CARTA DELLA QUALITÁ DIAGONAL
SCOPO FONDAMENTALE DELLA PRESENTE CARTA E' QUELLO DI FORNIRE ALL'UTENZA 
UNA VISIONE CHIARA E TRASPARENTE DEL SERVIZIO OFFERTO E DI IMPEGNARE 
L’ORGANISMO DI FORMAZIONE  AL RISPETTO DEGLI STANDARD INDICATI

La presente CARTA DELLA QUALITÁ è redatta da Diagonal, con sede in Via don Arcangelo Rizzi, 7 38100 Trento (ITALIA).

Diagonal è una comunità professionale di progettisti di reti sociali che promuove gli scambi culturali e professionali a livello macroregionale, nazionale ed internazionale. La forma giuridica vigente è quella dell’associazione senza fini di lucro. 

Diagonal ha come scopi sociali :
· La promozione della cooperazione economica tra paesi e all'interno di ogni singola realtà nazionale attraverso l'avvio di iniziative commerciali, turistiche, legate ai servizi ed alle arti. 

· L’attività di progettazione e gestione di corsi di formazione professionale sui temi legati all'innovazione tecnologica, alla politica sociale, alla cultura, alla comunicazione, all'economia;

· L’organizzazione e promozione di iniziative culturali e professionali, seminari, convegni, dibattiti, e altre iniziative, appropriata ed inerenti le finalità sociali;

· Lo studio ed approfondimento delle problematiche esistenti nell'Unione europea ed internazionale nonché diffusione di informazioni sugli aspetti culturali, politici, economici e sociali relativi all'integrazione europea. 

All'interno di Diagonal sono presenti membri di: Ecuador, Peru,Venezuela, Francia, Grecia, Malta, Messico, Spagna, Ungheria e Italia, i quali hanno avviato un processo di ristrutturazione della rete che porterà l’associazione a diventare Ong europea e internazionale. 

Tra le attività si privilegiano quelle di interscambio tra culture con speciale riguardo alle culture giovanili, ambiente, al turismo equo e solidale, al volontariato ed  alle donne (creazione di impresa).  

Diagonal è iscritta all'albo degli enti formatori della Provincia di Trento, e promuove in tale ambito interventi di formazione nei settori Beni culturali, servizi sociali ed alla persona, agricoltura, comunicazione. Inoltre, i suoi membri sono impegnati in attività legate al mondo della scuola (reti scolastiche, qualità, integrazioni curriculari, orientamento e transizione scuola-lavoro, etc.). 

Diagonal considera con grande attenzione la dimensione locale, pur essendo una organizzazione internazionale. Il tentativo è quello di realizzare un interscambio tra le due sfere, del locale e del globale, al fine di favorire l’integrazione e l’arricchimento di entrambe in un’ottica di sviluppo solidale e compatibile. Fin dalla sua nascita ha operato in tal senso ambito territoriale, sia riguardo alle attività che alla filosofia stessa della sua azione. 
Esempi significativi sono:

· la collaborazione con associazioni e federazioni per promuovere la dimensione non profit e sostenibile a livello ambientale, turistico, cooperativo e legato alla sfera della solidarietà internazionale

· i corsi di alfabetizzazione informatica per disoccupati ed inoccupati (soprattutto donne) finanziati da Enti pubblici;

· corsi di formazione permanente e continua e di istruzione superiore gestiti o presentati nell’ambito del Fondo Sociale Europeo in varie province e regioni;

· corsi nelle scuole medie superiori nell'ambito di progetti di orientamento sui temi: Legislazione del lavoro, accesso al lavoro, ricerca del lavoro, imprenditorialità giovanile, sicurezza del lavoro;

· attività di stage di giovani sia con i progetti locali (soprattutto dalla scuole e università) che europei (programma Leonardo da Vinci);
· scambi giovanili, finanziati da Programmi europei; 

· allestimento di piattaforme esclusive di gestione di comunità di apprendimento in rete e di metodologie dedicate alla costruzione collaborativa di conoscenze;

· gestione di ricerche ed interventi espressamente dedicati al tema del Genere e per le quali sono state effettuate numerose inchieste finalizzate a comprendere le ragioni della disparità di opportunità riguardo soprattutto alle scelte formative e professionali delle donne.

I membri dell'associazione hanno una formazione pluridisciplinare ed appartengono a tutte le fasce di età. Essi sono divisi in soci fondatori, ordinari, sostenitori e giovani. Diagonal comprende tra i membri anche associazioni culturali.  
PREMESSA
La CARTA DELLA QUALITÁ indica agli allievi partecipanti e - in generale - all'utenza nelle sue varie articolazioni territoriali, (cliente-utilizzatore dei risultati del servizio formativo, organismi pubblici con compiti di rappresentanza delle esigenze sociali e compiti di finanziamento del sistema formativo) cosa debbano attendersi da DIAGONAL in termini di offerta formativa, di regole di funzionamento, di interventi di sostegno, di spazi di agibilità, di iniziative finalizzate comunque al conseguimento degli standard formativi.

Il documento, dunque, è un atto con il quale DIAGONAL si impegna a rendere esplicito il tipo di servizio che intende fornire, con la precisa indicazione di modalità, tempi, finalità e forme, nell'ottica e nello spirito dell'autonomia non soltanto formale, ma sostanziale.

Per questo ed altri motivi, la carta non può e non deve rappresentare un ulteriore documento cartaceo, ma deve costituire lo strumento essenziale attraverso il quale DIAGONAL, esplicitando consapevolmente i traguardi che il contesto in cui opera può rendere possibili, possa procedere nella direzione della gestione ottimale delle risorse disponibili e nel superamento dei vincoli burocratici che troppo spesso rallentano, quando addirittura non ostacolano, la normale quotidiana erogazione del servizio.

Attraverso l'elaborazione della Carta, DIAGONAL procede ad una costruzione sistematica della sua organizzazione, avendo come fine il miglioramento della produttività in termini di efficacia e di efficienza. Il Responsabile dell’Area Formativa, è il riferimento del lavoro organizzativo, della promozione delle iniziative progettuali e garantisce la funzionalità e l'esecuzione degli interventi effettuati. Nello stesso tempo, i docenti inseriti nell'elenco ufficiale di DIAGONAL devono essere fermamente consapevoli del proprio ruolo che li vede protagonisti attivi e responsabili dell'itinerario formativo degli allievi partecipanti; il personale amministrativo, per quanto di competenza, dovrà armonizzare gli orari di servizio attraverso criteri di flessibilità che possano corrispondere al meglio alle reali esigenze sia dell'utenza esterna che di quella interna. 
Il personale ausiliario (Coordinatori e Tutor), e quello periodicamente utilizzato per gli stessi scopi, dovrà attenersi scrupolosamente alle indicazioni che perverranno dal Responsabile dell’Area Formazione con il preciso ed ineludibile fine di garantire la vigilanza degli allievi partecipanti e ambienti igienicamente idonei per lo svolgimento delle attività didattiche. 
Le aule ove s’erogano i servizi formativi devono essere pulite accoglienti e sicure. Ciò può essere possibile se nell'ottica della totale disponibilità, pur nel rispetto dell'orario di servizio, non ci si limiti solo e soltanto a segnalare le minime disfunzioni, ma si provveda con intraprendenza alla risoluzione delle medesime (quando possibile) evitando inutili, dannose polemiche e confronti elusivi delle responsabilità personali.
PRINCIPI FONDAMENTALI
art. 1 - La presente CARTA DELLA QUALITÁ si ispira, fondamentalmente, agli 3, 4, della Costituzione della Repubblica italiana:

art. 2 - DIAGONAL eroga i propri servizi senza discriminazione di sesso, razza, etnia, lingua, religione, opinioni politiche, condizioni psico-fisiche e socio-economiche.

art. 3 - DIAGONAL s’impegna a erogare i propri servizi formativi secondo criteri di efficacia ed efficienza. 

art. 4 - Il personale di DIAGONAL, è protagonista dell'attuazione della presente Carta: i loro comportamenti sono tesi a favorire la più ampia realizzazione degli standard generali del servizio: eventuali revisioni od ampliamenti dei principi affermati nella presente CARTA DELLA QUALITÁ saranno approvati dalle medesime componenti e con le stesse procedure previste per la redazione originaria. 

art. 5 – DIAGONAL, al fine di promuovere ogni forma di partecipazione, si impegna ad offrire una informazione completa e trasparente.

art. 6 - DIAGONAL garantisce la massima semplificazione delle procedure ed un'informazione completa e trasparente al fine di fornire un elevato standard dei servizi ed ampliare e migliorare l'offerta all'utenza. L'attività formativa, ed in particolare l'orario di servizio di tutte le componenti, si informa a criteri di efficienza, di efficacia, di flessibilità nell'organizzazione dei servizi amministrativi, dell'attività didattica e dell'offerta formativa integrate nel rispetto dei principi e delle norme sancite dalla legge e in applicazione delle disposizioni contrattuali in materia.

art. 7 - Per il perseguimento delle finalità di cui agli articoli 3, 4 e 5, DIAGONAL promuove ed organizza attività di aggiornamento del personale e favorisce anche la partecipazione alle iniziative svolte da altri enti ed istituzioni.

art. 8 - DIAGONAL per meglio rispondere alle richieste della Pubblica Amministrazione (a seguito dell'Accordo Stato- Regioni del 18 /2/2000) intende dotarsi nella propria struttura organizzativa di un Sistema di Gestione della Qualità conforme alle norme ISO 9001:2000.
PARTE I

AREA FORMATIVA

art. 9 - DIAGONAL si assume il compito di analizzare il sistema socio-economico del territorio di riferimento, mediante individuazione, rilevazione e lettura di dati ed informazioni prodotti dalla letteratura specialistica.

art. 10 - DIAGONAL si assume il compito di partecipare e promuovere incontri con rappresentanti del sistema istituzionale, economico, sociale e formativo del territorio di riferimento per la definizione di intese e la formalizzazione di accordi operativi e collaborazioni nell'ambito delle attività (indagini e servizi) della sede formativa.
art. 11 - DIAGONAL analizza il fabbisogno di figure professionali emergenti o di nuovi compiti nel territorio di riferimento attraverso indagine di campo a testimoni privilegiati (aziende).
art. 12- DIAGONAL definisce il percorso formativo in relazione alle competenze da acquisire mediante l'articolazione dei moduli, a loro volta articolati in unità didattiche e stage. 
Individua le condizioni di fattibilità ottimali dal punto di vista dell'utenza. Procede al calcolo delle risorse finanziarie. 
art. 13 - L'area Amministrativa di DIAGONAL coordina e controlla le operazioni di raccolta ed elaborazione sistematica delle informazioni e dei dati economico finanziari utili per la gestione organizzativa. Coordina e supervisiona sulle operazioni relative alla compilazione degli atti connessi alle attività di rendicontazione. Gestisce le relazioni con gli interlocutori esterni ed interni interessati ai vari adempimenti contabili ed amministrativi. Predispone le relazioni finanziarie di fine attività e trasmissione dei dati rendicontati ai soggetti finanziatori.

art. 13 - L'area Sistema Informativo di DIAGONAL coordina e controlla le operazioni relative alla raccolta ed elaborazione sistematica delle informazioni necessarie per una corretta ed efficace progettazione, erogazione e valutazione dei servizi formativi.

Art. 14 - L’Area Amministrativa di DIAGONAL coordina e controlla le operazioni relative alla raccolta ed elaborazione sistematica dei dati economico finanziari necessari per la gestione organizzativa.  
Coordina e supervisiona sulle operazioni relative alla compilazione degli atti connessi alle attività di rendicontazione. Gestisce le relazioni con gli interlocutori esterni ed interni interessati ai vari adempimenti contabili ed amministrativi. Predispone le relazioni finanziarie di fine attività e trasmissione dei dati rendicontati ai soggetti finanziatori.
art. 15 - DIAGONAL attraverso figure selezionate e qualificate preventivamente verifica i livelli d'ingresso, attua la socializzazione con i partecipanti delle attese reciproche e definisce un Patto formativo. 

Realizza le attività didattiche del programma in conformità alle specifiche progettuali.Verifica gli apprendimenti delle competenze e misura la soddisfazione degli allievi partecipanti, dei beneficiari indiretti e delle risorse impiegate nell’erogazione del servizio.
art. 16 - I progetti elaborati da DIAGONAL contengono specifiche del servizio formativo, specifiche di erogazione e specifiche di controllo necessarie a valutare e controllare le caratteristiche del servizio stesso.
PATTO FORMATIVO
art. 17 – All’inizio di ciascun intervento formativo, Diagonal procede alla stipulazione di un Patto formativo con gli utenti. In Base a tale contratto formativo: 

- l'allievo deve poter conoscere gli obiettivi didattici ed educativi; 

- può verificare i requisiti delle risorse Professionali (progettisti, docenti) coinvolte nella progettazione ed erogazione del servizio formativo
DIAGONAL si impegna a:
· esprimere la propria offerta formativa; 

· motivare il proprio intervento didattico; 

· informare sulle strategie, gli strumenti di verifica, i criteri di valutazione.
PARTE II

SERVIZI AMMINISTRATIVI

art. 18 - DIAGONAL si impegna ad individuare degli standard ai quali commisurare il livello dei propri servizi amministrativi; tali standard saranno ispirati ai seguenti fattori di qualità:

1) celerità delle procedure;
2) trasparenza;
3) informatizzazione;
4) riduzione dei tempi di attesa per le informazioni;
5) flessibilità degli orari per il pubblico.
Una volta individuati e fissati, gli standard vengono adeguatamente pubblicizzati. DIAGONAL si impegna a garantirne l'osservanza ed il rispetto.

La deroga agli standard sarà possibile solo se finalizzata al conseguimento di un servizio qualitativamente migliore.

art. 19 - I servizi amministrativi di cui al successivo elenco vengono erogati con i tempi più celeri possibile

	ATTO O PROCEDIMENTO
	TEMPO

	DISTRIBUZIONE MODULI DI ISCRIZIONE
	· A VISTA 

	ISCRIZIONE
	· 15 MINUTI 

	RILASCIO CERTIFICATI DI QUALIFICA
	· 2 GIORNI DOPO IL RILASCIO DELLA PROVINCIA AUTONOMA DI TRENTO

	RILASCIO ATTESTATI DI FREQUENZA
	· 15 GIORNI DOPO LA FINE DEL CORSO O DOPO IL RICEVIMENTO DELLA DOCUMENTAZIONE UFFICIALE DA PARTE DELL’ENTE COMMITTENTE 


art. 20- DIAGONAL compatibilmente con la propria dotazione organica di personale amministrativo, garantisce un orario di apertura al pubblico, di mattino e, in occasione di particolari esigenze (per es. iscrizioni, rilascio attestati ecc.), anche di pomeriggio, funzionale alle esigenze degli utenti e del territorio. 

art. 21 - Il Responsabile Area formativa riceve il pubblico sia su appuntamento sia secondo l'orario di apertura comunicato con apposito avviso.

art. 22 - DIAGONAL assicura all'utente tempestività del contatto telefonico: impartisce istruzioni affinché nella risposta da parte degli incaricati vengano forniti con chiarezza dati relativi al nome dell'Ente al nome e alla qualifica di chi risponde, alla persona o all'Ufficio in grado di fornire le informazioni richieste.
PARTE III
CONDIZIONI AMBIENTALI DELLA SEDE DI EROGAZIONE

art. 23 - DIAGONAL si impegna affinché la sede di erogazione sia pulita, accogliente e sicura.

L'impegno è teso a far sì che le condizioni di igiene e sicurezza dei locali e dei servizi garantiscano ai partecipanti ed al personale una permanenza confortevole. 
PARTE IV
PROCEDURA DEI RECLAMI E VALUTAZIONE DEL SERVIZIO
art. 24 - Avverso ogni inadempienza, irregolarità, violazione di diritti o interessi, ogni utente del servizio può presentare uno specifico reclamo. Ogni reclamo può essere espresso in forma orale, scritta, telefonica: lo stesso deve contenere le generalità, l'indirizzo e la reperibilità del proponente. 
I reclami anonimi non vengono presi in considerazione.

art. 25 - DIAGONAL si impegna ad esperire ogni possibile indagine in merito al reclamo e a rispondere entro 7 giorni attivandosi per rimuovere le cause che hanno provocato la contestazione.

Se il reclamo non è di competenza di DIAGONAL, il medesimo si impegna a fornire al reclamante precise indicazioni circa il corretto destinatario.

art. 26 - DIAGONAL si impegna a formulare annualmente una relazione circa i reclami e i provvedimenti adottati. 

art. 27 - Allo scopo di raccogliere elementi utili al miglioramento del servizio, DIAGONAL effettua una rilevazione mediante questionari opportunamente tarati rivolti ai partecipanti ed al personale Docente.

I questionari, approvati dal Responsabile della Qualità verteranno sugli aspetti organizzativi e di qualità del servizio formativo.

Documenti di riferimento:

	procedura
	Amministrazione di progetto e gestione dei fornitori

	
	Servizio di formazione: progettazione, erogazione e controllo

	
	Gestione delle non conformità, azioni correttive, preventive e reclami

	
	Rilevazione strutturata del grado di soddisfazione dei beneficiari e dei soggetti impegnati nella produzione di servizi

	
	Rilevazione strutturata degli esiti cognitivi e dei servizi formativi realizzati

	
	Rilevazione strutturata degli esiti post formativi e dei servizi formativi realizzati


