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0 PREMESSA 

 

0.1 Profilo di Collegio Arcivescovile Alessandro Volta srl Impresa Sociale 

 

Storia 

Alla fine ‘800 per venire incontro alle richieste della popolazione della città, Mons. Pietro Galli, Prevosto di 

Lecco, volle unificare tutte le Scuole Parrocchiali per dare un’impostazione didattica ed educativa meglio 

organizzata ed efficace. 

Nel 1900 si mise la prima pietra del Collegio intitolato allo scienziato cattolico lariano Alessandro Volta.  

Benefattori furono anzitutto due cugini sacerdoti Giambattista ed Angelo Scatti, l’uno Direttore del settimanale 

“Il Resegone” e l’altro, Parroco del quartiere di Olate.   

Il Cardinale di Milano Carlo Andrea Ferrari riconobbe immediatamente la nuova istituzione come 

“Arcivescovile” (Il Decanato di Lecco appartiene alla Diocesi di Milano).  I Rettori, di nomina dell’Arcivescovo 

di Milano, sono sempre stati sacerdoti professori e insegnanti: primo Rettore fu don Giacomo Carboni, quindi 

don Andrea Spreafico, don Carlo Ferranti, don Luigi Sala, don Cesare Gilardi, don Luigi Pagani, don Franco 

Longoni, don Lindo Brivio, don Giuseppe Terranno, don Giulio Mantegazzini, don Ivano Colombo, don 

Giovanni Rigamonti, don Gianluigi Panzeri, don Angelo Puricelli, don Cristiano Mauri. L’attuale Rettore è don 

Gabriele Gioia. 

Il Collegio si trova nel cuore della città di Lecco. 

Nel 1902 iniziarono i corsi regolari: Scuola Elementare, Scuola di Commercio (in 4 anni sul modello degli istituti 

svizzeri) e Regia Scuola Tecnica. Le Scuole avevano annesso il convitto.  Agli inizi del secolo scorso il Collegio 

ha ospitato anche le scuole pubbliche comunali.  Durante la prima e la seconda guerra mondiale il Collegio fu 

parzialmente occupato per esigenze belliche e trasformato in infermeria. 

Negli anni ’40  presero avvio la Scuola di Avviamento Commerciale e la Scuola Media, legalmente riconosciute 

(1946).  Venendo incontro alle richieste dei genitori, il Collegio Volta organizzava anche per bambini e ragazzi 

che non frequentavano le sue scuole il tempo di vacanza in case al mare o in montagna. 

Il convitto aperto anche per gli alunni delle scuole superiori di Lecco, è stato chiuso negli anni ’70 per far posto 

ad aule e laboratori per il Liceo Scientifico legalmente riconosciuto dal 1978.  Negli anni ’80 il Collegio è stato 

drasticamente ristrutturato secondo le nuove esigenze e normative costruendo ex novo anche una grande 

palestra. 

Allo scopo poi di tener viva nel centro di Lecco un’altra Scuola cattolica, a partire dall’anno scolastico 2001-

2002 il Collegio è subentrato alla Congregazione “Figlie di Betlem” nella gestione della Scuola Elementare San 

Giuseppe sita in Via Aspromonte, 20.  In questo edificio ha preso avvio nel settembre 2001 una Scuola 

dell’Infanzia, paritaria, e nel settembre 2004 un servizio per la Prima Infanzia (Punto Giochi Pim Pam, ora 

denominato Centro Prima Infanzia) per bambini dai 12 ai 36 mesi.  A partire dall’anno scolastico 2005-2006 la 

Scuola Elementare San Giuseppe è stata assorbita all’interno della Scuola Primaria del Collegio.  
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Oggi presso la sede di Via Aspromonte si trovano: il servizio per la Prima Infanzia, la Sezione Primavera, la 

Scuola dell’Infanzia, dall’a.s. 2019/20 è stata attivata la sezione Bilingue della Scuola Dell’Infanzia; mentre 

presso la sede di Via Cairoli, vi sono le seguenti scuole paritarie: Scuola Primaria che dall’a.s. 2022/23 ha 

attivato l’indirizzo Bilingue, la Scuola Secondaria di Primo Grado con l’indirizzo Bilingue attivo dall’a.s. 2020/21, 

il Liceo Scientifico ad indirizzo internazionale con il potenziamento della lingua inglese. Dall’a.s. 2023/24 sarà 

attivato il percorso scientifico con la possibilità del doppio diploma. 

Dal 03/09/2018 il Collegio Alessandro Volta cambia ragione sociale e diventa: Collegio Alessandro Volta s.r.l. 

– Impresa Sociale a socio Unico, mantenendo però inalterato il servizio offerto. 

La gestione Immobiliare è passata alla società ProEdu s.r.l. che si è occupata della parte immobiliare e del 

personale di servizio che in data 01/09/2018, attraverso una scissione di un ramo d’azienda , è stato trasferito 

a tale società. Dal mese di giugno 2021 la società ProEdu è stata sciolta ed il personale delle pulizie è tornato 

ad essere dipendente del Collegio Alessandro Volta. 

La proprietà immobiliare attualmente è in capo alla società Ge.Serv. s.r.l con sede a Milano. 

 

Fruitori del servizio scolastico educativo 

L’attività scolastica, educativa e formativa del Collegio è rivolta ai bambini/e e ai ragazzi/e del territorio 

lecchese, come risposta alla domanda delle famiglie. 

La fascia d’età coperta dall’attività del Collegio va dai bambini di 9 mesi fino ai giovani di 19 anni.  

I rapporti degli alunni fra loro e dei genitori con l’intera comunità educante sono improntati a semplicità, 

apertura e disponibilità. 

Il Collegio Volta considera finalità generali del proprio operare pedagogico i principi della Costituzione 

Italiana e della Dichiarazione Universale dei diritti dell’uomo. 

In quanto Scuola Cattolica, s’ispira alle prospettive indicate dal Concilio Vaticano II e dalla CEI.  

 

Progetto educativo 

Il progetto educativo del Collegio “A. Volta” è esplicitato in un apposito documento, in cui si precisano, ragioni 

fondanti, finalità, obiettivi, stile educativo, protagonisti del processo educativo (alunni, insegnanti, genitori, 

educatori e sacerdoti), strumenti e risorse fondamentali. 

In particolare tale progetto educativo assume come fondamentali punti di ancoraggio e criteri di orientamento:  

  ­ il riferimento ai valori evangelici 

  ­ il rigore e la serietà culturale 

  ­ l’appartenenza ecclesiale e diocesana 

  ­ l’inserimento nella società civile 

Sulla base di questo, il Collegio vuole configurarsi come comunità di persone che si ritrovano 

concordemente impegnate nella promozione dell’alunno in tutte le sue dimensioni e valori.  

L’azione educativa intende essere opera di decondizionamento, promozione e orientamento. 
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Sulla base di una attenta lettura della realtà e del vissuto dei ragazzi e dei giovani sono riconosciuti 

come prioritari alcuni bisogni: 

- aiutare gli alunni a coltivare la propria dimensione di interiorità 

 - stimolare la creatività  

 - sviluppare competenze 

 - educare al senso del futuro come progettazione 

 - rendere l’intera vita scolastica autentica e costruttiva esperienza di socialità 

 

Lo stile educativo si caratterizza per: 

 - rispetto e sensibilità verso ciascuno 

 - dialogo come modalità fondamentale dei rapporti interpersonali 

 - esercizio dell’autorità come servizio 

 - qualità e ricchezza delle proposte formative e culturali 

 - vita comunitaria sulla base di regole condivise e interiorizzate. 

Tale impostazione di fondo si concretizza negli specifici Piani dell’Offerta Formativa per ogni livello scolastico 

(Prima Infanzia, Infanzia con sezione Primavera, Primaria, Secondaria di I e II Grado). 

Il Piano dell’Offerta Formativa individua le seguenti priorità: 

- attenzione mirata e articolata alle problematiche della crescita globale degli alunni 

- coinvolgimento attivo degli alunni, garantendo partecipazione nella programmazione, trasparenza e 

informazione 

- coinvolgimento attivo dei genitori, assicurando trasparenza e tempestività di informazioni, valorizzazione 

degli organi collegiali, specifiche iniziative di formazione 

- potenziamento e approfondimento della cultura religiosa anche in connessione con i vissuti degli alunni 

- ampliamento dell’area linguistica attraverso l’inglese veicolare 

- accostamento al linguaggio, alla metodologia e alla pratica dell’informatica 

- promozione di costruttive esperienze  di socializzazione 

- fruizione pomeridiana, da parte degli alunni, delle strutture e degli Spa  zi della scuola 

- arricchimento della proposta educativa e culturale con incontri tematici, partecipazione ad iniziative del 

territorio, corsi liberi 

La risposta a tali priorità è definita negli specifici progetti. Esemplificando: accompagnamento al percorso di 

crescita (educazione affettiva, prevenzione delle dipendenze e gestione dell’ansia, attività di orientamento, 

sportello di consulenza), progetti di socializzazione, proposta religiosa, educazione stradale, progetto teatro, 

corsi musicali e di danza, laboratori di creatività artistica, attività di volontariato, attività sportiva. 

Dal punto di vista didattico sono organizzate attività di sostegno, iniziative di recupero e il doposcuola per la 

Scuola Primaria. 
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Organi Collegiali 

La partecipazione ed il lavoro concordato di tutti i soggetti del progetto educativo e didattico sono elemento 

fondamentale del Progetto Educativo della Scuola. 

Sono costituiti e funzionanti, altre a quelli propri dell’organo gestore del Collegio, i seguenti Organi Collegiali: 

- Consiglio d’Istituto di ciascun ordine di scuola. Di esso fanno parte: il Presidente, nella figura del 

Rettore, il Coordinatore dell’ordine di scuola, i rappresentati dei genitori (2 componenti), 2 docenti, un 

rappresentante ATA e, mel caso del liceo scientifico, 2 studenti; 

- Consiglio di Presidenza, costituito dai consiglieri delegati e dai coordinatori di tutti gli ordini di scuola; 

- Consiglio di Collegio costituito dai singoli consigli di istituto; 

- Collegio Docenti; 

- Consigli di Classe / Sezione; 

- Consigli di Interclasse; 

- Comitato di Disciplina; 

- Commissione Mensa. 

 

Rapporti con il territorio 

Il Collegio, fin dalla sua fondazione, è impegnato a consolidare ed estendere i rapporti con il territorio. Il 

Rettore, i Dirigenti, gli Insegnanti ed alunni partecipano, nel quadro della programmazione annuale ad 

iniziative, incontri di formazione, manifestazioni promosse nei vari enti.  

Numerosi enti e associazioni trovano ospitalità per iniziative e incontri culturali al “Volta”. 

Il Collegio è stato promotore e sede, in collaborazione con la Chiesa locale e la Facoltà Teologica dell’Italia 

Settentrionale,  di una Scuola di Teologia per laici. 

 

Ex Alunni 

Si calcola che in oltre 100 anni siano passati nelle aule scolastiche del Collegio non meno di 10.000 studenti. 

Personalità di spicco hanno iniziato i loro studi al Collegio Volta: molti industriali, imprenditori, professionisti e 

politici non solo locali (oltre a diversi sindaci, consiglieri provinciali e regionali, deputati e senatori).   

Ex allievi del Collegio “Volta” sono anche diversi sacerdoti e alcuni vescovi.  
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0.2 Dati anagrafici 

 

Dati legali     

 COLLEGIO ALESSANDRO VOLTA s.r.l. Impresa Sociale a socio unico    

p. iva       00641390133 

Presidente Consiglio di Amministrazione: Avv. Andrea Perrone 

Indirizzo      via Fratelli Cairoli, 77 – 23900 Lecco 

Tel       0341 363096  

Sito Web     www.collegiovolta.it  

E-mail       segreteria@collegiovolta.it 

PEC      certificata@pec.collegiovolta.it 
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1 SCOPO E CAMPO DI APPLICAZIONE 

 

Il Manuale della Qualità (MQ) descrive sinteticamente il Sistema di Gestione per la Qualità di Collegio 

Arcivescovile Alessandro Volta srl Impresa Sociale, rappresenta uno strumento in grado di definire e divulgare 

l’approccio della qualità sia all’interno all’esterno del sistema. Lo scopo è quello di garantire che il processo di 

erogazione avvenga secondo gli standard qualitativi definiti dall’impresa stessa, per garantire il raggiungimento 

degli obiettivi stabiliti dalle normative specifiche del settore. 

Esso definisce: 

- la Politica per la Qualità del Collegio (All. 3) allineandola ad obiettivi e strategie della Direzione 

- la corretta diffusione, comprensione ed attuazione della politica 

- l'organizzazione del Collegio (Organigramma, All. 4) 

- i processi del Collegio (All. 1) 

- l’elenco delle Procedure (All. 2), che definiscono le modalità di svolgimento e le  responsabilità dei singoli 

processi 

Il Manuale della Qualità (MQ) è il documento di riferimento: 

- per il personale del Collegio, che trova in esso l'indirizzo e la guida per operare secondo i requisiti vigenti 

e cogenti 

- per i Clienti, le parti interessate e per lo stesso Ente di Certificazione, che trovano in esso gli elementi per 

verificare come Il Collegio soddisfi i requisiti di Gestione della Qualità e di soddisfazione del Cliente e delle 

parti interessate, specificati nella Norma Uni Eni Iso 9001:2015 - Sistemi di Gestione per la Qualità 

Requisiti, oltre ai requisiti della legislazione e della normativa, vigente e cogente. 

Il MQ di Collegio Alessandro Volta Spa  è stato strutturato in capitoli sulla base della Norma, ne segue la 

medesima numerazione e riporta chiaramente indicazione della sua Edizione e della relativa data di emissione. 

Il Sistema di Gestione per la Qualità descritto nel presente MQ si applica a tutti i processi aziendali riferiti a: 

PROGETTAZIONE ED EROGAZIONE DI SERVIZI  

PER L’EDUCAZIONE, LA FORMAZIONE E L’ISTRUZIONE. 

CENTRO PRIMA INFANZIA, SCUOLA DELL’INFANZIA, SCUOLA PRIMARIA,  

SCUOLA SECONDARIA DI PRIMO E SECONDO GRADO 

 [Settore EA: 37] 

Non sono previste esclusioni rispetto ai requisiti della Norma Uni En Iso 9001:2015. 

 

Il Responsabile di Gestione Qualità (RGQ) ha la responsabilità di redigere il Manuale in tutte le sue parti 

avvalendosi, dove necessario, anche della collaborazione di altre persone che operano nell’azienda. Ha 

inoltre il compito di verificare la rispondenza del Manuale ai requisiti delle norme di riferimento con 

procedure, istruzioni e tutti i documenti del SGQ ed alla Politica Aziendale. 

Il RGQ firma nell’apposito spazio dei documenti per attestazione della verifica effettuata e ne cura 

l’aggiornamento e la distribuzione. 
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1.1  CICLO PLAN-DO-CHECK-ACT (PCDA) 

 

Il Collegio Arcivescovile Alessandro Volta srl Impresa Sociale ritiene che i risultati previsti si raggiungano 

efficacemente ed efficientemente attraverso la gestione per processi. Una corretta gestione per processi 

infatti assicura di poter: 

- comprendere e soddisfare sistematicamente i requisiti 

- considerare i processi in termini di valore aggiunto 

- garantire un raggiungimento di prestazioni efficaci dei processi 

- migliorare il processo basato sulla valutazione dei dati e delle informazioni 

L’approccio per processi, promosso dalla norma UNI EN ISO 9001:2015, è stato applicato facendo ricorso 

alla metodologia PCDA al fine di accrescere la soddisfazione del cliente mediante il rispetto dei requisiti del 

cliente stesso, con particolare attenzione al pensiero basato sul rischio quale mezzo di prevenzione. 

 

A questo scopo il Collegio ha determinato: 

- i processi necessari per la realizzazione e l’erogazione dei servizi 

- la sequenza e le interazioni tra i processi 

- i criteri ed i metodi per assicurare il controllo ed il funzionamento dei processi 

 

La metodologia PCDA individua che i processi e gli elementi in uscita da un processo aziendale costituiscono 

direttamente gli elementi in ingresso nel processo successivo. 

 

1.2  RISK-BASED THINKING 

 

Nel Sistema di Gestione per la Qualità del Collegio è stato analizzato e considerato l’effetto dell’incertezza di 

un determinato risultato ed il concetto di Risk-Based-Thinking, considerando il rischio quale effetto 

dell’incertezza, e che tale incertezza può avere effetti positivi o negativi. 

Per essere conforme alla normativa il Collegio pianifica ed attua ogni azione per affrontare i rischi e cogliere 

le opportunità, così da accrescere l’efficacia del  Sistema di Gestione per la Qualità stesso, conseguendo 

risultati migliori e prevenendo gli effetti negativi. 
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2 RIFERIMENTI NORMATIVI 

 

La funzione RGQ (Responsabile Gestione Qualità) ha la responsabilità di gestire l’acquisizione e l’archiviazione 

di tutta la normativa Iso di riferimento. La Direzione ha la responsabilità di acquisire le Leggi, le Norme, i 

regolamenti, vigenti e cogenti, dei settori e ambiti in cui opera il Collegio, così come del territorio in cui opera.   

RGQ e l’organizzazione nel suo complesso, per la gestione del Sistema di Gestione per la Qualità e per 

l’esecuzione delle attività, si attengono ai riferimenti normativi riportati nell’allegato 6. 
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3 TERMINI E DEFINIZIONI 

 

Nel Manuale della Qualità, e nell’altra Documentazione del Sistema di Gestione per la Qualità ad esso 

collegata, sono utilizzati i seguenti acronimi. 

 

AC   Azione Correttiva 

ACQU  Ufficio Acquisti 

AMM  Amministrazione 

BES  Bisogni Educativi Speciali 

CC   Consiglio di Classe 

CD   Collegio Docenti 

CDA  Consiglio di Amministrazione 

CI   Consiglio d’Istituto 

CIC  Consiglio di Interclasse 

COORSI Coordinatore Scuola Infanzia 

COORSP Coordinatore Scuola Primaria    

COORSS Coordinatore Scuola Secondaria I e II Grado 

DID  Segreteria Didattica 

HACCP  Responsabile Cucina Mensa 

IO  Istruzione Operativa  

MO  Modulo  

MQ  Manuale della Qualità 

NC   Non Conformità 

OSA  Obiettivi specifici di apprendimento 

PAI  Piano Annuale Inclusività 

PDLP  Piano di Lavoro Preventivo 

PDP  Piano Didattico Personalizzato 

PEI  Progetto Educativo di Istituto 

PEI H  Progetto Educativo Individualizzato (alunno diversamente abile) 

POF  Piano dell’Offerta Formativa 

PR  Procedura 

PTOF  Piano Triennale Offerta Formativa 

RETT  Rettore 

RGQ  Responsabile Gestione Qualità 

RSPP  Responsabile Servizio Prevenzione Protezione 

SGQ  Sistema di Gestione per la Qualità 

UDA  Unità di Apprendimento 

mailto:scsgiuseppe.carugate@tiscali.it


 

COLLEGIO ALESSANDRO VOLTA  

MANUALE DELLA QUALITA’ 

 

 

MQ 9^ Ed. 05.05.2023         Collegio Alessandro Volta s.r.l. Impresa Sociale  – Via Fratelli Cairoli, 77 – 23900 Lecco                  16 di 50 

 

Sono utilizzate le seguenti definizioni, alcune delle quali fanno riferimento alla Norma Uni En Iso 9000:2015. 

 

AUDIT  

Processo sistematico, indipendente e documentato, per ottenere evidenza e valutarla con obiettività al fine di 

stabilire in quale misura si è ottemperato ai criteri dello stesso Audit.  

Presso il  Collegio Arcivescovile A. Volta, le attività di Audit Interno sono gestite direttamente da RGQ, Auditor 

Qualificato ai sensi della Norma Uni En Iso 19011:2012, in collaborazione con DIGE; gli Audit Esterni sono 

affidati a Ente accreditato Accredia 

 

AZIONE CORRETTIVA 

Azione adottata per eliminare la causa di una Non Conformità rilevata 

 

CLIENTE 

Organizzazione o persona che riceve un prodotto o servizio. Nell’ambito del Collegio, i clienti principali sono gli 

studenti in tutte le relazioni nelle quali un processo formativo è finalizzato a produrre un risultato di 

apprendimento. Sono considerati clienti anche le parti interessate (ad es. i genitori) 

 

CONFORMITÀ 

Ottemperanza a un requisito, definito da legislazione e normativa, vigente e cogente, dalle stesse Procedure 

e Istruzioni del Collegio, da quanto richiesto dai Clienti o ai Fornitori 

 

FORNITORE 

Organizzazione o persona che fornisce un prodotto o un servizio. I fornitori di Collegio Alessandro Volta Spa  

sono suddivisi in tre tipologie: fornitori di prodotti e servizi necessari alle attività del Collegio (compresi i 

fornitori in outsourcing di servizi che rientrano nell’ambito applicativo della Certificazione), fornitori di beni di 

consumo, fornitori di beni intellettuali 

 

INFORMAZIONI DOCUMENTATE 

La Documentazione e le Registrazioni di Sistema, comprese quelle relative alle attività del Collegio e alla 

rispondenza ai requisiti legislativi/normativi vigenti/cogenti 

 

MANUALE QUALITÀ 

Documento che descrive il SGQ di un’organizzazione 
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MANUTENZIONE ORDINARIA 

Manutenzione che prevede l’ispezione e la revisione, ad intervalli regolari, per assicurare al sistema il previsto 

livello di prestazioni, affidabilità e sicurezza 

 

MANUTENZIONE STRAORDINARIA 

Manutenzione resa necessaria da malfunzionamenti ed arresti improvvisi dei mezzi utilizzati 

 

MIGLIORAMENTO DELLA QUALITÀ 

Parte della Gestione della Qualità che mira all’aumento dell’efficacia e dell’efficienza dei singoli processi. Il 

Collegio Alessandro Volta Spa  definisce annualmente degli Obiettivi, con specifici Indicatori, che sono  

periodicamente monitorati e valutati, con loro eventuale aggiornamento 

 

NON CONFORMITÀ 

Non ottemperanza a un requisito. Nello specifico, la mancata risposta del Collegio a quanto richiesto dai Clienti 

o dei Fornitori a quanto richiesto dallo stesso Collegio. Le Non Conformità sono classificate di tipo Minore o 

Maggiore, a seconda dell’impatto negativo sui processi coinvolti e della loro ripetitività. A ogni Non Conformità 

fa sempre seguito uno specifico trattamento e, secondo le necessità, un’analisi delle cause e l’eventuale 

apertura di Azioni Correttive 

 

ORGANIZZAZIONE 

Insieme di mezzi e persone con responsabilità, autorità e relazioni stabilite 

 

PARTE INTERESSATA 

Persona o gruppo di persone aventi un interesse nelle prestazioni o nel successo di un’organizzazione. 

Nell’ambito di Collegio Arcivescovile Alessandro Volta srl Impresa Sociale, i Clienti, i Fornitori, il Personale, il 

Consiglio di Amministrazione, la Direzione, gli Enti, le Associazioni, il territorio nel quale opera il Collegio 

 

PIANIFICAZIONE DELLA QUALITÀ 

Parte della Gestione della Qualità che mira a stabilire gli Obiettivi per la Qualità. Il Collegio Alessandro Volta 

Spa  gestisce un Piano di Miglioramento comprendente Obiettivi e relativi Indicatori  

 

POLITICA PER LA QUALITÀ 

Obiettivi e indirizzi generali di un’organizzazione relativi alla Qualità espressi in modo formale dal vertice della 

stessa organizzazione. La Direzione del Collegio Alessandro Volta Spa  ha emesso una sua Politica, riportata in 

Allegato 3 al Manuale, condivisa con il Personale e comunicata a Clienti e Fornitori tramite inserimento sul sito 

internet del  Collegio 
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PROCEDURA 

Modo specificato per svolgere un attività o un processo. Il SGQ di Collegio Arcivescovile Alessandro Volta srl 

Impresa Sociale comprende le Procedure necessarie alla gestione dei principali processi. L’Elenco delle 

Procedure è riportato in Allegato 2 al Manuale. Sono emesse e gestite anche specifiche Istruzioni Operative 

dedicate a singole attività, sempre riferite ai singoli processi collegati 

 

PROCESSO 

Attività che utilizza risorse per trasformare elementi in ingresso in elementi in uscita. I processi del Collegio 

Arcivescovile Alessandro Volta srl Impresa Sociale  sono suddivisi in processi primari e di supporto, secondo 

quanto riportato nell’Allegato 1 di questo Manuale 

 

PRODOTTO 

Risultato di un processo. Nell’ambito del  Collegio, quanto consegnato dai propri Fornitori a seguito di specifici 

ordini di acquisto 

 

QUALITÀ  

Capacità di un insieme di caratteristiche inerenti un prodotto/servizio, sistema o processo di ottemperare ai 

requisiti di Clienti e di altre parti interessate 

 

RECLAMO 

Insoddisfazione del Cliente. È prevista una specifica modulistica per la sua registrazione, e conseguente azione, 

compresi i Questionari di Soddisfazione puntualmente distribuiti 

 

REQUISITO PER LA QUALITÀ 

Requisito relativo alle caratteristiche inerenti a un processo-sistema. Nell’ambito del Collegio Arcivescovile A. 

Volta, sono regolarmente identificati gli specifici requisiti definiti dai Clienti per la corretta erogazione del 

servizio richiesto, nonché tutti i requisiti fissati dalla legislazione e normativa, vigente e cogente, così come gli 

stessi definiti direttamente dallo stesso Collegio 

 

SERVIZIO 

Risultato di un processo. Nell’ambito del Collegio Arcivescovile Alessandro Volta srl Impresa Sociale, quanto 

erogato a fronte delle richieste dei propri Clienti, così come quello garantito da alcuni fornitori 

 

SISTEMA DI GESTIONE PER LA QUALITÀ 

Sistema di Gestione per guidare e tenere sotto controllo un’organizzazione con riferimento alla Qualità. Il 

Collegio ha creato e mantiene aggiornato un proprio sistema documentale, rispondente ai requisiti della Norma 
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Uni En Iso 9001:2015, costituito da Manuale della Qualità, Procedure, Istruzioni Operative, Modulistica e 

relative Registrazioni 

 

SODDISFAZIONE DEL CLIENTE 

Opinione del Cliente sul grado in cui una transazione ha soddisfatto le esigenze e le aspettative del Cliente 

stesso. Il Collegio Arcivescovile Alessandro Volta srl Impresa Sociale  monitora costantemente la Soddisfazione 

dei propri Clienti grazie agli incontri diretti della Direzione e del Personale Docente e non Docente con la stessa 

clientela. Sono utilizzati anche specifici questionari, Indicatori indiretti della Soddisfazione (quali numero di 

Iscrizioni, percentuale di passaggio tra i diversi ordini di Scuola, successo formativo), le registrazioni dei 

Reclami emessi, così come gli apprezzamento ricevuti  
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4 CONTESTO DELL’ORGANIZZAZIONE 

 

Il Collegio Alessandro Volta srl Impresa Sociale ha determinato il proprio contesto organizzativo come segue: 

SERVIZI OFFERTI: PROGETTAZIONE ED EROGAZIONE DI SERVIZI PER L’EDUCAZIONE, LA FORMAZIONE E 

L’ISTRUZIONE. CENTRO PRIMA INFANZIA, SCUOLA DELL’INFANZIA, SCUOLA PRIMARIA, SCUOLA 

SECONDARIA DI PRIMO E SECONDO GRADO 

MERCATO DI RIFERIMENTO: IL COLLEGIO EROGA IL PROPRIO SERVIZIO PER UTENTI NELLA FASCIA 

D’ETA’ DAI 9 MESI AI 19 ANNI   

PAESE: IL COLLEGIO OPERA SIA PER STUDNETI PROVENIENTI DALLA CITTA’ MA ANCHE DAI PAESI 

LIMITROFI SIA ALL’INTERNO CHE ALL’ESTERNO DELLA PROVINCIA 

 

4.1 L’organizzazione e il suo contesto 

 

Il Collegio Alessandro Volta srl Impresa Sociale ha determinato, verifica e riesamina costantemente i fattori 

interni ed esterni, positivi e negativi, che possono avere effetti sull’effettiva capacità del Collegio di fornire 

costantemente servizi conformi ai requisiti fissati da Clienti, da Leggi e Norme vigenti e cogenti, dal suo stesso 

Sistema di Gestione per la Qualità. 

Questa valutazione avviene durante i continui incontri tra la Direzione, il Personale, i Clienti e fornitori, Enti e 

altre parti interessate e viene normalmente verbalizzata durante il periodico Riesame di Direzione. 

 

4.2 Esigenze e aspettative delle parti interessate 

 

Il Collegio Alessandro Volta Srl Impresa Sociale  ha identificato le parti interessate come persone o gruppo di 

persone aventi un interesse nelle prestazioni o nel successo della sua organizzazione: Clienti, fornitori, il 

Personale, la stessa Direzione del  Collegio, gli Enti, le Associazioni, il territorio nel quale opera il Collegio 

stesso. 

I loro requisiti sono oggetto della valutazione del contesto dell’organizzazione e sono monitorati e verbalizzati 

nel periodico Riesame di Direzione. 

Sono individuate parti interessate: 

ALUNNI: soggetti che si avvalgono o possono avvalersi del servizio offerto 

STAKEHOLDER: (Condizioni di supporto): soggetti direttamente o indirettamente coinvolti a supporto 

dell’attività del Collegio 

CONCORRENTI: soggetti in grado di proporre gli stessi servizi 

AMBIENTE: insieme delle condizioni normative, sociali e culturali della città in cui il Collegio opera 
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4.3 Campo di applicazione del Sistema di Gestione per la Qualità 

 

Come descritto nel capitolo 1 di questo Manuale, il Collegio Alessandro Volta Srl Impresa Sociale, considerati 

fattori interni ed esterni, requisiti delle parti interessate rilevanti e i propri servizi offerti alla clientela, ha 

determinato il campo di applicazione del proprio Sistema di Gestione per la Qualità, definendolo come 

“PROGETTAZIONE ED EROGAZIONE DI SERVIZI PER L’EDUCAZIONE, LA FORMAZIONE E L’ISTRUZIONE. 

CENTRO PRIMA INFANZIA, SCUOLA DELL’INFANZIA, SCUOLA PRIMARIA, SCUOLA SECONDARIA DI PRIMO E 

SECONDO GRADO”. 

Avendo ritenuto che siano tutti applicabili nell’ambito del campo di applicazione del proprio SGQ, Il Collegio 

non ha previsto alcuna esclusione rispetto ai requisiti fissati dalla Norma Uni En Iso 9001:2015. 

Il campo di applicazione del SGQ del Collegio è disponibile come informazione documentata in questo Manuale 

della Qualità al capitolo 1. 

Il campo di applicazione è reso disponibile e mantenuto costantemente aggiornato tramite idonee informazioni 

documentate, dove vengono dichiarati i diversi tipi di servizio offerto.  

 

4.4 Sistema di Gestione per la Qualità e relativi processi 

 

4.4.1   

 

Il Collegio Arcivescovile Alessandro Volta srl Impresa Sociale ha creato un proprio Sistema di Gestione per la 

Qualità di tipo documentale, cartaceo ed elettronico, conforme ai requisiti della Norma Uni En Iso 

9001:2015. 

A questo scopo, ha identificato i suoi processi in: 

- Processi principali:   Progettazione, Erogazione del Servizio (Didattica) 

- Processi di supporto:  Gestione delle Informazioni Documentate, Risorse Umane, Risorse Strutturali 

e Infrastrutturali, Fornitori / Acquisti,  Audit Interni, Riesami di Direzione, 

Reclami / Non Conformità / Azioni Correttive, Segreteria Didattica 

Amministrativa 

I processi identificati sono descritti in senso generale nel presente Manuale della Qualità e in modo più 

specifico nelle singole Procedure dedicate, così come nelle altre Informazioni Documentate, quali Istruzioni 

Operative e Registrazioni. 

Il sistema SGQ messo in atto ha consentito di determinare le reti tra i processi, determinando quelle che sono 

le interazioni ed i fattori di interazione, stabilire i criteri e i metodi necessari per un efficace funzionamento e 

controllo dei processi stessi, identificare il fabbisogno di risorse e informazioni utili a supportare il 

funzionamento e il monitoraggio dei processi, definendo quindi le modalità del monitoraggio, definire e 

effettuare azioni necessarie per conseguire i risultati pianificati ed il miglioramento continuo degli stessi. 
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4.4.2  

 

Le parti interessate hanno un grosso effetto impattante, sia esso sia reale o anche solo potenziale, sulla 

capacità di fornire adeguatamente prodotti e servizi che soddisfino le richieste del contesto ed i requisiti di 

tutte le parti interessate. 

Il Collegio Arcivescovile Alessandro Volta Srl Impresa Sociale ha emesso Procedure (Elenco in All. 2 al Manuale) 

dedicate a ogni singolo processo identificato e conserva Registrazioni specifiche che ne evidenziano la corretta 

gestione. 

L’Allegato 1 del Manuale della Qualità riporta l’Elenco dei Processi, le relative Procedure e/o Istruzioni 

Operative, la Modulistica e le relative Registrazioni di Sistema. 

L’aggiornamento del Manuale e del resto della documentazione del SGQ avviene sistematicamente dal RGQ in 

base alle variazioni della struttura organizzativa, dei processi aziendali e sulla base delle indicazioni provenienti 

dalla Direzione. 

L’aggiornamento viene contraddistinto dal numero di revisione progressivo e dalla data di emissione e verrà 

poi distribuito previa firma per redazione, verifica ed approvazione dal RGQ e DIR. 

Il SGQ è gestito e reso operante dal RGQ, che ha la responsabilità di verificare tutte le fasi dell’attività 

aziendale, in collaborazione diretta con l’intera organizzazione, per garantire il rispetto dei requisiti specificati 

nel presente MQ. 

Il RGQ ha inoltre l’incarico di coordinare le attività e i metodi di preparazione, gestione e identificazione della 

documentazione di sistema (procedure, modulistica, istruzioni operative…) fino alla definitiva approvazione e 

verifica. 
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5 LEADERSHIP 

 

5.1 Leadership e impegno 

 

Questa sezione definisce le responsabilità proprie della DIR e porta a conoscenza a tutte le parti interessate la 

Politica aziendale che l’alta Direzione ha assunto per una conduzione che soddisfi i requisiti di qualità dei servizi 

offerti, in linea con gli standard di riferimento. Il personale dovrà, secondo le proprie competenze e il proprio 

ruolo, assumere le responsabilità inerenti l’attuazione della Politica aziendale, in linea con l’informazione 

ricevuta. 

 

5.1.1 Generalità 

 

Il sistema SGQ risponde a precise direttive e linee guida emanate dalla DIR  con lo scopo di ottenere, 

mantenere e migliorare i livelli di qualità dei processi aziendali. E’ compito della DIR stabilire la Politica relativa 

alla qualità e definire gli obiettivi e gli indirizzi generali da perseguire. 

La Direzione del Collegio dimostra la propria leadership e il proprio impegno rispetto al Sistema di Gestione 

per la Qualità: 

- assumendosi la responsabilità dell'efficacia del Sistema di Gestione per la Qualità, verificandola 

puntualmente nei propri processi erogativi 

- assicurando che la Politica per la Qualità e gli Obiettivi siano stabiliti e compatibili con il contesto in cui 

opera il Collegio e i relativi indirizzi strategici, attraverso l’emissione e la comunicazione della Politica e 

l’emissione e la gestione del Piano di Miglioramento del Collegio 

- assicurando l'integrazione dei requisiti del Sistema di Gestione per la Qualità nei processi del Collegio, 

attraverso l’emissione e la gestione di Procedure dedicate 

- promuovendo l’utilizzo dell'approccio per processi e dell’analisi di rischi e opportunità, grazie al continuo 

confronto tra Direzione e Personale  

- assicurando che le risorse necessarie per il Sistema di Gestione per la Qualità siano disponibili, in termini 

di risorse umane (personale competente e formato), strutturali (sedi operative adeguate) e 

infrastrutturali (sistema informatico e gestionale) 

- comunicando l'importanza di un Sistema di Gestione per la Qualità efficace e della conformità ai requisiti 

dello stesso Sistema, attraverso gli Audit Interni e i Riesami di Direzione 

- assicurando che il Sistema di Gestione per la Qualità raggiunga i risultati attesi, con la sua applicazione 

puntuale  

- coinvolgendo Personale e collaboratori nella ricerca dell’efficacia del Sistema 

- promuovendo il miglioramento continuo, con l’assegnazione di obiettivi e indicatori ai singoli processi 

- sostenendo gli altri ruoli gestionali affinché possano dimostrare la loro leadership nella specifica area di 

responsabilità, fornendo gli strumenti a loro necessari. 
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5.1.2 Focalizzazione sul Cliente  

 

Il Collegio opera fattivamente affinché le esigenze e le aspettative del cliente/studente e delle parti interessate 

vengano adeguatamente comprese, traslate in requisiti e ottemperate per garantirne la soddisfazione, 

quest’ultima viene monitorata attraverso la somministrazione di adeguati questionari di soddisfazione, 

documentando ed analizzando i reclami ricevuti e, attraverso tale attività valuta e definisce le cause che hanno 

determinato la non conformità nell’erogazione del servizio, individuando correzioni ed azioni correttive 

immediate. 

La Direzione dimostra il suo ruolo e il suo impegno nella focalizzazione sul Cliente assicurando: 

- la determinazione e la presa in carico dei requisiti dei Clienti e dei requisiti vigenti e cogenti, attraverso i 

contatti con gli stessi Clienti e l’aggiornamento costante su legislazione e normativa   

- la determinazione e la gestione dei rischi e delle opportunità che possono influenzare la conformità dei 

servizi e la Soddisfazione del Cliente, esplicitandoli nel Piano di Miglioramento 

- l’attenzione al mantenimento e all’aumento nel tempo della Soddisfazione del Cliente 

 

5.2 Politica 

 

Il Collegio, in considerazione della crescente richiesta degli standard qualitativi elevati e dello specifico settore 

di attività, convinto dei miglioramenti conseguibili con lo sviluppo di una cultura interna della qualità, stabilisce 

i principi e gli obiettivi generali nel documento Politica  per la Qualità, definendo il campo di applicazione 

del proprio SGQ. 

 

5.2.1 Politica per la Qualità 

 

La Direzione ha emesso una Politica per la Qualità (All. 3 del Manuale) che è riesaminata periodicamente nel 

Riesame di Direzione. 

La Politica: 

- è appropriata a finalità, contesto e strategie del  Collegio 

- riporta i macro obiettivi del  Collegio, che sono declinati nel Piano di Miglioramento negli obiettivi 

specifici 

- comprende l’impegno a soddisfare i requisiti fissati da Clienti, Leggi e Norme, vigenti e cogenti 

- comprende l’impegno al miglioramento continuo del SGQ. 
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5.2.2 Comunicazione della Politica per la Qualità 

 

La Politica per la Qualità del Collegio Alessandro Volta Spa  è comunicata all’interno del  Collegio attraverso 

affissione negli Spazi dedicati e all’esterno tramite pubblicazione sul sito internet del Collegio. 

È mantenuta come Informazione Documentata in allegato al Manuale della Qualità. 

 

5.3 Ruoli, responsabilità e autorità nell’organizzazione 

 

La Direzione ha definito ruoli, responsabilità e autorità della propria organizzazione attraverso la pubblicazione 

di un Organigramma (All. 4 del Manuale) e di un Mansionario (All. 5 del Manuale). 

In particolare: 

- RGQ (Responsabile Gestione Qualità), nominato dalla Direzione accertate competenze e disponibilità, è 

responsabile della conformità del SGQ ai requisiti della Norma di riferimento 

- i diversi Responsabili di processo devono assicurare che i singoli processi producano i risultati attesi 

- i diversi Responsabili, in primis RGQ, devono riferire alla Direzione sulle prestazioni del SGQ e sulle 

eventuali opportunità di miglioramento, puntualmente e periodicamente nel Riesame di Direzione 

- RGQ collabora con la Direzione per assicurare che nell’intera organizzazione ci si focalizzi sul Cliente, sui 

suoi requisiti e sulla sua Soddisfazione 

- RGQ ha cura che eventuali modifiche pianificate ed apportate al SGQ non ne compromettano l’integrità, 

con particolare riferimento alla conformità alla normativa di riferimento. 

 

A tal fine RGQ emette e mantiene aggiornato l’organigramma aziendale che viene pubblicizzato all’interno del 

Collegio e sul sito internet. 
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6 PIANIFICAZIONE  

 

La pianificazione è espressa in procedure che prevedono sia la responsabilità delle attività da eseguire sia la 

sequenza delle attività. Tutte le attività ed i relativi processi sono progettati secondo la logica PDCA (Plan – 

Do – Check – Act) così da poter avere un approccio di tipo preventivo che consenta anche un controllo durante 

i processi e tutti i segnali di ritorno siano adeguatamente gestiti. 

 

6.1 Azioni per affrontare rischi e opportunità 

 

6.1.1 

 

Pianificando il suo Sistema di Gestione per la Qualità, il Collegio Alessandro Volta Srl Impresa Sociale  considera 

il contesto in cui opera e i requisiti richiesti dalle parti interessate, così da determinare i rischi e le opportunità 

che deve tenere in considerazione per: 

- gestire efficacemente il SGQ 

- sfruttare al meglio le opportunità che si presentano 

- ridurre, se non è possibile eliminare, i rischi che si presentano 

- perseguire, sempre e comunque, il miglioramento continuo 

Questa analisi è condotta puntualmente dalla Direzione e verbalizzata nel Riesame di Direzione periodico. 

 

6.1.2 

 

In occasione del Riesame di Direzione, e ogni qual volta se ne presenti l’opportunità, il Collegio Alessandro 

Volta Spa  emette e aggiorna puntualmente un Piano di Miglioramento che, basandosi su rischi e 

opportunità, fissa le azioni per raggiungere gli obiettivi di miglioramento, definendo responsabilità, costi, 

tempi e priorità, misurandoli con indicatori dedicati. 

 

6.2 Obiettivi per la Qualità e pianificazione per il loro raggiungimento 

 

6.2.1 

 

Il Collegio Alessandro Volta Spa  emette e aggiorna un Piano di Miglioramento con obiettivi di processo, 

assegnati agli specifici responsabili, che si ritengono necessari all’efficacia del SGQ. 

Questi obiettivi sono: 

- coerenti con la Politica per la Qualità dell’organizzazione 

- misurabili attraverso specifici indicatori 

- in linea con i requisiti applicabili 
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- pertinenti alla conformità dei servizi offerti 

- in linea con la ricerca continua della Soddisfazione dei Clienti 

- valutati periodicamente, durante il Riesame di Direzione e quando se ne presenti l’opportunità e la 

necessità 

- comunicati all’interno dell’organizzazione, in occasione del Riesame di Direzione 

- aggiornati se necessario 

La Procedura PR 02 Riesame di Direzione descrive le modalità di gestione del Riesame e di emissione e 

gestione del Piano di Miglioramento con Obiettivi. 

 

6.2.2 

 

Il Piano di Miglioramento di Collegio Alessandro Volta Spa  riporta: 

- settore (Qualità, Sicurezza, Privacy, Erogazione del Servizio) 

- area (SGQ, Direzione, Segreteria, Fornitori/Acquisti, Erogazione) 

- numero obiettivo 

- rischi / opportunità 

- azioni di miglioramento 

- risorse umane, strutturali, infrastrutturali necessarie  

- responsabilità 

- tempi / priorità 

- obiettivi 

- indicatori 

- stato / valore 

 

6.3 Pianificazione delle modifiche 

 

Se l’organizzazione determina la necessità di modifiche al suo Sistema di Gestione per la Qualità, le stesse 

sono effettuate in modo pianificato, discutendone in sede di Riesame di Direzione e considerando: 

- finalità e conseguenze delle modifiche 

- integrità del SGQ 

- disponibilità di risorse umane, strutturali e infrastrutturali 

- assegnazione delle necessarie responsabilità funzionali  
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7 SUPPORTO 

 

7.1 Risorse 

 

7.1.1 Generalità 

 

Il Collegio Alessandro Volta Srl Impresa Sociale  ha determinato e si è dotata delle risorse (umane, strutturali 

e infrastrutturali) per creare, attuare, mantenere e migliorare il suo SGQ, considerando: 

- le risorse esistenti al proprio interno e le sue capacità e limiti 

- cosa ottenere da eventuali fornitori esterni necessari  

La gestione delle risorse coinvolge inevitabilmente anche quelle economico finanziarie, infatti il miglioramento 

dell’efficacia e l’efficienza del sistema di gestione influisce in maniera determinante sulle risorse economico 

finanziarie dell’impresa. 

Uno degli obiettivi è quello di ottimizzare e migliorare costantemente la gestione economico-finanziaria affinché 

l’azienda possa sempre fornire risultati in linea con le aspettative senza compromettere gli alti livelli di qualità 

ed efficienza.  

La Direzione si impegna ad assicurare la disponibilità delle risorse necessarie per garantire il continuo 

miglioramento aziendale. 

 

7.1.2 Persone 

 

Il Collegio Alessandro Volta srl Impresa Sociale  ha determinato una propria organizzazione funzionale (All. 4 

Organigramma) necessaria all’attuazione efficace del proprio SGQ, definendo responsabilità e mansioni (All. 5 

Mansionario) per il controllo dei singoli processi. 

Nel caso queste Risorse Umane non siano sufficienti ad attuare efficacemente i processi e a rispondere ai 

requisiti dei propri Clienti, Il Collegio si avvale di fornitori esterni qualificati.  

Tutte le figure aziendali coinvolte nei vari processi del Collegio, alle quali vengono attribuite specifiche e definite 

responsabilità, dovranno possedere un adeguato livello di competenza assicurato dalla combinazione dei 

seguenti elementi, in misura variabile in base alle responsabilità e mansioni, quali: 

- Adeguato grado di istruzione 

- Esperienza lavorativa 

- Addestramento e formazione continua 

- Aperto scambio di informazioni con la Direzione 

L’organigramma aziendale definisce tutte le aree aziendali e le funzioni con i corrispondenti ruoli, sia 

relativamente alle attività proprie dell’erogazione del servizio sia quelle estremamente connesse alla gestione 

del SGQ. 
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7.1.3 Infrastruttura 

 

Il Collegio Alessandro Volta srl Impresa Sociale  ha determinato le strutture e le infrastrutture necessarie al 

corretto funzionamento dei suoi processi, per erogare quei servizi conformi ai requisii dei Clienti, 

garantendone disponibilità e manutenzione. 

Le strutture e le infrastrutture del  Collegio comprendono: 

- la sede legale e le due operative di Lecco 

- gli impianti tecnologici delle sedi 

- il sistema informatico (pc, stampanti) 

- i sistemi di comunicazione (telefono, fax, cellulari) 

- uffici 

- aule e laboratori 

- palestra 

- spazi esterni 

- cucina e mensa 

 

La Direzione è consapevole dell’importanza che le infrastrutture rivestono nel processo di realizzazione dei 

propri servizi, per questo tiene cura della sicurezza e della salubrità propri spazi di lavoro, oltre che 

l’acquisto, la gestione e la manutenzione dei mezzi e delle infrastrutture necessarie a garantire un’adeguata 

conformità dei servizi. 

Ogni singola area è completa di tutte le attrezzature necessarie (HW e SW) per il corretto ed idoneo 

svolgimento delle attività e dei servizi e, al momento dell’installazione di nuovi strumenti, la DIR provvederà 

a valutare l’idoneità delle attrezzature acquistate. In sede di verifiche ispettive interne e di riesame della 

direzione, si provvede a verificare l’adeguatezza delle strutture. 

Le manutenzioni ordinarie e straordinarie degli impianti sono registrate su appositi registri e sono demandate 

a ditte specializzate. 

Gli spazi di lavoro sono gestiti nel rispetto della legislazione relativa alla sicurezza e salute nei luoghi di 

lavoro. La DIR in base alla legislazione in materia di sicurezza, in funzione degli obiettivi che intende 

raggiungere e delle indicazioni delle varie funzioni, adotta le misure necessarie allo scopo di assicurare 

costantemente l’idoneità e l’adeguatezza dei propri spazi di lavoro. 
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7.1.4 Ambiente per il funzionamento dei processi 

 

L’ambiente di lavoro del Collegio Alessandro Volta srl Impresa Sociale  è costituito dalle stesse sedi operative 

del  Collegio, site in Lecco. 

Il Collegio si avvale di fornitori qualificati che garantiscano la prevista manutenzione, così da tenere sotto 

controllo parametri fisici quali temperatura, umidità, illuminazione, igiene, …. 

Anche gli aspetti sociali e psicologici sono tenuti sotto controllo (ad es. la valutazione del Rischio Stress 

Lavoro Correlato).  

Il tutto nel rispetto dei requisiti fissati dal D.Lgs. 81:2008 sulla Salute e Sicurezza nei Luoghi di Lavoro, e 

successive modifiche e integrazioni.   Gli ambienti di lavoro sono una combinazione di fattori umani e fisici, 

questi influenzano il grado di motivazione e soddisfazione del personale con un impatto sulla qualità finale 

dei servizi offerti. Possono anche influire sul benessere del personale e la sua capacità di contribuire al 

conseguimento degli obiettivi del Collegio. 

 

 

7.1.5 Risorse per il monitoraggio e la misurazione 

 

7.1.5.1  Generalità 

 

La conformità dei servizi erogati ai requisiti fissati dai Clienti, oltre che dalla legislazione e normativa vigente 

e cogente, è verificata anche tramite monitoraggi e misurazioni che utilizzino strumenti di misura che 

debbano essere tarati e mantenuti, con particolare riguardo ai termometri utilizzati in cucina e mensa. 

Monitoraggi e misurazioni, con particolare riferimento alla Soddisfazione dei Clienti, sono affidati a indicatori 

diretti e indiretti, quali: 

- Questionari di Soddisfazione 

- colloqui diretti dei rappresentanti del  Collegio con i propri Clienti 

- lettere e mail di apprezzamento 

- reclami, verbali e scritti 

- indicatori indiretti fissati nel Piano di Miglioramento del  Collegio 

 

7.1.5.2  Riferibilità delle misurazioni 

 

Il Collegio Alessandro Volta Spa  non utilizza apparecchiature di misura i cui risultati debbano essere 

accettati con fiducia, a fronte di una riferibilità a campioni internazionali o nazionali. 

La bontà del monitoraggio e delle misurazioni effettuate sulla Soddisfazione dei Clienti è affidata all’analisi 

dei ritorni e alla congruità degli stessi con quanto direttamente rilevato dai titolari e dal personale del  

Collegio. 
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7.1.6 Conoscenza organizzativa 

 

Il Collegio Alessandro Volta Spa  ha determinato le conoscenze necessarie che i propri responsabili, il proprio 

personale e gli stessi fornitori esterni devono possedere e tenere costantemente aggiornate per erogare al 

meglio i servizi richiesti dai propri Clienti. 

Queste conoscenze possono basarsi su: 

- proprietà intellettuali (c/v e attestati) 

- esperienze professionali 

- esiti positivi o negativi di precedenti erogazioni di servizio 

- acquisizione e condivisione di conoscenze, anche con Clienti e fornitori 

- risultati ottenuti grazie ai miglioramenti perseguiti 

- Leggi e Norme, vigenti e cogenti 

- Corsi di Formazione 

- Convegni e Seminari  

 

7.2 Competenza 

 

La competenza necessaria delle persone che operano sotto il controllo del  Collegio per erogare il servizio 

conforme ai requisiti fissati, nel rispetto della legislazione e normativa vigente e cogente, e dello stesso 

Sistema di Gestione per la Qualità, è stata determinata attraverso la definizione di Competenze Minime 

Funzionali assegnate ad ognuna delle funzioni riportate nell’Organigramma societario. 

Eventuali difformità delle competenze minime richieste, così come del relativo Mansionario, rispetto ai 

curriculum vitae delle diverse persone interessate sono colmate con aggiornamenti professionali 

programmati ed effettuati secondo il Piano di Formazione Annuale. 

Le attività di Formazione effettuate sono registrate sulla modulistica dedicata, con evidenza della loro 

efficacia. 

Quanto sopra è definito nella Procedura dedicata PR 03 Risorse Umane e nell’Allegato 5 al Manuale Qualità, 

Mansionario. 

Sono mantenute e conservate le seguenti Documentazioni e Registrazioni: 

- MQ All. 4 Organigramma 

- MQ All. 5 Mansionario 

- Piano di Formazione annuale 

- Attività di Formazione  

- Competenze Minime Funzionali 

- Schede Personali 

- Curriculum Vitae 
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Nel caso in cui le competenze richieste non siano reperibili all’interno del  Collegio, la stessa si avvale di 

fornitori esterni qualificati che sono controllati secondo la Procedura dedicata PR 06 Fornitori / Acquisti. 

 

7.3 Consapevolezza 

 

Il Collegio assicura che le persone che operano all’interno siano a conoscenza della Politica per la Qualità, 

degli obiettivi generali e l’effetto della loro attività sull’efficienza.  

La consapevolezza del personale che opera sotto il controllo del  Collegio in merito a: 

- Politica per la Qualità del Collegio 

- Obiettivi della Qualità 

- importanza del contributo di ognuno al raggiungimento dell’efficacia del SGQ e del suo miglioramento 

continuo 

- implicazioni negative derivanti da Non Conformità 

è assicurata attraverso il coinvolgimento continuo del personale, con particolare riferimento a: 

- diffusione della Politica per la Qualità (ad es., esposizione in bacheca dedicata) 

- Riesami di Direzione  

- Piano di Miglioramento con specifici obiettivi assegnati 

- Audit Interni 

- Rapporti di Non Conformità 

 

7.4 Comunicazione 

 

Il Collegio ha attivato un processo di Comunicazione, interna (personale) ed esterna (Clienti e fornitori), sulle 

proprie attività e sulle principali novità dei settori di cui si occupa, che prevede la gestione di: 

- sito internet (www.collegiovolta.it) 

- pagina Facebook 

- posta elettronica 

La responsabilità di questa gestione è di RGQ. 
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7.5 Informazioni Documentate 

 

7.5.1 Generalità 

 

Il Collegio Alessandro Volta Spa  ha creato un Sistema di Gestione per la Qualità documentale, in formato 

cartaceo ed elettronico, che prevede Informazioni Documentate (Documentazione e Registrazioni), richieste 

dalla presente Norma e/o emesse dal Collegio per sue specifiche esigenze. 

In Allegato 1 al Manuale Qualità (Elenco Processi) sono riportate le Informazioni Documentate gestite, in 

riferimento ai capitoli della Norma di riferimento e ai relativi processi considerati. 

 

La Documentazione comprende: 

- Manuale Qualità 

- Procedure 

- Istruzioni Operative 

- Modulistica 

Le Registrazioni comprendono 

- Elenco Informazioni Documentate 

- Elenco Leggi e Norme 

- Piano Adempimenti Periodici 

- Verbali Riesame di Direzione 

- Piano di Miglioramento con Obiettivi 

- Questionari di Soddisfazione 

- Piano di Formazione 

- Registrazioni Attività  

- Competenze Minime Funzionali 

- Schede Personali 

- Schede Progetto 

- Elenco Fornitori 

- Programma Audit Interni 

- Rapporti Audit Interno 

- Reclami / Non Conformità / Azioni Correttive 

Sono archiviate e gestite anche le informazioni relative all’Ente di Certificazione (es. Rapporti). 

Il Collegio tiene sotto controllo le informazioni documentate così da poter assicurare la loro disponibilità ed 

idoneità all’utilizzo, dove e quando necessario utilizzando anche il sito internet aziendale. 

Tutte le informazioni sono conservate come evidenza di conformità e sono protette da alterazioni volontarie 

ed involontarie, salvaguardate da perdita di riservatezza o da utilizzo improprio. 
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La gestione informatica della documentazione è gestita in modalità controllata il cui accesso è possibile 

attraverso credenziali riservate esclusivamente al personale autorizzato e ricade sotto la responsabilità della 

DIR. 

 

7.5.2 Creazione e aggiornamento 

 

Le Informazioni Documentate sono create e aggiornate assicurando identificazione, descrizione, formato, 

responsabilità. 

Nello specifico, la Documentazione riporta: 

- codice identificativo (es. MQ, PR XX, IO XX.YY, MO XX.YY) 

- titolo (es. Manuale Qualità, Procedura X, Istruzione Operativa X, Modulo X) 

- data di emissione, Edizione, Revisione (se necessaria) 

- autore di redazione, verifica, approvazione 

 

Le Registrazioni riportano sempre data della stessa e autore della compilazione. 

La lingua utilizzata è quella italiana. Le Informazioni sono disponibili in formato cartaceo e/o elettronico. 

 

7.5.3 Controllo delle Informazioni Documentate 

 

7.5.3.1 

 

RGQ assicura la disponibilità, l’idoneità e la protezione delle Informazioni Documentate secondo quanto 

riportato nella PR 01 Gestione delle Informazioni Documentate. 

 

7.5.3.2 

 

In particolare, la PR 01 definisce: 

- distribuzione, accesso, reperimento e utilizzo  

- archiviazione e preservazione (cartacea ed elettronica) 

- tenuta sotto controllo delle modifiche (evidenza dello stato di revisione) 

- conservazione ed eliminazione 

secondo quanto riportato nell’Elenco delle Informazioni Documentate. 

Le Informazioni Documentate di origine esterna necessarie all’attività di Collegio Alessandro Volta Spa  e al 

suo stesso SGQ (ad es. Leggi e Norme, documenti dei fornitori) sono tenute sotto controllo con particolare 

riferimento a identificazione, stato di aggiornamento, corretta archiviazione che protegga da alterazioni 

anche involontarie. 

L’archivio cartaceo è sito nelle sedi operative di Lecco sotto il diretto controllo degli Addetti presenti. 
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L’archivio elettronico è sito nel sistema informatico del Collegio, protetto da password dedicate, ed è 

accessibile ai soli responsabili interni. 

Tutti gli archivi elettronici presenti sono salvaguardati con periodici back-up conformi ai requisiti della 

legislazione vigente in materia di Privacy.  
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8 ATTIVITÀ OPERATIVE 

 

8.1 Pianificazione e controllo operativi 

 

Il Collegio Alessandro Volta srl Impresa Sociale  ha pianificato, attuato e tiene sotto controllo i processi 

necessari ad erogare i servizi richiesti dai propri Clienti, analizzando rischi e opportunità, e definendo i propri 

obiettivi di miglioramento. 

A questo scopo ha emesso Procedure specifiche: 

- PR 04 Didattica 

- PR 05 Progettazione 

- PR 06 Fornitori / Acquisti 

Nelle Procedure citate sono specificati: 

- determinazione dei requisiti dei Clienti 

- gestione e controllo dei processi 

- accettazione di prodotti e servizi 

- risorse necessarie 

- Modulistica necessaria per la registrazione delle evidenze operative 

Sono tenute sotto controllo le modifiche, pianificate o involontarie, determinando le azioni eventualmente 

necessarie (es. Piano di Miglioramento, Non Conformità, Azioni Correttive). 

Quanto sopra vale anche per i processi affidati, in parte o totalmente, a fornitori esterni.  
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8.2 Requisiti per i servizi 

 

8.2.1 Comunicazione con il Cliente 

 

Il Collegio pone molta attenzione nella gestione delle comunicazioni con le parti interessate quali ad esempio 

Enti e Organismi Istituzionali, in quanto considera questo processo la base fondamentale per poter instaurare 

una collaborazione attiva per poter garantire il rispetto dei requisiti e della corretta erogazione dei servizi, 

portando così un valore aggiunto al processo di erogazione nell’ottica di un miglioramento continuo. 

La DIR  in prima persona, in collaborazione con la segreteria, è preposta alla comunicazione con gli 

stakeholders sui servizi erogati. 

La Procedura PR 04 Didattica, insieme alla documentazione di sistema ad essa collegata quali Istruzioni 

Operative dedicate, dettaglia come il Collegio Alessandro Volta srl Impresa Sociale  si interfacci con i Clienti, 

propri o potenziali, per: 

- fornire informazioni precise sui servizi offerti (incontri diretti, e-mail, telefonate, fax, sito internet) 

- gestire richieste di iscrizione 

- ottenere informazioni di ritorno dal Cliente sui servizi erogati (compresi eventuali Reclami) 

- preservare le proprietà dei Clienti (intellettuali e non) 

- definire eventuali azioni di emergenza (ad es. andamento delle attività non conforme a quanto richiesto 

per cause di forza maggiore) 
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8.2.2 Determinazione dei requisiti relativi ai servizi 

 

Nella determinazione dei requisiti dei servizi da offrire ai Clienti, Collegio Alessandro Volta srl Impresa Sociale  

si assicura che siano ben definiti: 

- requisiti dei servizi richiesti  

- requisiti della legislazione e della normativa, vigente e cogente 

- requisiti definiti dallo stesso Collegio 

Le informazioni raccolte da parte della Direzione e dei diversi responsabili, su supporto cartaceo e/o 

elettronico, costituiscono la base per l’emissione del Ptof. 

Sempre è effettuata una valutazione preliminare della Direzione per verificare la capacità dell’organizzazione 

di ottemperare alle richieste dei Clienti, con o senza il supporto di eventuali fornitori esterni. 

 

8.2.3 Riesame dei requisiti relativi ai servizi 

 

8.2.3.1 

 

Prima di impegnarsi in modo definitivo alla fornitura del servizio richiesto, Il Collegio, attraverso i suoi titolari, 

riesamina: 

- i requisiti specificati dal Cliente, compresi quelli per la consegna e la post-consegna 

- i requisiti non specificati dal Cliente ma che si ritengono necessari 

- i requisiti specificati dallo stesso Collegio  

- i requisiti cogenti 

- i requisiti del contratto od ordine che differiscono da quelli comunicati e concordati in precedenza 

Il Collegio Alessandro Volta srl Impresa Sociale  si opera perché le differenze tra i requisiti presenti nel 

contratto / ordine / iscrizione e quelli presenti nell’offerta siano risolte. 

L’organizzazione si preoccupa, inoltre, di formalizzare le richieste dei Clienti, prima che questi siano accettati, 

se non sono gli stessi Clienti a formalizzarle. 

 

8.2.3.2 

 

Le evidenze dei risultati dei riesami contrattuali, così come quelle legate a nuovi requisiti per i servizi 

richiesti, sono conservate su Informazioni Documentate dedicate, quali: 

- Ptof 

- iscrizioni 
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8.2.4 Modifiche ai requisiti per i servizi 

 

Se i requisiti dei servizi richiesti sono modificati, le Informazioni Documentate relative sono aggiornate, 

informandone con evidenza le persone coinvolte. 

 

8.3 Progettazione e sviluppo di servizi 

 

8.3.1 Generalità 
 

Collegio Alessandro Volta srl Impresa Sociale  , nel caso in cui debba fornire un nuovo servizio, nuovo perché 

mai fornito in precedenza o con importanti modifiche rispetto a quelli forniti abitualmente, attiva un processo 

di Progettazione che è regolamentato dalla Procedura PR 05 Progettazione. 

 

8.3.2 Pianificazione della progettazione e sviluppo 
 

La Procedura PR 11 denominata Progetti prevede un Modulo denominato Scheda di Progetto, nel quale sono 

registrate: 

- nome del progetto 

- descrizione del progetto 

- responsabilità del progetto 

- risorse umane interne necessarie 

- risorse umane esterne necessarie (compreso l’eventuale coinvolgimento dei Clienti) 

- durata prevista del progetto 

- le fasi del progetto, con particolare riferimento a Riesame (fattibilità), Verifica (tecnica) e Validazione 

(approvazione) 

- requisiti necessari alla successiva fornitura del servizio, compresa l’evidenza del loro rispetto 

 

 

8.3.3 Input alla progettazione e sviluppo 
 

Nella Scheda di Progetto sono riportati: 

- requisiti funzionali e prestazionali richiesti  

- eventuali informazioni derivanti da precedenti analoghe attività di progettazione 

- requisiti legislativi, normativi, regolamentari vigenti e cogenti 

- potenziali conseguenze per un servizio progettato in modo non rispondente a quanto sopra riportato 
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Controlli della progettazione e sviluppo 
 

Durante l’attività di progettazione e sviluppo, i responsabili tengono sotto controllo il processo: 

 

- verificando che siano definiti e ben chiari i risultati da conseguire 

- siano condotti, separatamente o in qualsiasi combinazione, momenti di Riesame, Verifica e Validazione, 

risolvendo gli eventuali problemi registrati e conservando il tutto come evidenze sulla Scheda di Progetto 

dedicata o su eventuali verbali dedicati e citati nella stessa Scheda  

  

8.3.4 Output della progettazione e sviluppo 
 

Nella Scheda di Progetto sono riportate le informazioni su: 

- gli output della progettazione, che devono essere in linea con i requisiti in input e idonei al successivo 

processo di erogazione del servizio, comprese le eventuali necessità di approvvigionamento 

- requisiti di monitoraggio e misurazione di quanto sarà fornito 

- criteri di accettazione  

- caratteristiche essenziali per una fornitura in linea con i requisiti iniziali, efficace e sicura 

 

8.3.5 Modifiche della progettazione e sviluppo 
 

In caso di modifiche effettuate durante la progettazione o successivamente ad essa, le stesse sono tenute 

sotto controllo e registrate sulla Scheda di Progetto, con particolare attenzione agli eventuali impatti negativi 

sulla conformità ai requisiti, evidenziando: 

- modifiche intervenute 

- autorizzazioni delle modifiche 

- risultati dei Riesami 

- azioni intraprese per evitare impatti negativi sui requisiti definiti 

 

8.4 Controllo dei processi, prodotti e servizi forniti dall’esterno 
 

8.4.1  Generalità 
 

Collegio Alessandro Volta srl Impresa Sociale  utilizza, nell’ambito della sua attività, fornitori di prodotti e 

servizi, con particolare riferimento a: 

- prodotti e servizi incorporati nei servizi forniti dall’organizzazione  

- prodotti e servizi forniti direttamente dal fornitore esterno per nome e conto dell’organizzazione 

- processi affidati, in parte o completamente, a fornitori esterni (con riferimento a scopo e campo di 

applicazione del SGQ) 
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Nell’ambito di Collegio Alessandro Volta srl Impresa Sociale, sono affidati all’esterno in “outsourcing” alcuni 

incarichi inerenti la didattica, la manutenzione straordinaria delle strutture e delle infrastrutture, la gestione 

del sistema informatico, la gestione di una delle due mense presenti in Collegio, alcune consulenze di tipo 

organizzativo, tenuti sotto controllo secondo quanto riportato nella Procedura Fornitori (PR 06). 

Sono acquistati anche prodotti di consumo, quali cancelleria e prodotti informatici, necessari al 

funzionamento dell’organizzazione. 

L’acquisto dei beni materiali avviene con la massima trasparenza e tracciabilità con azioni di verifica e 

monitoraggio. Sono qualificati i fornitori di beni e servizi che incidono sulla qualità complessiva del servizio 

erogato, la scelta è effettuata sulla base degli standard di qualità, dalla conoscenza diretta del fornitore e dal 

rapporto qualità/prezzo. 

Il Collegio Alessandro Volta srl Impresa Sociale, sulla base della Procedura PR 06 Fornitori / Acquisti, ha 

creato e tiene costantemente aggiornato un proprio Elenco Fornitori Qualificati. 

L’Elenco dettaglia: 

- Tipologia di fornitura: A - Prodotti/Servizi necessari all’attività B – Prodotti/Servizi di consumo 

- Nome del fornitore 

- Prodotto/Servizio 

- Criteri di valutazione 

o Disponibilità 

o Costo 

o Non Conformità 

o Documentazione richiesta (Visura camerale, Certificazioni, Sicurezza, Durc, …) 

o Referenze 

La presenza di tutti i requisiti richiesti permette l’inserimento del fornitore nell’Elenco dei qualificati. 

La non perfetta rispondenza a quanto richiesto può, comunque, non impedire l’inserimento, su deroga della 

Direzione. 

Per quanto riguarda il corpo docente inquadrato come partner e/o fornitore esterno e non essendo valutabile 

direttamente dalla DIR in prima persona, è utilizzato il metodo della valutazione, da parte dei discenti, durante 

e al termine di ogni anno scolastico. 

 

8.4.2 Tipo ed estensione del controllo 
 

Quando l’organizzazione decide di richiedere a fornitori esterni processi, prodotti e servizi, gli stessi sono 

tenuti sotto controllo per impedire che la loro fornitura possa avere impatti negativi sulla conformità di 

quanto fornito ai Clienti. 

A questo scopo: 

- i processi forniti dall’esterno rimangono sotto il controllo di Collegio Alessandro Volta srl Impresa Sociale, 

ad es. tramite la consegna della propria documentazione di Sistema (es. Procedure / Istruzioni e 

Modulistica per le Registrazioni)  
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- sono tenuti sotto controllo fornitori e fornitura, ad es. tramite Audit Interni di II parte, la verifica 

periodica dei criteri di qualificazione, la soddisfazione del Cliente finale. 

Il controllo avviene  al ricevimento della merce e la conformità della fornitura viene valutata da chi prende in 

consegna i prodotti. 

 

8.4.3 Informazioni ai fornitori esterni 
 

Prima della comunicazione al fornitore esterno del prodotto/servizio da fornire, Collegio Alessandro Volta Spa  

determina con chiarezza: 

- tipologia di processo/prodotto/servizio da fornire 

- criteri per l’approvazione e il rilascio della fornitura, compresi metodologie e apparecchiature utilizzate 

- competenze e qualifiche delle risorse umane esterne utilizzate (es. evidenza di cv/attestati) 

- interazioni tra organizzazione e fornitore (es. compilazione puntuale dei Rapporti d’Intervento) 

- metodologia del controllo da attuare sul fornitore e sul suo prodotto/servizio (es. rispetto dei tempi di 

consegna) 

- eventuali attività di verifica presso lo stesso fornitore (es. Audit Interni di II parte) 

 

8.5 Erogazione dei servizi 
 

8.5.1  Controllo dell’erogazione dei servizi 
 

Le attività didattiche erogate da Collegio Alessandro Volta srl Impresa Sociale  sono tenute costantemente 

sotto controllo, con particolare riferimento a: 

- completezza delle informazioni necessarie a svolgere l’attività effettivamente richiesta dal Cliente, 

compresi i risultati da conseguire   

- disponibilità delle risorse necessarie a monitoraggio e misurazione dei risultati dell’attività (es. 

modulistica per registrazione di eventuali Reclami o Non Conformità, Questionari di Soddisfazione in 

itinere e al termine dell’attività, ….) 

- utilizzo di ambienti (es. uffici del  Collegio) e di infrastrutture (es. sistema informatico e sistema 

gestionale del  Collegio) idonei 

- utilizzo di risorse umane competenti (valutazione tramite cv, attestati, qualifiche, certificazioni, ….) 

- validazione e rivalidazione delle capacità dell’organizzazione di ottenere i risultati richiesti, anche quando 

questi non possono essere verificati grazie a successivi monitoraggi e misurazioni; ad es. quando si 

erogano corsi di formazione non pianificati e non monitorati durante l’attività per motivi legati ad 

emergenze del  Collegio o degli stessi Clienti. In tal caso, la validazione di quanto fornito è garantita 

dall’utilizzo di risorse qualificate, dall’applicazione delle Procedure disponibili nel SGQ e dall’assenza di 

Non Conformità anche a distanza di tempo dalla conclusione dell’attività  
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- attuazione di azioni atte a prevenire l’errore umano, quali la fornitura delle informazioni necessarie, 

l’utilizzo di risorse umane competenti, la collaborazione sempre richiesta ai Clienti per conseguire i 

risultati richiesti 

- attuazione di attività di rilascio, consegna (es. la fornitura della documentazione richiesta dal Cliente a 

fronte della firma contestuale del foglio di consegna) e post-consegna (la monitorizzazione della 

Soddisfazione del Cliente, così come la disponibilità sempre garantita a ulteriori interventi per modificare  

quanto risultato non completamente in linea con quanto richiesto) 

La Procedura PR 04 Didattica dettaglia le modalità di erogazione delle attività didattiche di Collegio 

Alessandro Volta Spa  e fornisce la modulistica necessaria alla registrazione necessarie delle evidenze delle 

stesse attività.  

 

8.5.2 Identificazione e rintracciabilità 
 

Tutte le attività del Collegio sono completamente identificate e rintracciate, dal momento dell’iscrizione del 

Cliente, durante l’erogazione del servizio e al termine dello stesso. Ne sono esempio: 

- l’identificazione delle classi di alunni in base all’indirizzo di studi, all’anno frequentato e alla lettera 

alfabetica indicante il corso 

- l’identificazione degli spazi, delle strutture e delle apparecchiature 

- la definizione dell’orario scolastico, quindi l’associazione a un determinato Docente a una data classe e in 

una data ora. 

Qualora si rendesse necessaria l’identificazione di un determinato servizio offerto è possibile basarsi su un 

sistema di rintracciabilità sia informatica che cartacea in quanto tutta la documentazione è depositata presso 

gli uffici amministrativi e di segreteria e sul server di rete. 

Il Collegio è in grado di ricostruire e rintracciare i dati degli studenti, dei docenti e dei professionisti coinvolti 

nelle attività didattiche. La tracciabilità è possibile anche per quanto riguarda il calendario scolastico, 

programma dei corsi, supporti didattici e attrezzature. 

 

8.5.3 Proprietà che appartengono ai Clienti  
 

Durante lo svolgimento delle sue attività, Collegio Alessandro Volta srl Impresa Sociale  può utilizzare 

proprietà, anche intellettuali, che appartengono a Clienti e fornitori esterni, quali: 

- dati personali (gestiti secondo i requisiti del D.Lgs. 196:2003 – Privacy e Normativa sulla Privacy 

2016/679) 

- documentazione necessaria alle iscrizioni 

Il Collegio ha cura di queste proprietà, preoccupandosi di identificarle, verificarle, separarle, proteggerle e 

salvaguardarle. Nel caso di smarrimento, danneggiamento o inadeguatezza all’uso, Il Collegio comunica 

prontamente la situazione al Cliente o al fornitore e ne conserva registrazione. 
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8.5.4 Preservazione 
 

I risultati dell’erogazione del servizio sono preservati in modo adeguato in modo che non sia alterata la 

conformità ai requisiti. 

Ad es. la documentazione prodotta, sia di tipo cartaceo sia di tipo elettronico, è conservata presso 

l’organizzazione e presso gli stessi Clienti. 

L’archiviazione presso la sede di Collegio Alessandro Volta Srl Impresa Sociale  segue le regole citate per 

identificazione e rintracciabilità. 

 

8.5.5 Attività post-consegna 
 

Le attività post-consegna di Collegio Alessandro Volta Srl Impresa Sociale  possono comprendere: 

- interventi di formazione suppletivi in seguito a non completezza o non soddisfazione dei precedenti 

interventi 

- servizi in garanzia e/o di manutenzione dei prodotti forniti dai fornitori esterni  

Le attività tengono conto di: 

- requisiti dei Clienti 

- legislazione e normativa, vigente e cogente 

- potenziali inadeguatezze 

- natura, utilizzo, durata dei prodotti e servizi offerti 

- informazioni di ritorno da parte dei Clienti 

 

8.5.6  Controllo delle modifiche 
 

Se durante l’erogazione del servizio si dovessero richiedere delle modifiche, le stesse sono tenute sotto 

controllo dall’organizzazione: 

- riesaminando la fattibilità delle stesse 

- verificando la continuità della conformità ai requisiti vigenti e cogenti, dei Clienti, della stessa 

organizzazione 

Le registrazioni delle modifiche, comprensive di informazioni su riesami, azioni, responsabilità, sono 

conservate. 

 

8.6 Rilascio di servizi 
 

I servizi non si ritengono conclusi sino a quando quanto pianificato non è stato completato in modo 

soddisfacente, con particolare riferimento ai requisiti fissati, salvo decisione dell’organizzazione concordata 

con il Cliente interessato. 

L’evidenza che quanto pianificato è stato erogato è evidenziata da registrazioni dedicate, quali: 

- registri di classe e personali dei Docenti 

mailto:scsgiuseppe.carugate@tiscali.it


 

COLLEGIO ALESSANDRO VOLTA  

MANUALE DELLA QUALITA’ 

 

 

MQ 9^ Ed. 05.05.2023         Collegio Alessandro Volta s.r.l. Impresa Sociale  – Via Fratelli Cairoli, 77 – 23900 Lecco                  45 di 50 

 

- verbali degli organi collegiali 

- documenti di valutazione 

- lettere alle famiglie 

Queste registrazioni riportano l’evidenza della conformità ai requisiti e il chiaro riferimento delle 

responsabilità di consegna e accettazione. 

 

8.7 Controllo degli output non conformi 

 

8.7.1  

 

Collegio Alessandro Volta Srl Impresa Sociale  tiene sotto controllo eventuali Non Conformità, rispetto ai 

requisiti fissati, durante e la fornitura di prodotti e l’erogazione di servizi, siano essi imputabili direttamente 

all’organizzazione o indirettamente ai propri fornitori esterni. 

Gli output non conformi possono essere trattati in uno dei seguenti modi: 

- informazione immediata al Cliente, se già non al corrente 

- informazione immediata al fornitore coinvolto, se già non al corrente 

- correzione della Non Conformità, ripristinando l’adeguatezza ai requisiti fissati 

- segregazione, contenimento, restituzione dei prodotti non conformi 

- sospensione o termine dell’erogazione del servizio 

- ottenimento dell’autorizzazione al proseguo della fornitura 

Se corretti, gli output risultati in precedenza non conformi devono essere riverificati, in relazione alla loro 

conformità ai requisiti fissati. 

 

8.7.2  

 

Collegio Alessandro Volta Srl Impresa Sociale  ha emesso un Procedura dedicata alla Gestione delle Non 

Conformità (PR 08 Reclami Non Conformità Azioni Correttive). 

La Procedura mette a disposizione una modulistica dedicata, grazie alla quale è possibile registrare: 

- descrizione della Non Conformità 

- descrizioni delle azioni adottate (trattamento, analisi delle cause, Azione Correttiva, verifica dell’efficacia) 

- eventuali concessioni ottenuto al proseguo della fornitura 

- responsabilità di quanto deciso 
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9 VALUTAZIONE DELLE PRESTAZIONI 

 

9.1 Monitoraggio, misurazione, analisi e valutazione 

 

9.1.1 Generalità 

 

Il Collegio ha determinato cosa è necessario monitorare e misurare: 

- la Soddisfazione dei propri Clienti (es. Questionari di Soddisfazione, Indicatori indiretti nel Piano di 

Miglioramento) 

- i costi legati a fornitori esterni, annuali 

- l’efficacia del SGQ, attraverso Audit Interni, Non Conformità 

Il Collegio ha emesso, e aggiorna puntualmente, un Piano di Miglioramento che contiene Obiettivi e 

Indicatori per settore, area, processo. 

 

9.1.2  Soddisfazione del Cliente 

 

Collegio Alessandro Volta Spa  tiene sotto controllo la Soddisfazione dei propri Clienti, la percezione degli 

stessi di come i loro requisiti siano stati soddisfatti. Il relativo monitoraggio avviene tramite: 

- Questionari di Soddisfazione 

- Indicatori indiretti in Piano di Miglioramento con Obiettivi 

- incontri diretti con i Clienti 

- espressioni formali di gradimento 

- informazioni da fornitori esterni 

 

9.1.3  Analisi e valutazione 

 

Durante il periodico Riesame di Direzione, e non ufficialmente in modo puntuale, l’organizzazione analizza e 

valuta i risultati provenienti da monitoraggio e misurazioni, con riferimento a: 

- conformità dei prodotti e dei servizi forniti (Non Conformità) 

- livello di Soddisfazione del Cliente (Questionari, Indicatori indiretti) 

- prestazioni ed efficacia del SGQ, sue eventuali necessità di miglioramento (Non Conformità, Indicatori) 

- efficacia della pianificazione delle attività (consegna nei tempi concordati, senza Non Conformità)  

- efficacia delle azioni intraprese a fronte dell’analisi di rischi e opportunità (Indicatori in Piano di 

Miglioramento) 

- prestazioni dei fornitori esterni (Non Conformità) 
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9.2 Audit Interno 

 

9.2.1 

 

Il Collegio conduce Audit Interni su il SGQ e le attività didattiche, per verificarne la rispondenza ai requisiti 

fissati dalla Norma Uni En Iso 9001:2015, dalle Procedure e Istruzioni interne, dalla legislazione e normativa 

vigente e cogente. 

La Procedura PR 07 Audit Interni dettaglia le modalità di gestione degli Audit Interni. 

Gli Audit sono condotti, seguendo la programmazione annuale, da consulente interno qualificato secondo 

quanto riportato dalle Linee Guida Uni En Iso 19011:2012. 

 

9.2.2 

 

La gestione degli Audit Interni prevede: 

- un Programma Annuale Audit Interni 

- Audit Interni periodici, con la copertura di tutti i punti della Norma di riferimento e di tutti i processi 

nell’arco di un anno 

- la scelta di Auditor Interni qualificati e indipendenti dai processi sottoposti a controllo 

- la verbalizzazione degli Audit Interni, con copia a disposizione della Direzione 

- l’adozione delle azioni di miglioramento e di Azioni Correttive, appropriate e nei tempi minimi richiesti, se 

nel corso degli stessi Audit Interni sono state rilevate opportunità di miglioramento se non Non 

Conformità 

 

9.3 Riesame di Direzione  

 

9.3.1 Generalità 

 

L’organizzazione conduce a intervalli pianificati, normalmente una volta all’anno in occasione della  

rendicontazione degli Obiettivi annuali e dell’emissione dei nuovi Obiettivi, un Riesame di Direzione al quale 

partecipano la Direzione, RGQ, i responsabili dei processi societari al fine di assicurare la continua idoneità, 

adeguatezza ed efficacia, nonché l’allineamento agli indirizzi strategici del Collegio. 

Durante il Riesame viene posta particolare attenzione all’esame  dell’adeguatezza della Politica per la Qualità  

e dello stato del SGQ, alla soddisfazione delle famiglie, della situazione economico finanziaria e la qualità dei 

servizi offerti. La DIR, in fase di riesame definisce gli obiettivi prestazionali che ogni funzione aziendale deve 

perseguire in conformità con la politica del Collegio, definendo obiettivi ed indicatori di monitoraggio. 

mailto:scsgiuseppe.carugate@tiscali.it


 

COLLEGIO ALESSANDRO VOLTA  

MANUALE DELLA QUALITA’ 

 

 

MQ 9^ Ed. 05.05.2023         Collegio Alessandro Volta s.r.l. Impresa Sociale  – Via Fratelli Cairoli, 77 – 23900 Lecco                  48 di 50 

 

Durante il riesame saranno definiti anche il piano di miglioramento, identificando gli indicatori e gli obiettivi e 

le relative responsabilità. 

Il Collegio adotta e conserva adeguate informazioni documentate quale evidenza dei risultati del riesame 

della direzione e le mette a disposizione della parti interessate. 

 

 9.3.2 Input al Riesame di Direzione 

 

L’ordine del giorno del Riesame di Direzione prevede: 

- lo stato delle azioni decise al termine del Riesame di Direzione precedente 

- l’analisi del contesto e de territorio 

- l’analisi dei rischi e delle opportunità, l’efficacia delle conseguenti azioni decise, le opportunità di 

miglioramento 

- la valutazione degli Obiettivi contenuti nel Piano di Miglioramento 

- lo stato del Sistema di Gestione per la Qualità (aggiornamento di Documentazione e Registrazioni) 

- l’andamento dei processi 

- l’adeguatezza delle risorse umane, strutturali, infrastrutturali 

- la valutazione delle prestazioni dei fornitori esterni 

- l’analisi dei risultati degli Audit Interni 

- l’analisi di Non Conformità e Azioni Correttive 

- la valutazione della Soddisfazione del Cliente e delle parti interessate (Questionari, Reclami, altre 

informazioni di ritorno) 

 

9.3.2 Output del Riesame di Direzione 

 

Al termine di ciascun Riesame di Direzione, è emesso un verbale, come da Procedura PR 02 Riesame di 

Direzione, nel quale sono riportati: 

- data e sede del riesame 

- elenco e firme dei partecipanti 

- argomenti discussi, secondo l’ordine del giorno 

- conclusioni operative, quali opportunità di miglioramento, modifiche al SGQ, risorse necessarie 

Il verbale del Riesame di Direzione ha in allegato il Piano di Miglioramento con Obiettivi aggiornato. 
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10  MIGLIORAMENTO 

 

10.1 Generalità 

 

Il Collegio Alessandro Volta Srl Impresa Sociale  analizza puntualmente le opportunità di miglioramento, 

sempre nell’ottica di perseguire la Soddisfazione del Cliente, anche accrescendola, mettendo in atto tutte quelle 

azioni che portino a rispondere efficacemente ai requisiti dello stesso Cliente. 

Il Piano di Miglioramento, basato sull’analisi del contesto e di rischi e opportunità, elenca tutti gli Obiettivi che 

l’organizzazione si dà, valutandoli e aggiornandoli periodicamente. 

La DIR si pone l’obiettivo di far crescere l’adeguatezza e l’efficacia del proprio SGQ e dell’erogazione dei proprie 

servizi, individuando, pianificando e gestendo i processi necessari per il miglioramento continuo. 

 

10.2 Non Conformità e Azioni Correttive 

 

10.2.1 

 

Quando si verifica una Non Conformità, anche in seguito a Reclami, Collegio Alessandro Volta Srl Impresa 

Sociale  mette in atto azioni specifiche, secondo quanto riportato nella Procedura PR 08 Reclami Non 

Conformità Azioni Correttive: 

- trattamento della Non Conformità (tenuta sotto controllo, limitazione delle conseguenze) 

- analisi delle cause e valutazione della necessità di Azioni Correttive adeguate agli effetti della NC 

- valutazione dell’efficacia delle azioni decise e condotte 

- eventuale aggiornamento dell’analisi di rischi e opportunità, sulla base della NC riscontrata 

- eventuali modifiche al SGQ, sempre sulla base della NC riscontrata 

Il Collegio nella persona dell’RGQ tende a sensibilizzare il personale al fine di rilevare e segnalare 

prontamente le eventuali anomalie e non conformità in qualunque fase dei processi, affinché vengano 

intraprese idonee azioni correttive. 

  

10.2.2 

 

Nel momento in cui si manifesta una non conformità, inclusi i reclami, la DIR è pronta ad agire per 

intraprendere azioni e tenerla sotto controllo, correggerla e per affrontare le conseguenze. 

La Procedura PR 08 mette a disposizione modulistica dedicata per registrare su Rapporto Reclami NC AC: 

- descrizione delle Non Conformità 

- azioni conseguenti decise 

- risultati di ogni Azione Correttiva 
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10.3 Miglioramento Continuo 

 

Nell’ottica di un miglioramento continuo il Collegio pianifica e gestisce tutti i processi descritti dal proprio SGQ 

valutandone periodicamente l’idoneità, l’adeguatezza e l’efficacia. 

Il Collegio Alessandro Volta Srl Impresa Sociale  si impegna per migliorare in modo continuo idoneità, 

adeguatezza, efficacia del proprio Sistema di Gestione per la Qualità. 

Il Piano di Miglioramento emesso, valutato e aggiornato in sede di Riesame di Direzione e ogni qualvolta se 

ne presenti la necessità, riassume tutte le azioni che Il Collegio persegue a questo scopo, sempre analizzando 

rischi e opportunità e rispondenza ai requisiti fissati da Norma di riferimento, Clienti, legislazione e normativa 

vigente e cogente, dalla stessa Società.  

Le azioni di miglioramento vengono definitive anche attraverso valutazioni di carattere economico. 
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