ta-
li visultati?

» come elaborare la qualita del servizio di formazione sotto l'aspetto orga-
nizzative ma senza dimenticare quello pedagogico?

* in quale moda ampliare il significato di formazione o di praliche [orma-
tive specie nell’ambito dell'impresa (ovvero non intesa solo come stage o
aggiornamento)?

s come specilicare la natura e le pratiche della valutazione dell'azione for-
mativa e definirne il rapporte con 'assicurazione-qualita?

Si tratta di questioni importanti, che hanno interessato il mondo della
formazione negli ultimi anni, fortemente impegnato in uno sforzo rilevante
di trasformazione; in tal senso, la tematica della qualita ha coinvolto tutti gli
ambiti del sistema, ovvero l'organizzazione, le pratiche della formazione {ed
in particolare la valutazione) ed inline la collocazione degli organismi eroga-
tivi all'interno del “mercato formativo”.

A proposito di questultimo, occorre dire che si tratta di un mercato par-
ticolare, nel quale si nota la compresenza di diversi modelli d'azione, il pilt
rilevante dei quali sembra essere il modello istituzionale o di “concerrenza
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amministrata”, mentre il modello concorrenziale pare — specie nel nostro
Pacse — in genere minoritario,

Come si pud intuire, la natura ambivalente del mercaro formativo in-
fluenza decisamente la questione della qualila della lormazione ed il tema
della certificazione.

Tnaltre va tenuto conto della particolare collocavione del sistema (ormali-
vo-professionale in quanto “sistema di confine” che incrocia pll organismi
ed attori. Di conseguenyza, si fa complesso il quadro delle sfide connesse alla
gualitd. Esso & definibile schematicamente nel mode seguente:

1. Organismo di *+ Accedere ai mercati concorvenziali riducende 1 costd
formazione v qualificando i prodottifservizi
« Creave un servizio allidabile ovvero rispondente alle
esicenze del cienti in modo da acquisirne la lducia
* Padroneggiare la qualith e migliorarla cantinnamenle
¢ Trarre un vantaggio commerciale da tutti questi storzi
2. Chienti individuali » Valorizzare il praprio potenziale od accrescere i pro-
priv hagaglic di competenze
& Aumentare il proprio valore sul mercawo del lavoro e

delle prolessioni
* Finulizzare in modo pertinenwe ol officace-cHficiente i
propri storzi all’attivith formativa
3. Impresa cliente » Fur evolvere ed accrescere le competenze del persona-

le in rapporte al bisogni dell'organizzazione
* Spendere il budget per la formazione in modo perti-

nente ed elticace

4. Comuniii tocali » TFinalizzare la Yormazione allo sviluppo locale:
» valorizzando le visorse
¢ promuovendo eecupaziane
»  creando iniziativa ceonomica
s incrementando la socialith

5. Stato » Finalizzare la spesa formativa ad obiettivi di pubblica
utilita

Questa complessita di attori e di atlese rappresenta uno degli elementi
peculiari del sistema formativo-professionale in riferimento alla qualité.
2. Unione Europea e qualita

Une stimolo rilevante in tema di qualita viene dalla Unione europea. Per
comprenderlo occorre fare riferimento ai tre obiettivi generali della sua poli-

tica:
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» abolizione fra gli Stati membri degli ostaccli alla libera circolazione di
beni, persone, servizi e capitali

* contributo a un’istruzione e ad una formazione di qualita

s valorizzarione delle culture degli Stati membrl.

Tutto cio nel contesto del principio di sussidiariets, che prevede una coo-
perazione ed un adattamento volontan tra gli Stati membri.

In particolare, il nuovo capitolo 3 nel Titolo VIII del Trattato definisce
I'importante funzione della Commissione in tema di sviluppo di un'istruzio-
ne di qualiia, evitando di passare per un’armonizzazione delle disposizioni
giuridiche e legislative degli Stati membri (di cui si conferma la responsabi-
lita riguardo ai contenuti dellinsegnamento ed all'organizzazione dei propri
sistemi di istruzione e formazione),

Ad esempio, la recente “Proposta di raccontandazione relativa alia coope-
razione europea in wiateria di garanzia delln qualita nell'istruzione superiore”
propone uno siretio legame tra:

a) valutazione e garanzia della qualita
b} libera circolarzione e mercato unico
¢} trasparenza ¢ reciproco riconoscimento dei titoli.

L'approccio della qualita ¢ della sua certificarione risulta molio coerente
con tali cbiettivi generali.

Esso, attraverso il rinvio a norme tecniche e consensuali, permette di su-
perare la logica dirigistica degli apparati pubblici in una prospettiva di dele-
gificazione, valorizzando di contro il consenso delie parti in gioco, la loro ca-
pacita (ed il lovo interesse) a delinire autovincoli tenendo conto delle osizen-
ze sia dei clienti sia dei produttori.

La normativa lecnica & strumento continuamente aggiornabile e supera
la necessita di seguire pesanti iter burocratici come invece avviene per nor-
me di legge. La normativa — a diflerenza della legge — & quindi pit accetta-
bile e maggiormente applicata; essa ¢ consensuale poiché volontaria e pre-
scinde da un potere coercitive. Cio rappresenta un elemento di forza: le nor-
me infatti debbono esserc sutficientemente buone per poter essere accettate
¢ quindi rispettate.

Esiste una notevole dillerenza di sistemi nazionali di istruzione e di for-
marziong; di conseguenza, vi sono di fatto strade molto diverse in tema di
qualitd della formazione e guindi di perseguimentc della certificarzione. In
generale, si puo dire che la dove il sistema di “regolazione” della formazione
& particolarmente preciso ¢ orientato alla qualita, il processo di certificazio-
ne rappresenta pill © meno come un elemento aggiuntivo che conferma uno
stato di cose preesistentc; 14 invece dove il sistema di formarzicone & scarsa-
mente regolato oppure presenta spasl di non qualita, allora il processo di
certificazione risulta impegnativo poiché pone in gioco una serie di regole
orientate alla filosofia del “sisterna aperio” di formazione.
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3. Tre scuole di pensiero circa la qualita nella formazione professio-
nale

In linca generale, si possono individuare in terna di gualita in rapporto al-
la [ormazione tre diverse scuole di pensiero:

1} qualita come valutavionc

2} qualita come slandardizzarione

3} qualitd come affidabilita del sistema.

3.1, Qualita come valutazione

La qualita come valutazione appartiene ad un approccio di origine peda-
gogica che poi si & esteso a tuttd gli altri {attori del processo Formativo, sia di-
retti che indiretti, arricchendosi di strumenti & metodiche anche fortemente
diversi da quelli di natura pedagogica.

La logica della valutazione dellazione formativa consiste in una serie di
esami o ispezioni che vengono svolti in particolari momenti ¢ con metodi
adeguati rispetto al “ciclo di vita” del processo-prodotte formativo. In lal sen-
s0 si possono avere ire livelli di valutazione:

» ex anle {svolta prima della realizzazione del servizio lormative)

* in itinere (corrisponde al monitoraggio, ma in alcuni casi anche all'ispe-
zione)

¢ ex post {al termine dellattivitd formativa),

Ma vi & anche una valulazione di sistema che punta a rilevare la coeren-
za tra gli obicttivi iscritt nel piani di sviluppo (dell'ente pubblico, ma anche
dell'impresa) e interventi realmente svolti, ma che inolire considera anche
criteri di efficienza e di effetlo {capacith delle arzioni realizzaie di sviluppare
un circuito moltiplicatore nel contesto di riferimento).

Il punto forte della logica della valutazione & la sua capacita di classifica-
re le varie componenti del processo/prodottc formative e di misurarle: cssa
consenle inlatti di indagare su altivita formative che appariengono ad orga-
nismi di diversa natura, Nella realta italiana, la prospetliva valutativa (che [a
parte dell'approccio progertuale) ha permesso di dare inizio al superamento
delle rigide barriere tra comparti e segmenti del sistema di formazione, an-
che se non pochi sono stati i problemi che essa ha compaontate,

Infatti, si sono regisirate le seguenti difficolta:

* appesantimento burocratico: la valutazione spesso st @ traslormata in una
“doppia burocrazia’ che st ¢ sovrapposta a quella tradizionale di tipo
ispettivo-amministrativo, con forti costi dovulti alla raccolta dei dati, alla
produzione dei criteri, alla misurazione ed all'attriburione di giudizi;

*  costi eccessivi: @ la conseguenza dell’appesantimento burocratico, lanto
che in aleuni casi si & sospesa la valutazione poiché presentava costi qua-
si pari all'azione formativa su cui essa si intendeva applicare;

* casualita; la logica valutativa ha dato vita ad una sorta di indifferenza cir-
ca i soggelli che erogano formazione e la lore dimensione culturale e in-
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tenzionale, elementi che dalla gran parte degli esperti vengono considera-

ti invece decisivi nel successo del servirzio formativo,

Per questi motivi (ed aliri, tra cui la incapacita della valutazione a condi-
zionare ed indirizzare effettivamente il sistema verso obiettivi di cambia-
mento}, la logica valutativa si & evoluta affrontando la tematica delia stan-
dardizzazione.

3.2, Qualita come standardizzazione

La qualitda come standardizzazione si impone come strumento dinamico
del sistema formativo ¢ punta alla definizione di requisiti minimi di accetta-
bilita delle varie componenti della formazione:
¢ lorganiszazione crogatrice
* i progetti
s i risultati.

Cio consente di delinire le condizioni organizzative, strumentali e di
performance dei prodotli-servizi formativi che consentano al sisterna di por-
si delle mete e di poterle perseguire e quindi verificare. Tn una parola: di qua-
lificarsi.

La qualificazione del sistema di formazione prolessionale & infatti un
processo assolutamente necessario perché esso si doii di un insieme vera-
mente sistemalico di azioni, ed inolire sia dillusivo, stabile, contrellato e ca-
pace di cffetto moltiplicativo.

La valutazione pud vidursi ad un'attivitd puramente formale se non si de-
finiscono effettivi standard formativi che consentano di comparare qualifi-
che, contenuti [ormativi pits rilevanti e modelli organizzativi (durata, attori,
ambient], tecnologie, eic.). Cid consenie successivamenie di introdurre un si-
sterma di certilicazione ai vari livelli del sistema di formazione:

* delle organizzazioni lormative;

s dei progelii;

»  degli esiti {(apprendimenti);

s dellimpalto (valore aggiunto in termini socio-economici).

Ma, se pure la logica della standardizzazione [ornisce elementi imporian-
ti per la trasformarzione del sistema formativo in un sistema aperto, essa
comporia anche alcune problematiche:

»  omologazione: lo sforzo di portare tutti ghi elementi del sistema ad un li-
vello minimo delinito dallo standard produce un effetto omologante che
fa smarrire gli elementi di eccellenza e di qualitda ma pure le identita e le
culture formative dei vari altori in gioco

s appiattimento: come conseguenza a quanto detto sopra, le organizzazioni
in un regime di standardizzavione tenderanno a produrre performance
medie, conformi agli standard, evitando di predurre qualita ed eccellenza
che in tale logica non vengono premiate

s franmmmentagione: essa & collegabile al difetto di casualith sopra accennato
{connesso al fatto che spesso gli standard prioritari sono quelli riferiti al-
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la sinpgola azione formativa), ¢ produce una graduale dissipaziene dei le-

gami che si instaurano tra organismi erogativi, organismi [inanziari e ter-

ritori di riferimento.

Le disposizioni del tipo accreditamento appartengono inixialmente a ta-
le logica, anche se ultimamente cercano di aprirsi alla prospettiva successiva,
quella dell'affidabilita del sistema erogativo.

3.3. Gualita come affidabilita

La logica dellaffidabilita ¢ totalmente differente da quelle precedenti.
Con essa si intende la “confidenza” che una data organizzazione evidenzia
nell’assicurare che il proprio processo/prodotto sia continuamente reso coe-
rente con le aspetlative dei ciientifutenti.

Cit esprime uno slorzo continuo di
* coinvolgimento del personale nelimpegno dclla qualita totale
* rilevazione delle necessita dei clienti/utenii e degli organismi di riferi-

mento
» adeguamento dell'organizzazione a tali necessita
* ricerca delle non conformita e di una lore positiva risoluzione
* creazione delle condizioni di un miglioramento continuo.

L'affidabilita si riferisce:

a) ad un prodotio/servizio

b) ad un’organizzazione,

La prospetiiva dell'alfidabilita nasce da due esigenze fondamentali:

assicurare la rispondenza del prodotio a specifiche tecniche definite

garantire la sicurezza da parte dell'utilizzatore.

Tale approccio, che trae origine dal mondo industriale, si é via via impo-
sto — pur se con non pochi problemi — anche nel mondo dei servizi. Le pro-
blematiche sono dovute al fatto che, per carenza di conoscenze e di metodo-
logic procedurali, si & ritenuto di ovviare al ritardo accumulato tentando di
muluare concetti e teeniche del settore industriale. Il servizio non & tangibi-
le, ma risulta da una serie di processi che vengono “confezionati” di velta in
volta,

Di conseguenza, l'erogazione del servizio si avvicina pitt al concetto di
“quality assurance” piuttosto che a quello di gualita del prodotto. Inoltre la
qualita del servizio inizia a monte, ovvero al momento della sua definizione,
dove si individuano le prestazioni qualificanti. T'ale spiegazione deve essere
esaustiva e deve figurare al momento dell'offerta come descrizione del pro-
dotto.

La logica della qualita come affidabilita & effettivamente un modo nuovo
di intendere l'intero sforzo dell'vrganizzazione ¢rogatrice e dei suoi compo-
nenti. Essa supera pertanto i difetti di omologazione ed appiattimento indi-
viduati nel caso della standardizzazione, ma apre a nuove problematiche:

*  strumentalita: molti di fronte al diffondersi delle forme di certificazione
della qualita mirano unicamente all’acquisizione del documento piuttosto
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che a realizzare gli interventi che rendano cffettivo il sistema qualita nel-
la propria organizsaxionc,

* costi/dimensioni: indubbiamente la gran parte delle organizzavioni di pic-
cole e medie dimensiont si trovano in diflicolta nel dare vita ad un dise-
gno culturale ed organizzativo cosl impegnativo (vedi ad esempio la nor
mativa ISO 9000);

¢ disposizione culturale: conseguentemente, risulta critica la presenza di
una reale disposizione culturale (della direzione, del personale, ma anche
dei vari altori in gioco) a tale modcllo, intesa sia come insieme di valori
e di intenzioni che spingono a svolgere il servizio formalivo sia come “di-
sposizione a comportamenti di qualita”,

Abhbiamo riassunto le tre scuele di pensiero circa la qualith nella forma-
zione professionale nella seguente 1abella comparativa;

TIPO DI APPROCCIO ENFASI PROBLEMATICA

L | VALUTAZIONE clagsificazione / misurazione | + appesantmente burocratico
e Ccosti cocessivi

s casualita

2 | STANDARIIZZAZIONE | siandard {requisiti minimi) + omologazione

* appianimenio

+ frammentazione
3 | AFFIDABILITA normativa consensuale * slrumenlzlith
e costi/dimensioni

v disposizione culiurale

Ora affrontiamo i diversi modelli di certificazione presenti,

4, Modelli di certificazione della qualita presenti nell’ambito formativo

I modelli di certificazione dillusi nel sisterna di formazione (ma guesta
classificazione vale anche pit in generale) sono i seguenti :

1) norme [SO 9000

2) modello EFOM

3) associarioni di qualita,

4.1. Le nomue 18O 9000

Le norme ISQ 9000 tendono a fornire dei documenti di riferimento che
attestanc l'eflettuazione di pratiche a carattere tecnico £ commerciale volte a
conferire a determinati prodotti/servizi la capacilta di soddisfare nel miglior
modo possibile le esigenze di impiego per le quali sono concepite.

Infatti, 'acquisizione della fiducia da parte dei clienti risulta dalla realiz-
zazione da parte dell’'organismo erogatore di attivita preliminari e sistemnati-
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che tendenti ad assicurarc la qualita dei prodotii-servizi forniti. L'assicura-
zione qualita impone all'organismo di formazione:

a} di scrivere ¢id che fa

12) di fare cid che ha scritto

c) di provare cio che ha fatlo.

Tali norme hanno un impato estremamente rilevante sul mercalo della
formarione, nel senso che tendono:
¢ acrcare il mercato nel senso della sua apertura lavorendo Vinformarione

¢ le condizioni del dialoge e dell'interazione tra fornitori ¢ clienti;
¢ ad introdurre criteri di selevione basati sulla presenea i certificazioni di

assicurazione-qualiti.

La famiglia di norme UXi EN 18O 9000, pubblicate in una prima versio-
ne nel 1987 ed in una seconda nel 1924, & wlilizzata ai [ini della certificazio-
ne, ovvero di riconoscimento, da parte di un organismo neutrale (o “terzo™),
della conformity delle disposizioni attuate da parte dell’organismo rispetio
alle esigenze espresse dalle norme.

Le narme contratiuali per I'utilizzo ai fini esterni sono:

IS0 9001 Modello per Passicirazione delfa gualita nella progettazione, svi-
luppo, fabbricazione, installazione ed ussistenza

IS0 9002 AModello per l'assicirazione della qualita nelle fabbricazione, in-
stallazione ed assisterza

IS0 2003  Modelli per Passicurazione della gualita nelle prove, controlli ¢ col-

laudi finali.

Le motivazioni che spingono gli organismi di formazione a certificarsi so-
no le seguenti:

o convmerciale: di fronte ad un'ollerta multipla, il possesso della certifica-
zionc rappresenta un valore aggiunto importante;

»  srrutierale: la possibilita di essere oggetto di inlerventi numerost e diver-
sificati ¢ la disponibilita di strumenti di diffusione delle metodiche di as-
sicurazione della qualith permettono di chiarire { ruoli di ciascuno, gl
ambiti di intervento, le finalita del proprio lavore;

¢ di impresa: una mighore organizzazione consente di diminuire i costi di
intervento e di conseguenya di aumentare lu propria competitivita: inol-
tre la formalizzazione del saper-fare ¢ delle regole rende possibile di con-
servarne traccia nel tempo; infine l'assicurazione qualita conduce ad una
maggiore responsabilizzazione e coinvolgimento del personale.

Ma la logica di chi ottiene la certilicazione pud essere duplice:

s ottenimento di un documento al solo scopo di sviluppare un vantaggio
competitivo sul mercato di riferimento

» punto culminante di un processo di miglioramento significativo dell’'ar-
ganizzazione,

E questa 'ambivalenza delle norme [SO 9000, che emerge anche dalle ri-
cerche del scttore.
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Si riporta un grafico generale delle norme indicate:

4000

Introduzione

Concetti principali

Uso ai fini intevni (conduzione aziendale)
Uso ai fini esterni (utilizzo contrattuale)
Scela del modelln

NORMLE CONTRATTUALL SYILUPPO
UTILIZZO AL FINT ESTERNI DEL SISTEMA

9001
La qualith & assicurata durante: 900_4_ _ _ ‘
* progettazionefsviluppo Definizione ed attuazione del sisterna
e produzione | allaverso I'analisi:
* installazione + def mercam
» assistenza dopo la vendita » del tipo di prodotto
* dej processi di produzione
*» delle esigenzefaspettative del cliente
9002

La qualita & assicurata duranie:
« produzione
= installazione

203

La qualith ¢ assicurala durante:
» controlli -
+ collaudi

» prove tinali

L'applicazione della nerma ISO 9001 alle attivita di formazione — secon-
do le prassi tipiche delle imprese di produzione — & visultata da un lato ec-
cessivamente pesante € dall'altro poco centrata sulla peculiaritd dell'azione
formativa.

Da gui la necessitd di linee-guida specifiche,

Per tale motive, diverse realtd nazionali hapne in corso l'elaborazione
di guide di lettura della norma ISO 9001 applicata agli organismi di forma-
Zione.

Inoltre, sono in corsc di elaborazione le future norme 1SO 10015 che
rappresenteranno una guida a disposizione delle imprese clienti di formazio-
ne per mettere in opera i consigli e le esigenze relativi alla formazione delle
norme della famiglia ISO 9000,
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4.2, I niodello EFQM

Si tratta del modello di gestione della qualita proposto dalla fondazione
europea per la gestione della qualita (Enropean Foundation for Quality Ma-
nagertent), denominate modello E.F.0.M., mollo nolo per essere utilizzalo
nell'assegnazione del premio curopeo della qualité.

Esso consente la valutazione (assessment) del livello di eccellenza nella
gestione della qualita ed & anche utilizzato da molte aziende europee nel pro-
cesso di autovalutazione |

Il modello non propone un melodo schiusos bensi un meta-metodo ovve-
ro deserive come dovrebbe essere il metodo da wtilizzare.

La scelta del modello & siata motivata dalle seguenti ragioni:

s E un modello conosciuto e diffuso che riassume molte esperienze sull'ec-
cellenza arganizzaliva

s E basato sulla filosofia della qualith woiale che pone la persona al centro
dell’'organizzazione

¢ Coslituisce un riferimento unico allinterno di tutto il sistema in que-
stione

» Consente di avviare un processo di apprendimento di un linguaggio co-
mune, quello della qualiid

+ Permette di innestare un processo di continuo ¢ graduale miglioramenio.

1l modello & strutturato in 9 elementi, ognuno dei quali ba un peso nella
determinazione del punteggio finale,

Gli elementi di valutazione sono suddivisi in duc classi:

1) FATTORY; si riferiscone al “come” VEnte usa le risorse ¢ i processi a
sua disposizione per la gestione secondo i principi della qualita totale;

23 RISULTATT: si viferiscono al "cosa” 'Ente ha prodotto ovvero all’effet-
tivo risultato otitenuto dalla gestione,

Utilizzando una metalora, possiamo definive { nove elementi del modello
come dei termometri e la loro applicazione come la misurazione dello stato
di salute dell'organizzazione.

E interessante notare la distribuzione dei pesi autribuita nel modello, che
evidenzia in lermini quantitativi gli aspetti ritenuti particolarmente impor-
tanti per la qualita.

A tlale scopo, la soddisfazione dei clienti ¢ considerato il risultato pitt im-
portante a [ronte dei processi che hanno il maggior peso tra i fattori.

Ii piano di implementazione del modello all'intermo dell’Ente di forma-
zione passa infaiti attaverso le seguenti {asi principali:

[. Attuazione di progeiti di adeguamento organizzativo in alcuni poli del
sistema, ispirati alle indicazioni del modelio E.F.Q.M ;

2. Personalizzazione del modello alle peculiarita culturali e valoriali
dell'Ente, in quanto organizzazione di servizi formativi;

3. Sperimentazione del modello attraverse la conduzione di processi di
autovalutazione;
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4. Revisione del modello e approntamento di una guida operativa per
I'autovalutazione da utilizzare all'interno del sislema;

5. Uso diffuso del modello per la gestione della qualita all'interno del
CSF.

IL MODELLO E.F.Q.M.

Gestione del Soddisiarione
Personale dei Dipendenti
9% 9%
Politich i i i
Leadership So itic .-e Processi S(:idt'ilsg?zw'ne ERu:ultsa,.li )
10% ifraiegie 14 €] Clientl conomici
B an% 15%
Risorse lmpatt'o s‘ulla
905 Societa
6%
FATTORIL RISULTATI
3 - -y :
5044 50%

Alle scapo di chiarire ulteriormente i contenuti, riassumiamo brevemen-
te le finalita dei vari [atlori e risultati:

1l risulialo seddisfazione dei dipendenti (clienti interi), la cui finalita con-
siste nel valutare cid che { dipendenti provane per il loro Ente, ¢ indubbia-
mente innovativo; infatti, per la prima volta esso viene formalmente conside-
rato come elementc importante ai fini dell’'eccellenza qualitativa.

1 risultate seddisfazione del clienie ha lo scopo di valulare come 1 clienti
esterni perceplscono l'arienda e la qualita del suo servizio. Cio spinge UEnte
di formazione a “proiettarsi verso I'esterno’ per ascoltare la voce del cliente
nonché ad interrogarsi sui livelli di qualita fornita,

Un risuliato particolarmente significative per la FP & Fhupatio sulla so-
cieta che valuta la percezione della collettivila nei confronti dell’'crganizza-
zione di formazione. 8i tratta di un termometro per rilevare il risvolto socia-
le delle azioni e degli esiti prodotti dalla formazione.

L'elemento risultati ecomomici ha un peso quasi equivalente alla soddisfa-
zione dei clienti; la spiegazione & da ricercare nel principic della qualita to-
tale secondo il quale la qualita non costa ovvero fare qualitd comporta un au-
mento del valore e non una dissipazione di tisorse.

L'elemento pii1 innovativo & il fattore leadership, che si pud traduire come
la capacita di guida all'interno di un’organizzazione, E un elemento partico-
larmente critico nella FP, ragione per cui esso va adegualamente affrontato.
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Il fattore processi si riferisce a tutti quegli aspetti organizzativi i cui tisul-
tati incidono sulla qualita prodotta. Essi comprendono sia i processi operati-
Vi (progettazione, produzione, controllo della qualita, orientamento, assi-
stenza, ele.} sia i processi gestionali (marketing, controlle dei progetti, co-
municazione, controllo di gestione, etc.).

1l fattore gestione del personale ha lo scopo di valuiare il modo in cuil
I'azienda utilizza il potenziale umano nell’ottica di un continuc migliora-
mento delle proprie attivitd; csso costituisce percid un termometro sulla ca-
pacita del CSF di gestire il personale,

11 fattore risorse ha lo scopo di valulare come vengono utilizzate le risor-
se per conseguire la qualitd. La sua importanza deriva dall'orientamento
delf'azienda a valutare l'efficacia, piuttosio che l'efficienza nell'uso delle ri-
sorse materiali e lecnologiche.

Il fattore politiche ha lo scopo di valutare come la direzione tiene con-
1o dei principi della qualita totale nella definizione, realizzazione c revisione
delle politiche ¢ delle strategie aziendali. Tali politiche indicano la strada
maesira da seguire per realizzare la missionc dell'azienda.

3.3, Le associazioni di qualita

Interessante & la logica delle associazioni di qualita (regionali, aziendali,
altre) ovvero di fornitori di formazionc.

Tali associazioni legano I'adesione dei propri membri a criteri basati sul-
la qualita; essi operano secondo la logica degli standard minimi da assicura-
re per poter essere accetlati dall'associazione stessa.

Alcune di queste associavioni di qualith contrassegnano l'adesione con
un’etichetta che funge da segnale al mercato che il fornitore di formazione &
membro di un organismo di qualita,

Si possono individuare (ad esempio nel caso tedesco) 3 tipi differenti di
associazioni di qualita:

a) quelle che cercano di innalzare il livello di qualita dei mercali regionali;

b) quelle che comprendono assnciazioni industriali c/o imprese a quesle
affiliate al fine di innalzarc it livello di qualita della formazione dei loro di-
pendenti e principalmente del personale direttivo;

<) altre che associano sulla base di eriteri specilici da csse definite.

Per meglio spiegare la via associativa alla certificazione di qualita si pud
fare riferimentio al caso italiano dell/ ASFOR, Associazione per la Formavzione
alla Direzione Aziendale, nata nel 1971 con T'obiettivo di sviluppare la cultu-
ra di gestione in ltalia, di qualilicare l'offerta di formazione manageriale
adatlandola continuamente alla dinamica della domanda. Essa conta oltre
50 soci tra Scuole, Centri, Istitutl, Enti e Societli,

¥ socio fondatore, con e altre magglori associazioni europec, di EQUAL
{Eurpean Quality Label).

Essa prevede la scguentle “Tabella di confronto dei requisiti mininii e ob-
bligatori per l'ncereditamento ASFOR™:
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MASTER IN GENERAL MANAGEMENY MASTER SPECIALIZZATO
caratteristiche diverse o aggiuntive rispetta
al Master in General Management
Obiettiva |Fomire congscenza organica ¢ sistematica della | Approfondimente di una funzicne aziendale, un
=estione aziendale settore di attivila v oaren tomaltica specilica
Selezione dei candidati
Requisiti | 90% lavreati 104 diploma di seunla media su-| 80% Javreati 20% diptoma di seuolo medin so-
candidati | periore; cth minima 27 anni; esperienza di lavo-| periove; eth minima 27 anni; esperienza di fave-
ra con responsabilith di lipo diraitive efo coor-| 1o con responsabilila di tipo direttive efo coor-
dinamento di risorse di almena 4 anni. dinamento di risavse Jdi almena 4 anni
Procedura Almene tre dei seguentt elernenti:
di ammis- « curriculum studi ¢ professionale
sitine s sollogui
* prove Seritie
= test psica-attitudinle
Attivila didattica
Durata complessiva: 1500 h di cui in anla: 1000 ©
minima | di cui in aula: 1008 h giornalicra; 6 h Ji 60
giornaliera: & h di 60° cormplessiva 1500 h Impegne didattico in aula por ke tematiche di
General Managemenl: almeno 35% (330 1) del
tatale ere in aula.
Aren specialisricn: 4% dollathivitd complessiva
Artivith complementari obhligatorie: <= 10%
are in aula
Piano di  |Almene 8 ha e seguentd |2 aree tematiche: Almeno 7 va le seguenti 12 areg lemaliche:
studia s siralegia ¢ politica aziendsle o contahilitd, | * strategin ¢ politica aziendale = contabilith,
bilancio ¢ amministrazicne * controllo di ge-| bilancie ¢ amministrazione * controlle di ge-
stione » economia Industriale ¢ dei scrvizi # fi-| stone * coconomia indushriale © dei servizl » fi-
nanza NNz
» geshione risorse umane e relazioni indusiriali| » gestione risorse umane e relazioni indugrriali
» markerng ¢ vendite + metodi quantitativi » nurketing e vendite * metodi quantitariy
= OrFAnizZAZIONe ¢ compartamento oreanizzati-| ¢ organizzazione e comportament: organizzati-
v * problemi ghuridicl delimpresa = produzio-}vo * problemi ciuridici dellimpresa + produzio-
ne, logistica, rlearca ¢ sviluppa ¢ sistemi infar-| ne, logistien, ricerca ¢ sviluppo = sistemi info-
mativi mativi
Impegna mininio per acea: 50 h Imipegno minima per area: 3% 1
Progelii * Durata: almenn 10 settimane
sul campo * Caratteristiche: sviluppe di nn progetic applicala
Corpa « Composizions: docenti con responsabilita di- | * Composizione: docemi con responsability di-
dovente  |dattica; Comitate Scientificn; csperti senza re-|dattica; Comitate Scientifico: esperti senza re-
sponsabilita didattica con impegna minire | sponsabiling didattica con impegne  minimo
non interiore ai 10 pz. ¢ Esperienza: almeneo 3 |non ioferiore ai 10 go. = Esperionza: almeano 3
anni di attivith didatrica efn Bormativa; efo al-|annd dioativith didaltica oo Tormadiva; ofo al-
wmeno 3 anni di esperfenza  professiopalemens 5 amni di esperienza prolessionale
ucll'area. * Numern totabe: 10 di cui almeno 3 | nell'area di specializzazione, * Numero totale:
con impegno didallico non inferiore alle 50 ore. | 15 di cui almeno 5 con impegna didattico non
» Rowazione annuale: 30% inferinre alle 40 ore. » Rotazione annuale: 30%:
Direziane « Nembri: non pitL di 3 tra Comitate Scientifico, Direzione ¢ Coordinamente Master
Didattica * Impegno: almeuno 10¢ getanno
Altro * preferibilmente attorna a 30 pariecipanti in anla
» matodolagic: di tipo attive
s supporil porsonale (tutavs, assistentd, ete ), attrerzanwe {hiblisteca, PC, elc}
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Valutazione del rendimentn
Individuato ad inizio programma
Verificato durante lo svolgimentn
Formalizzalo ally fine
Frocedure di placement
Collacamento sul mercato di almens il 73% dei diplomalti - media delle ultime 3 edizioni - entro 6 mesi dal
rerming del corso.
Finanziamento del programma
Indicazione delle principali fonti di copertura finanzisria inclusi fondi e contributi per Ia realizzazions dei
programini ¢ borse &i studio.

Nel caso tedesco, dave tali associazioni sono piuttosto numerose, esse [a-
voriscono la diffusione di formazione di qualita specie nelle realta regionali.

Spesso la certificazione associativa & connessa alla certificazione ISO
9000, integrata pertanto da elementi peculiari alla formarione che tali norme
non prevedono. :

Anche e associazioni di qualita deliniscono standard minimi di gqualita
che aintano gli associati ad ettencre una posizione di evidenza nel mercato
della formazione.

Esse inoltre lasciano uno spazio sufliciente per i fornitori al line di deli-
neare modelli di servizio specifici, pilt adatti alle proprie peculiari necessita.
Ancora, esse offrono una piattaforma per lo scambio di esperienze. Infine,
tali associarzioni possono diventare agenzie in grado di aiutare i piccoli lor-
nitori a sopravviverc in un mercato molto sofisticato.

E quesio il motivo per cui tale modello di certificazione lavorisce le orga-
nizzazioni medic-piccole {che diversamente vengono sollfocate da organismi
pitt grandi e meglio rispondenti alle normative della classe 150 9000},

Stranamente, lale {orma di associazione di qualita non e diffusa in Nalia,
dove invece sussistono tutte le condizioni che potrebbero consentirne il suc-
Cess0.
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