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1. SCOPO E CAMPO DI APPLICAZIONE

Attraverso il presente documento Legislazione Tecnica si propone di descrivere gli strumenti e le modalita
che utilizza nel coordinare, gestire ed erogare la propria offerta formativa, secondo un elevato standard
qualitativo, rispondendo alle esigenze del mercato di riferimento e ottemperando alle prescrizioni tecniche,
legislative e regolamentari vigenti in materia di formazione professionale.

Nella fattispecie, nella presente “Carta della Qualita”, Legislazione Tecnica, individua e formalizza ai propri
Stakeholder, gli strumenti strategici, organizzativi, operativi e preventivi a garanzia della qualita e della
trasparenza dei propri servizi formativi.

Quanto contenuto nella presente Carta della Qualita e documenti annessi viene applicato a tutti le funzioni,
i processi e le attivita che hanno un impatto diretto o indiretto sulla qualita dei servizi formativi offerti da
Legislazione Tecnica.

Il documento e redatto dalla Direzione dell’Area FORMAZIONE di Legislazione Tecnica, in collaborazione
con le altre Direzioni della Societa (Commerciale, Finanziaria Amministrativa ed Editoriale) al fine di
implementare un sistema integrato tra diverse competenze e professionalitd, promuovere servizi coordinati
e compiuti ed assicurare all’Area Formazione un assetto organizzativo solido e bel strutturato.

2. RIFERIMENTI NORMATIVI E DI AUTOREGOLAMENTAZIONE
Norme di origine esterna in materia di Formazione Professionale
- Normativa in materia di Formazione Professionale
- Normativa in materia di Accreditamento degli Enti di Formazione
- Normativa di auto ed etero-regolamentazione attinente la formazione tecnica negli ambiti oggetto
dell'offerta formativa

Normative e regolamentazioni attinenti Bandi ed Awvisi di Finanziamento in materia di Formazione
Professionale

- CCNL diriferimento

- Normativa sulla protezione dei dati personali (Reg. UE 679/2016 e D.Lgs. 196/2003 e smi)
Norme di auto-regolamentazione

- Atto costitutivo di Legislazione Tecnica

- Carta della Qualita

- Procedure e regolamenti interni

3. LIVELLO STRATEGICO
3.1. Introduzione all’Ente Legislazione Tecnica s.r.l.
Legislazione Tecnica, con sede operativa a Roma, in Via dell’Architettura 16, rappresenta sul territorio una
delle Societa maggiormente prestigiose, autorevoli e professionalmente consolidate nelle seguenti aree:
1. Area EDITORIA: dal 1933 Legislazione Tecnica opera nel campo nell'editoria, producendo e
commercializzando periodici, volumi e banche dati destinati ai tecnici dell’edilizia e ai professionisti
a vario titolo coinvolti in questa aera. Conosciuta come leader del mercato per il “Bollettino di
Legislazione Tecnica”, pubblicato ininterrottamente dal 1933, ha nel tempo diversificato i propri
prodotti, raggiungendo target audience molto elevate nel numero e appartenenti a professionalita
e aree di operativita diverse.
2. Area FORMAZIONE: formazione specialistica dei professionisti -di area legale, tecnica e

amministrativa- , in presenza e a distanza, destinata a tipologie di utenza diversificate, dal pubblico
al privato.

3. Area SOFTWARE: Legislazione Tecnica & presente sul mercato con una terza area di business
autonoma ma strumentale al prodotto editoriale, consistente nella produzione e messa in
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commercio di software di calcolo e di organizzazione, afferenti alle principali aree tematiche
trattate (sicurezza, stime immobiliari, energia).

4. Servizi di Consulenza: Legislazione Tecnica, inoltre, a, presta servizi di consulenza nelle materie
afferenti le aree delle pubblicazioni e dell’attivita formativa, mediante il supporto e collaborazione
a clientela pubblica e privata.

3.2.  Politica per la qualita dell’Area FORMAZIONE
L’ Area FORMAZIONE di Legislazione Tecnica fornisce una formazione aggiornata, attuale e completa, con
I'obiettivo di agire, a seconda dei casi e della tipologia di fruitore, sia da “formatori” sia da “consulenti della
formazione”.
Principali caratteristiche dei servizi di formazione offerti da Legislazione Tecnica sono:

- precisa segmentazione dell’'utenza finale

- accurata tailorizzazione dei prodotti e servizi in base ai bisogni formativi

- personalizzazione dei prodotti e del pricing

- penetrazione territoriale

- docenti provenienti sia dall'industria di riferimento che dal mondo accademico

- presenza di subject experts nel comitato scientifico

- assistenza consulenziale post evento

L'’Area FORMAZIONE, al fine di sviluppare, promuovere ed erogare un prodotto formativo di eccellenza,
perfettamente integrato con il prestigio e la riconosciuta autorevolezza a livello locale e nazionale dell'Area
EDITORIA, ha individuato alcuni orientamenti strategici e funzionali ad un prodotto di qualita, nei confronti
delle quali direzionare il proprio staff e tutte le risorse coinvolte:

Soddisfazione del cliente

La Customer Care rappresenta per Legislazione Tecnica il fondamento del proprio orientamento strategico
e della propria Politica per la Qualita.

La strategia “One to one”, che impronta storicamente i rapporti tra Legislazione Tecnica e la committenza,
privilegia le analisi di fabbisogni personalizzate e le progettazioni di contesto; consulenti specializzati, servizi
di supporto al cliente e dedicati call center forniscono tutto il necessario supporto alla committenza perché
venga raggiunta una totale complementarieta tra finalita formative, risultati attesi/raggiunti
dell"apprendimento e ricaduta sul sistema lavoro/professionale di appartenenza.

Legislazione Tecnica, inoltre, dispone delle pili avanzate tecnologie informatiche a supporto e
consolidamento del rapporto con la propria committenza e a garanzia della propria immediatezza e
chiarezza informativa e comunicativa.

L'utilizzo di strumenti di Customer Satisfaction, i cui risultati vengono regolarmente analizzati e presi in

carico dalla Direzione, permette lo sviluppo di relazioni di qualita con la clientela e una durevole
fidelizzazione.

Flessibilita dell’offerta formativa

Legislazione Tecnica, inoltre, propone da sempre una formazione “flessibile” sia sotto il profilo delle
modalita di erogazione (FAD asincrona e sincrona, Aula, in house) sia sotto il profilo del format,
sottoponendo agli utenti -oltre alle classiche formule di corso, convegno, seminario- formule innovative
quali workshop, question time, case histories e incontri informativi.

La strutturazione didattica viene tarata in ragione dei contesti di appartenenza dei discenti e del presunto
livello di preparazione degli stessi.
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Autorevolezza dei contenuti e accesso immediato alla conoscenza

L'autorevolezza dei contenuti dell’offerta formativa di Legislazione Tecnica, come anche dei sussidi didattici
e dei materiali di supporto all’apprendimento & fondata sulla sinergia costante tra I’Area FORMAZIONE e
I’Area EDITORIA, il cui combinato facilita il c.d. “Early Warning” ovvero la conoscenza, in maniera anticipata,
di novita legislative, regolamentari, prassi di settore, trend dell'industria e rappresenta un innegabile punto
di forza per I'individuazione, reperimento e messa a disposizione del materiale didattico (quali libri di testo,
brochure evento, banche dati normative, commenti).

Inoltre, sulla scorta degli oltre 80 anni di permanenza sul mercato e dell’autorevolezza maturata per il
tramite delle proprie pubblicazioni, I’Area FORMAZIONE di Legislazione Tecnica coniuga in modo fattivo ed
equilibrato gli aspetti legislativi del contesto di riferimento a quelli pratici della professione, di modo che, in
ciascun percorso formativo, si affianchino docenti esperti sotto il profilo legislativo a docenti - professionisti
tecnici - esperti “sul campo”.

I servizi formativi offerti da Legislazione Tecnica bilanciano efficacemente la conoscenza del quadro
normativo alla traduzione, nella pratica e nell’attivita quotidiana, delle competenze.

A tale scopo, Legislazione Tecnica ha attivo un servizio gratuito di newsletter informativa, per fornire agli
utenti in tempo reale tutti gli aggiornamenti utili ai vari settori professionali e dispone di un portale
informativo sulla normativa nazionale e regionale, pareri tecnici e commenti di esperti in materia.

Dinamicita e motivazione delle risorse umane

Attraverso una strutturata organizzazione interna, basata su un rigoroso sistema di governance e di
controllo, garantita dal presidio costante dei Responsabili di processo e supportata da un team di subject
experts, Legislazione Tecnica & in grado di fornire un servizio formativo completo, puntuale, trasparente e
immediato, durante tutte le fasi di strutturazione didattica, organizzazione logistica, erogazione e
valutazione di ogni singolo evento formativo.

Motivazione e dinamismo caratterizzano le risorse umane, interne ed esterne di Legislazione Tecnica, che
da sempre, privilegia, quali strumenti strategici per la propria mission aziendale, la formazione continua
delle risorse, la premialita, la valorizzazione delle specifiche professionalita, I'autonomia ed una costante
attenzione alla compatibilita tra risorsa e sistema-organizzazione di appartenenza.

3.3. Impegno della Direzione

La Direzione dellArea FORMAZIONE, al fine di supportare e promuovere lo sviluppo, I'attuazione e il
miglioramento continuo dei servizi formativi offerti da Legislazione Tecnica, definisce periodicamente quali
azioni intraprendere e assicura che siano disponibili le necessarie risorse economiche, umane e strutturali.
Tutto il personale di Legislazione Tecnica & informato, sensibilizzato e formato affinché vengano condotte
attivita coordinate e sistematiche in grado di eliminare o ridurre a livelli accettabili le criticita.

La Direzione di Legislazione Tecnica ha, a tale scopo, individuato i seguenti strumenti di governance e di
controllo:

1. Riesame annuale della direzione: la supervisione e il controllo pianificato delle attivita e dei
processi che sottostanno al funzionamento rappresentano strumenti privilegiati per la Direzione
dell’Area FORMAZIONE di Legislazione Tecnica. Pertanto, mediante il riesame della direzione il
presidio & chiamato almeno una volta all’'anno ad analizzare i dati di andamento delle attivita
realizzate, confrontare i risultati con gli obiettivi posti, analizzare le cause di successo/insuccesso e
pianificare un piano di sviluppo e miglioramento per il futuro.

2. Strumenti informativi e comunicativi che permettono I'immediata rilevazione dei feedback dei
committenti e dei beneficiari per la pronta gestione delle criticita.

3. Individuazione di standard di qualita per ciascuna macro-attivita attinente I'offerta formativa,
quantificabili e misurabili in ragione di precisi indicatori e strumenti di verifica.
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4. Formazione, informazione e sensibilizzazione delle risorse dell’Area FORMAZIONE di Legislazione
Tecnica sugli obiettivi di Qualita dell’organismo e sugli strumenti, tecnici, professionali e
comunicativo-relazionali necessari per una puntuale attuazione delle strategie aziendali e di quanto
contenuto nella presente Carta.

5. Diffusione verso tutti gli Stakeholder della Politica della Qualita, a garanzia degli impegni assunti
da Legislazione Tecnica.

6. Definizione di azioni volte al miglioramento continuo, regolarmente monitorate dalla Direzione e
dai Responsabili di processo.

7. Verifica pianificata e formalizzata di quanto indicato nella presente Carta della Qualita e dei
requisiti richiesti dalla Regione Lazio per gli enti accreditati, attraverso audit interni, almeno
annuale, volti a verificare la costante conformita del sistema documentale e procedurale in essere,
nonché i requisiti logistici, strutturali, amministrativo-finanziari ed organizzativi.

4. LIVELLO ORGANIZZATIVO

4.1. Aree di attivita
L’Area FORMAZIONE di Legislazione Tecnica fornisce servizi di formazione specialistica ai professionisti ed
enti, di natura pubblica e privata -di area legale, tecnica e amministrativa- realizzata attraverso diverse
tipologie di proposte formative.
E importante sottolineare che I'Area FORMAZIONE & costantemente supportata e potenziata dalle altre due
Aree, con cui congiuntamente rappresenta il core business di Legislazione Tecnica, '’Area EDITORIA e 'Area
SOFTWARE.
In particolar modo l'interazione tra Area FORMAZIONE e Aree EDITORIA e SOFTWARE & strettamente
funzionale e propedeutica allo sviluppo di servizi formativi altamente qualificati:

1. Area EDITORIA: attraverso la costante sinergia con I'Area EDITORIA, I’Area FORMAZIONE beneficia

nel continuo del c.d. “early warning” e “regulatory watching” ovvero, in anticipo rispetto ai
competitor di mercato, viene a conoscenza di novita legislative, prassi operative, interpretazioni di
Autorita/Ministeri/Enti di categoria che le consentono di anticipare al proprio pubblico di
riferimento argomenti tematici ed aree di interesse e di fornire un supporto conoscitivo quanto mai
aggiornato e, anzi in alcuni casi, anticipatorio di trend e interessi del mercato.
L’Area FORMAZIONE, inoltre, sempre a fronte di tale sinergia & in grado di offrire ai partecipanti ai
propri corsi, a titolo complementare, volumi di attualita e in alcuni casi software, e quindi ad
agevolare ai propri iscritti materiali didattici aventi intrinseco valore economico e innegabile valore
didattico.

2. Area SOFTWARE: al pari dell’Area EDITORIA, anche I'Area SOFTWARE offre strumenti interessanti a
supporto della formazione; nel caso di corsi di formazione aventi ad oggetto
calcoli/pianificazione/programmazione, I'Area FORMAZIONE & in grado di offrire, sempre a titolo
complementare e gratuito, software oppure trial di software quali materiali didattici dell’evento.

L'offerta Formativa di Legislazione Tecnica & rappresentata da interventi di varia tipologia e dal carattere
dinamico e -se necessario- personalizzato, per rispondere alle mutevoli necessita del mercato e agli
obiettivi formativi, che a seconda dei casi, necessitano di approcci metodologici differenti:

Formazione in presenza

Progettazione, gestione ed erogazione di interventi formativi standardizzati o sviluppati su misura in
coerenza con gli aggiornamenti normativi che intervengono nei settori di riferimento.

La formazione in presenza prevede diverse tipologie di interventi (corsi di formazione, seminari, corsi di
formazione modulare, convegni, workshop) che vengono realizzati attraverso l'uso di metodologie
appropriate al contesto, alla committenza e agli obiettivi formativi quali lezioni frontali, discussioni
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interattive, esercitazioni pratiche, simulazioni). La commistione tra formazione teorica e formazione pratica
rappresenta I'elemento fondante gli interventi formativi proposti da Legislazione Tecnica, in grado di
fornire ai discenti una completa padronanza della materia trattata e le appropriate competenze applicative.

Formazione a distanza

Relativamente alla FAD, si segnala che dal 2020 si & sviluppato oltre alla FAD asincrona anche la FAD
sincrona.

FAD Asincrona - Attraverso una piattaforma e-learning, moodle compatibile, di proprieta, Legislazione
Tecnica & in grado di offrire prodotti formavi a distanza in entrambe le modalita (sincrona ed asincrona).
Legislazione Tecnica, pertanto, produce corsi e-learning da inserire nella propria offerta formativa a
catalogo, sia confeziona corsi e-learning su commissione e avuto riguardo ai bisogni espressi dai propri
clienti; la piattaforma e-learning viene gestita interamente in house e questo consente di offrire sia il
prodotto sia I'assistenza tecnica (c.d. tutoring) per problematiche legate alla fruibilita informatica,
connessione, installazione di programmi, etc.

FAD Sincrona — viene erogata attraverso varie piattaforma Webinar (DEMIO, Teams, 3CX) cui si accede
mediante link e senza la necessita di installare programmi specifici, consento massima interazione tra
relatore e discenti e sono tutte munite di tools che facilitano chat, domande e risposte, possibilita di essere
ripresi (per chi abbia la telecamera) e uditi (per chi abbia il microfono). In considerazione di tale nuova
modalita, si & reso necessario predisporre un servizio di costante tutoraggio tecnico.

Formazione in house

Progettazione, gestione ed erogazione di interventi formativi richiesti da imprese e aziende pubbliche e
private, PPAA ed enti pubblici, per la formazione dei propri lavoratori (dirigenti, dipendenti, collaboratori),
svolti solitamente presso la sede dei committenti.

La formazione in house fonda i propri presupposti sulla dinamicita della proposta formativa, che viene
strutturata a fronte di una approfondita analisi dei fabbisogni formativi condotta con il sistema
committenza e che richiede grande flessibilita logistica ed organizzativa, nel rispetto dei tempi di
lavori/produzione dei discenti.

Le materie oggetto dei servizi di formazione insistono sulle seguenti principali aree:
- Acustica

- Appalti

- Ambiente

- Anticorruzione e Trasparenza

- Contratti pubblici

- Consulenze Tecniche (CTU e CTP)

- Deontologia ed etica nelle professioni
- Energia

- Edilizia e urbanistica

- Fiscalita immobiliare e di impresa

- Opere pubbliche e contratti pubblici

- Ordinamento professionale

- Patrimonio Immobiliare

- Protezione dei dati personali

- Pubblica Amministrazione

- Pubblico Impiego

- Responsabilita amministrativa degli enti
- Sicurezza sui luoghi di lavoro

- Strutture
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4.2. Committenti/beneficiari

Gli interventi formativi di Legislazione Tecnica sono indirizzati alle seguenti tipologie di clienti
individuate in via esemplificativa ma non esaustiva:

Pubblica Amministrazione
Enti statali, Enti locali, Ministeri, , ASL, autorita portuali, enti pubblici non economici, universita, societa di

utilities a partecipazione pubblica, fondazioni, comunitd montane, , Agenzie, Camere di Commercio, societa
controllate e collegate

Ordini e Collegi Professionali
Ordini e Collegi professionali sia di rango nazionale che di rango territoriale, Associazioni di
professionisti, Universita, etc. Per questa tipologia di committenza, Legislazione Tecnica, & accreditata
quale provider di formazione per il rilascio di crediti professionali continui dai seguenti soggetti quali:

- CNI - Consiglio Nazionale Ingegneri

- CNAPPC - Consiglio Nazionale Degli Architetti, Pianificatori Paesaggisti e Conservatori,

- CNF - Consiglio Nazionale Forense

- CNG — Consiglio Nazionale Geometri

- CNPI - Consiglio Nazionale dei Periti Industriali,

- Ordine degli Avvocati di Roma

- Ordine dei Geologi del Lazio

- Collegio Provinciale dei Geometri di Roma

Clientela professionale

Rappresentata da professionisti individuali, associati 0 imprese. L'erogazione dei prodotti e servizi
formativi avviene attraverso il contatto diretto tra I'utente e Legislazione Tecnica.

Aziende pubbliche e private

Rappresentata da organizzazioni private e pubbliche, che si rivolgono a Legislazione Tecnica per erogare
interventi strutturati ad hoc e destinati ai propri dipendenti, da realizzare presso la propria sede.

Data la varieta di Committenti e di Beneficiari con i quali Legislazione Tecnica si interfaccia, sono
contemplate diverse modalita di acquisizione del Cliente:
Acquisizione diretta
Riguarda soprattutto la clientela professionale e il pubblico indistinto. Legislazione Tecnica, promuove
attraverso una strutturata rete informativa e pubblicitaria, la propria offerta formativa e gestisce
direttamente con I'utenza le diverse fasi di realizzazione dell’azione formativa.
Accordi e convenzioni
Riguarda prettamente I'erogazione dei prodotti/servizi formativi verso gli Ordini, i Collegi Professionali
ed altra Clientela istituzionale ed avviene di norma a fronte di accordi e Convenzioni che possono
prevedere:
- l'acquisizione da parte del Cliente del pacchetto formativo (progetto, docenti, materiali di
supporto/editoriali) e il mantenimento delle funzioni di direzione, gestione e coordinamento
dell’evento

- I'affidamento a Legislazione tecnica della gestione dell’evento formativo
Servizio a commessa
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Riguarda prevalentemente i Clienti, quali Imprese ed altri sistemi organizzati, che richiedono a
Legislazione Tecnica la predisposizione di pacchetti formativi strutturati ad hoc e destinati al personale
interno. Rientrano in questa fattispecie anche i Servizi a Commessa sulla base di Capitolati, per i Clienti
che richiedono il servizio con Bandi di Gara.

4.3. Dotazione di risorse professionali

La Direzione dell’Area FORMAZIONE di Legislazione Tecnica individua e rende disponibili le risorse
professionali necessarie per:
1. fornire ai Clienti servizi formativi di qualita, in tutte le fasi di sviluppo dell'intervento formativo
dall’analisi dei fabbisogni, alla promozione, erogazione e monitoraggio fisico finanziario;
2. erogare servizi formativi in coerenza con le disposizioni in materia di formazione professionale;
3. attuare e tenere sotto controllo le procedure e le attivita interne connesse con i processi riportati
nel seguente diagramma di flusso, perseguendo un miglioramento continuo della sua efficacia e
degli obiettivi di qualita definiti.
A tal fine vengono individuate e garantite le competenze necessarie relative ai Responsabili dei processi
primari (Mansionario allegato) nonché al personale docente e non docente; per tali figure, periodicamente
e almeno annualmente, in sede di Riesame Annuale della Direzione, vengono riesaminate le competenze,
valutate misure di miglioramento e/o nuove acquisizioni, e piani di info/formazione diretti alla crescita
professionale e continua delle figure professionali operanti per Legislazione Tecnica (Piano Annuale di
Sviluppo Professionale).
Legislazione Tecnica dispone pertanto di un organico di figure professionali interne atte a garantire un
funzionamento di qualita. Gli organigrammi allegati riportano le dotazioni di risorse professionali di
Legislazione Tecnica per ciascuna area funzionale, con dettaglio dell’Area FORMAZIONE.

’

4.4. Dotazione di risorse logistico-strumentali

La Direzione dell’Area FORMAZIONE di Legislazione Tecnica assicura le infrastrutture necessarie
all’erogazione delle attivita formative in conformita ai requisiti richiesti dalla normativa cogente.
Per infrastrutture si intendono:

» edifici, spazi di lavoro e servizi connessi,

* attrezzature ed apparecchiature per I'erogazione degli eventi formativi (hardware e softwa re)
In fase progettuale vengono individuate le risorse (infrastrutture, strumenti, materiali, risorse umane, ecc.)
necessarie per promuovere, progettare ed erogare lintervento formativo. La Direzione verifica
costantemente la corrispondenza numerica e funzionale tra le risorse disponibili e le risorse necessarie e,
qualora necessario provvede con I'acquisizione verso I'esterno delle risorse mancanti.
La sede di Legislazione Tecnica si articola su tutto il piano secondo dell’edificio sito in Via dell’Architettura
16, a Roma, in due parti, corrispondenti a due unita immobiliari adiacenti, una dedicata esclusivamente alle
attivita di governo, l'altra dedicata sia alle attivita di governo sia alle attivita didattiche; tutti i locali di cui
dispone Legislazione Tecnica sono rispondenti ai requisiti richiesti dalla normativa in materia sicurezza dei
lavoratori e in materia di eliminazione delle barriere architettoniche, ai sensi del D.Min. LL.PP. 14 giugno
1989, n. 236 (Suppl. Ord. alla G.U. 23.6.1989, n. 145).

ATTIVITA’ DI GOVERNO
- Locali destinati alle attivita di governo
- Reception accoglienza
- Uffici della Direzione
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- Uffici Amministrativi
- Uffici attivita di segreteria e coordinamento
- Sala riunione

- Attrezzature e dotazioni informatiche:
= Pcinn.20dicuin. 1 ad uso esclusivo delle attivita amministrative
- Connessione ad internet
- Scannern. 1
= Stampantiinn. 3 di cui n. 1 ad uso esclusivo delle attivita amministrative
- Apposita segnaletica
- Linee telefoniche e fax dedicate

ATTIVITA’ DIDATTICHE

- Locali destinati alle attivita didattiche
- Aula informativa (mq. 26,00)
- Aula didattica (mq. 26,00)

- Attrezzature e dotazioni informatiche:
- Pcinn. 8 disposizione dell’aula informatica
- Connessione ad internet per i partecipanti ai corsi
- Stampantiinn. 2
- Strumentazione audiovisiva: 2

Tutti i locali che ospitano le attivita formative di Legislazione Tecnica vengono verificati nei requisiti tecnico-
strutturali, nella conformita alla normativa in materia di salute e sicurezza e ai dettami regionali; prima
dell’inizio di ogni azione formativa un addetto dell’area logistica di Legislazione Tecnica verifica il
funzionamento delle attrezzature e delle strumentazioni e ne accerta il numero, che deve risultare congruo
con quanto definito in fase progettuale.

Tutte le infrastrutture di Legislazione Tecnica sono soggette ad attivita di manutenzione ordinaria e
secondo una pianificazione definita.

Altresi la Direzione dell’Area FORMAZIONE di Legislazione Tecnica assicura, per un corretto svolgimento
delle lezioni, materiale didattico e di consumo ad uso dei docenti e dei discenti; prima dell’inizio di ogni
evento formativo un addetto dell’area logistica, sotto la supervisione del Coordinatore, accerta che tutto il

materiale didattico predisposto sia confacente a quanto stabilito in progetto e opportunamente distribuito
agli allievi.

4.5. Garanzia informativa verso i clienti delle caratteristiche dell’offerta formativa
Per assicurare il completo perseguimento degli obiettivi posti nella presente carta e degli obiettivi formativi
Legislazione Tecnica si impegna a consegnare/rendere disponibile la presente Carta ai propri Stakeholder,
compresa la documentazione illustrativa sulle caratteristiche dei servizi formativi offerti, sulle modalita di
accesso e di valutazione finale dei corsi nonché sulle prove finali.

5. LIVELLO OPERATIVO

5.1. Funzionamento di Legislazione Tecnica — Area FORMAZIONE
Per garantire la fornitura di servizi in grado di soddisfare i Clienti e il mantenimento di elevati standard di

qualita, Legislazione Tecnica presidia costantemente i processi interni che impattano sul proprio
funzionamento, ovvero:

Processi PRIMARI: direttamente connessi con I'erogazione delle attivita formative

Procecci fracvaren ~i €

Frocessitrasversali di SVILUPPO non direttamente connessi con I'erogazione delle attivita formativa ma
fortemente impattanti sul mantenimento degli standard di qualita

10




@ Legislazione Tecnica CARTA DELLA QUALITA’ DELL’OFFERTA FORMATIVA

— Area Formazione rev.05 27/04/2021

— ~ T

“rocessi trasversali per il MIGLIORAIMENTO: non direttamente connessi con I'erogazione delle attivita
formative ma necessari per il miglioramento continuo dei servizi e dell’'organismo nel suo Complesso

UTENTE

GENERATORE DI RICHIESTE, NECESSITA’, REQUISITI

— Analisi deij

Fabbisogni /ricerca
bandi

Progettazione

Reperimento delle

risorse

) |
Erogazione del f *
|

servizio formativo e

valutazione

5.2. Standard di qualita
Nello schema di seguito riportato Legislazione Tecnica illustra la descrizione degli elementi che la Direzione
dell’Area FORMAZIONE ha definito fattori di qualita, pertanto da presidiare, gestire e monitorare al fine di
assicurare il mantenimento di quanto previsto dalla presente Carta, il miglioramento continuo e la
soddisfazione dei propri Clienti.

La frequenza di verifica degli standard di qualita & fissata annualmente, in sede di Riesame della Direzione,
dove vengono analizzati i risultati ottenuti, confermati o modificati gli standard posti e pianificato un Piano
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di sviluppo e miglioramento per I'anno entrante; nel caso di standard di qualita connessi ad ogni singola
edizione corsuale, a fine corso, la Direzione analizza i dati e, in caso di non conformita o rilevanti situazioni
critiche, prevede azioni preventive e correttive ad hoc.

FATTORI DI QUALITA’

elaborazione dei dati

INDICATORI STANDARD DI QUALITA’ STRUMENTI DI VERIFICA FREQUENZA

Conformita dei n. non conformita (NC) rilevate | O NC per essenziali Riesame annuale della Annuale

processi direzionali e <1 NCimportanti Direzione

operativi < 3 NC marginati

Audit interni

Competenza e n. ore anno di formazione del 20,80 Piano di sviluppo annuale | Annuale

professionalita delle personale interno realizzate e Registrazioni

risorse interne /n. ore anno pianificate formazione

Comunicazioni verso n. gg. intercorrenti tra la 3ge. Rilevazione dei tempi di Annuale

I'esterno richiesta proveniente risposta
dall'esterno e la risposta
fornita da LT

Gestione criticita n. soluzioni intraprese con 20,80 Rilevazione tempi di Annuale
esito positivo/n. criticita rilevamento criticita e

soluzione

Flessibilita n. di giorni utili per gestire le 3gg Rilevazione tempi di Annuale

organizzativa e modifiche di calendari, attuazione modifica

gestionale docenti, sedi.

Attuazione n. ore partecipanti a fine 20,70 Progetti e registri A fine corso
corso/n. ore partecipanti a presenza Annuale
progetto

Successo formativo n. allievi meritevoli /n. allievi 20,70 Registri presenza e A fine corso
iscritti certificazioni finali Annuale

Capacita progettuale n. progetti formativi 20,70 Progetti presentati, Annuale
realizzati/n. progetti formativi istruttorie approvazione,
predisposti progetti realizzati

Autorevolezza dei n. di giorni intercorrenti tra 10gg Aggiornamenti normativi | Annuale

contenuti I'aggiornamento normativo e Dispense/materiale
I'adeguamento del materiale didattico
didattico/programma corso Programmi corsi

Soddisfazione utenti media punteggio 24 280% dei questionari compilati Questionari di A fine corso
conseguito nei questionari soddisfazione e griglia di Annuale

elaborazione dei dati

Qualita dei docenti media punteggio 24 280% dei questionari compilati Questionari di Afine corso
conseguito nei questionari soddisfazione e griglia di Annuale

elaborazione dei dati

Capacita logistiche ed media punteggio 24 280% dei questionari compilati Questionari di A fine corso

organizzative conseguito nei questionari soddisfazione e griglia di Annuale

Fattori di qualita: elementi fondamentali da presidiare in relazione alla gestione della Qualita / Indicatori: criteri di misurazione

quantitativa e valutazione qualitativa per programmare e co
specifici obiettivi di qualitd che I'organismo di
attraverso cui periodicamente o in continuo vie

beneficiari.

5.3. Efficacia ed efficienza attivita realizzate

Legislazione Tecnica, al fine di favorire I’
committenti, ha in previsione I

ntrollare il presidio dei fattori di quality individuati / Standard di qualita:
formazione si impegna a raggiungere nel tempo / Strumenti di verifica: modalita
ne controllato il rispetto degli standard fissati, a garanzia e tutela di committente e

accesso alla Formazione Continua per il maggior numero di
erogazione di attivita formative finanziate, per le quali si impegna a

garantire i livelli di efficacia ed efficienza definiti dalla Regione Lazio con riguardo alle capacita di realizzare

attivita di formazione, di ottimizzare I’

economici desiderati.

uso delle risorse a disposizione e di produrre gli impatti socio-
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Gli indicatori sotto esposti si riferiscono alle attivita formative che saranno realizzate nei tre anni successivi
all'accreditamento in ingresso e per le quali, Legislazione Tecnica, avra presentato alla Direzione regionale
competente il relativo rendiconto.
Legislazione Tecnica si impegna a monitorare i percorsi formativi rendicontati fino al sesto mese successivo
al termine delle attivitd e comunicare annualmente gli indici di efficacia ed efficienza, anche attraverso
I'ausilio delle apposite schede predisposte dalla Regione.

FATTORI DI QUALITA’

INDICATORI

approvato
20,90

dati e analisi dei dati
Dai di progetto
Dati di rendiconto

STANDARD DI STRUMENTI DI FREQUENZA
QUALITA’ VERIFICA
Comunicazione ed | Volume di affari derivante dallattivita di 20,05 Fatturato A fine progetto
innovazione formazione/ Risorse economiche investite Analisi dei dati Annuale
tecnologica per la comunicazione e [Iinnovazione economici
tecnologica
* Risorse economiche investite: es. n.
telefonici verdi, forum tematici, rubriche
sulla  stampa  periodica, attrezzature
informatiche, telematiche e ogni altro
strumento tecnologico (proiettore, impianto
sonoro, TV satellitare, ecc..) utilizzato
durante I'erogazione dei corsi.
Attuazione n. ore utenti approvate /n. ore utenti 20,70 Scheda rilevazione A fine progetto
rendicontate dati e analisi dei dati | Annuale
Documentazione di
progetto e di
rendiconto
Dispersione n. allievi autorizzati/ n. allievi al termine + Scheda rilevazione A fine progetto
n. allievi passati ad altra formazione 20,7 dati e analisi dei dati | Annuale
Dati di progetto
Iscrizioni utenti e
ritiri
Rendicontazione costo rendicontato <13 Scheda rilevazione A fine progetto
su utenti rendicontati /costo approvato dati e analisi dei dati | Annuale
su utenti approvati Dai di progetto
Dati di rendiconto
Rendicontazione costo totale rendicontato/costo totale 20,90 Scheda rilevazione A fine progetto

Annualmente

5.4. Strumenti di rilevazione della Customer Satisfaction

Per la rilevazione della soddisfazione dei partecipanti Legislazione Tecnica somministra agli allievi appositi
questionari di gradimento in grado di restituire informazioni utili sull'intero percorso didattico (logistica,
programma, docenti). L'indagine viene somministrata al termine dell’evento formativo e i dati raccolti
attraverso i questionari vengono elaborati dalla Segreteria Tecnica e successivamente analizzati dalla
Direzione di Legislazione Tecnica, permettendo considerazioni circa:

- Andamento del singolo evento formativo

- Andamento dei processi e dei fornitori

- Andamento dell’attivita formativa annuale

- Rispetto degli indicatori di performance e qualita

- lLa pianificazione di azioni di miglioramento

5.5. Strumenti di valutazione dell’apprendimento

Legislazione Tecnica al termine degli eventi formativi sottopone ai partecipanti prove di valutazione
dell’'apprendimento con lo scopo di verificare il raggiungimento degli obiettivi formativi attesi.
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Le verifiche finali, di norma strutturare in questionari scritti, sono previste per tutti i corsi di formazione
superiori alle sei ore, salvo specifica richiesta del committente in caso di formazione in house

6. LIVELLO PREVENTIVO

6.1. Dispositivi di garanzia e tutela di committenti e beneficiari
Al fine di garantire e tutelare la propria Committenza e i beneficiari del’offerta formativa Legislazione
Tecnica ha implementato un sistema di servizi e strumenti basati su:
- Rapporto “One to one”: ovvero la cura e il supporto costante del cliente durante tutte le fasi di
realizzazione dell’'offerta formativa
- Immediatezza e completezza delle informazioni/rilevazione feedback: mediante I'utilizzo di servizi
informatici dedicati che permettono I'immediata interazione tra I'utente e I'ufficio competente
A seguire una sintetica presentazione dei servizi e degli strumenti utilizzati:
- Sportello informativo aperto al pubblico dal lunedi al venerdi, dalle ore 9.15 alle ore 17.45 in grado
di fornire qualsiasi richiesta di informazione sui corsi (programmi, calendari, certificazioni, CFP,
aspetti amministrativi).
- Servizio clienti via mail all'indirizzo servizio.clienti@Itsendmail.it
- Servizi di Call Center che fornisce un’immediata risposta telefonica e preliminare informazione
attraverso una Linea diretta con gli operatori dell’Area FORMAZIONE di Legislazione Tecnica
- Contatti diretti con gli uffici dell’Area FORMAZIONE
o Coordinamento area Formazione: direzione.areaformazione @ltsendmail.it
Quesiti tecnici, richiesta testi: ufficio.tecnico@ltsendmail.it
Fatturazione e contabilita: amministrazione@Itsendmail.it
Problemi tecnici e richieste di supporto: webmaster@Itsendmail.it
Servizio commerciale: commerciale@ltsendmail.it
o Consulenza: consulenza@Itsendmail.it
- Numero verde a dispisizone degli utenti
- Monitoraggio in itinere da parte di personale non docente e/o tutor, al fine di verificare il corretto
andamento del programma e raccogliere indicazioni e commenti di docenti e discenti

- Servizi di tutorship e mentorship entro le 72 ore dalla richiesta via mail, per I'area della Formazione
a distanza.

O 0 0 O

6.2. Gestione dei reclami e azioni correttive:
Legislazione Tecnica conduce regolarmente attivita coordinate e sistematiche al fine di ridurre le
probabilita che si verifichino criticita e non conformita nei processi sottostanti I'erogazione dell'offerta
formativa.
Sono previsti diversi livelli di non conformitd (NC) in funzione dei quali vengono attivate differenti
responsabilita e modalita di intervento:
Non Conformita essenziali, rilevate qualora:

® non siano rispettati uno o pil parametri previsti dalla normativa regionale in materia di

accreditamento degli enti di formazione

® non siano rispettati gli impegni assunti da Legislazione Tecnica nei confronti dell’utenza

e venga segnalato un reclamo dall'utenza che abbia una certa rilevanza e consistenza

e >30% dei questionari compilati riportino una media punteggio <3
Le NC essenziali sono gestite direttamente dalla Direzione
Non Conformita importante, nel caso in cui:

® nonvenga rispettato un parametro previsto dalla normativa regionale in materia di accreditamento
degli enti di formazione
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e venga segnalato un reclamo dell'utenza di modesta rilevanza

Le NC importanti possono essere trattate da Resp. di Funzione, previa consultazione e informazione della
Direzione.

Non conformita marginale, rilevate qualora:

® venga soddisfatto solo in parte un parametro dalla normativa regionale in materia di
accreditamento degli enti di formazione

Le NC marginali possono essere gestire direttamente da chi le rileva, previa consultazione e informazione
del Resp. di Funzione e della Direzione.

Tutto il personale interno di Legislazione Tecnica & informato sulle procedure da seguire in caso di
rilevazione di una NC e le relative responsabilita.

Per le NC rilevate esiste traccia scritta di:
e Nominativo di chi ha rilevato la Non Conformita.

e Attivita/processi interessati dalla NC (es. erogazione, progettazione, certificazione finale, docenza,
logistica, segreteria etc.)

e Breve descrizione NC riscontrata

e Indicazione del diretto superiore informato

e Indicazione dei provvedimenti adottati

e Indicazione degli esiti dei provvedimenti adottati

Periodicamente la Direzione prende in esame i dati relativi alle NC rilevate e ai reclami dell’'utenza, per

individuare quali Azioni Preventiva (AP) intraprendere al fine di eliminare le cause di potenziali NC o altra
situazione indesiderata.

La pianificazione di AP e azioni di miglioramento & sempre prevista, in via preventiva, nel caso in cui gli

indicatori degli standard di qualita risultino uguali agli standard posti, senza dimostrare scostamenti in
positivo.

6.3. Gestione dei reclami
Qualsiasi segnale di insoddisfazione da parte degli utenti & preso in carico da Legislazione Tecnica come
fattore e causa di una potenziale NC, ovvero che pud compromettere la qualita del servizio.

Tutto il personale interno di Legislazione Tecnica & informato sulle modalita per rilevare e gestire i reclami.
Per ciascun reclamo rilevato deve esistere traccia scritta di:

e Nominativo di chi ha rilevato il reclamo
e Provenienza del reclamo e riferimenti
e Attivita/processi interessati dal reclamo (es. erogazione, progettazione, certificazione finale, docenza,
logistica, segreteria etc,)
e Sintesi del reclamo
e Indicazione del diretto superiore informato e alla Direzione
e [ndicazione dei provvedimenti adottati
e Indicazione dei risultati dei provvedimenti adottati
Nella gestione dei reclami, hanno la priorita quelli considerati critici, rientranti nella tipologia di NC
essenziale e/o importante, ovvero:
* riguarda caratteristiche del servizio indicate specificatamente nel Contratto stipulato con il
Cliente/utente (Offerta, Ordine, etc.).
* richiede, per la risoluzione, tempo o spese tali da dover essere autorizzate dalla Direzione

¢ il Cliente/utente richiede una risposta scritta in merito alla valutazione del problema e alla relativa
soluzione
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7. ALLEGATI

All.1 Organigramma Legislazione Tecnica s.r.l.

All.2 Organigramma Area Formazione — Legislazione Tecnica s.r.l.
All.3 Mansionario

8. CONDIZIONI DI TRASPARENZA
Il presente documento & composto da n. 15 pagine piu n. 3 allegati:
e All. 1 Organigramma Legislazione Tecnica s.r.l.
® All. 2 Organigramma Legislazione Tecnica s.r.|. — Area FORMAZIONE
e All. 3 Mansionario

Legislazione Tecnica s.r.l. garantisce la diffusione al pubblico della presente Carta di Qualita tramite:
- affissione nella sede operativa (locali di governo e locali didattici)
- pubblicazione sul sito istituzionale nella sezione Area FORMAZIONE
- distribuzione cartacea/informatica di copia del documento previa richiesta alla
segreteria di Legislazione Tecnica — Area FORMAZIONE.

Il presente documento e tutti i documenti da esso richiamati vengono sottoposti a verifica annuale, in sede
di Riesame della Direzione.

Le indicazioni sullo storico delle revisioni e sulle modifiche apportate sono riportate nella tabella presente
nella prima pagina del documento.

B Y
Roma, li 27/04/2021 @ 4
Legale Rappresentant \ b{/

X T s

—

Roma, i 27/04/2021
Il responsabile del processo di gestione della qualita )\A,Z).;&bk Q« \(
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