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Argomenti trattati 

 Concetti base e definizioni 

 Percorso per l’implementazione del 

Sistema Qualità 

 Valutazione situazione esistente 

 Pianificazione 

 Applicazione 

 Audit e accreditamento periodico 

 Miglioramento continuo 
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Concetti base e definizioni 
 Qualità: grado in cui le caratteristiche del sistema 

di formazione e di ricerca soddisfano i requisiti. 

 Assicurazione qualità: insieme delle azioni 

necessarie a produrre adeguata fiducia che i 

processi per la formazione e la ricerca siano nel 

loro insieme efficaci ai fini stabiliti (e che quindi gli 

obiettivi di Qualità saranno soddisfatti). 

 Accreditamento: procedimento con cui un 
organismo riconosciuto attesta formalmente il 

soddisfacimento di predefiniti standard o requisiti 

quantitativi e/o qualitativi. 
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1. VALUTAZIONE 
SITUAZIONE ESISTENTE 

•analisi organizzativa, mappatura dei 
processi 

2. PIANIFICAZIONE 

•Politica ed obiettivi 

•Documentazione 3. APPLICAZIONE 

•Sensibilizzazione e 
formazione 

4. AUDIT 

•Gestione non conformità 

•Azioni correttive, 
preventive e di 
miglioramento 

5. MIGLIORAMENTO 
CONTINUO 

•Monitoraggio 

•Mantenimento 
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Percorso per 

l’implementazione 

del SQ 

Elsa Serpico - Università degli studi della Tuscia 



G
e

stio
n

e
 o

ffe
rta

 fo
rm

a
tiv

a
 e

 a
lta

 

fo
rm

a
zio

n
e

 

G
e

stio
n

e
 se

rv
izi a

llo
 stu

d
e

n
te

 

G
e

stio
n

e
 riso

rse
 u

m
a

n
e

 

G
e

stio
n

e
 riso

rse
 fin

a
n

zia
rie

 

G
e

stio
n

e
 in

fra
stru

ttu
re

 

G
e

stio
n

e
 se

rv
izi so

c
ia

li 

G
e

stio
n

e
 S

iste
m

i in
fo

rm
a

tic
i 

Tra
sfe

rim
e

n
to

 te
c

n
o

lo
g

ic
o

 

O
rie

n
ta

m
e

n
to

 in
 u

sc
ita

 

G
e

stio
n

e
 le

g
a

le
 e

 p
ro

. n
e

g
o

zia
li 

G
e

stio
n

e
 a

ffa
ri istitu

zio
n

a
li 

G
e

stio
n

e
 ra

p
p

o
rti in

te
rn

a
zio

n
a

li 

G
e

stio
n

e
 Q

u
a

lità
 

M
a

rk
e

tin
g

 e
 C

o
m

u
n

ic
a

zio
n

e
/ 

O
rie

n
ta

m
e

n
to

 in
 in

g
re

sso
 

Processo strategico: DIDATTICA 

Processo strategico: RICERCA e TERZA 

MISSIONE 

S
TA
K
E
H
O
LD
E
R

 

S
TA
K
E
H
O
LD
E
R

 

Processi operativi di supporto agli strategici 
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Macro-aree 
Macro-

processi 

di cui sub- 

processi 

operativi 

Supporto alla Didattica 3 23 

Supporto alla Ricerca e alla terza missione 2 20 

Supporto alla Didattica, alla Ricerca e alla 

terza missione 
1 3 

Supporto amministrativo 11 141 

Totale 17 187 

Processi mappati 

Elsa Serpico - Università degli studi della Tuscia 



1. VALUTAZIONE SITUAZIONE 
ESISTENTE 

•analisi organizzativa, mappatura dei 
processi 

2. PIANIFICAZIONE 

•Politica ed obiettivi 

•Documentazione 3. APPLICAZIONE 

•Sensibilizzazione e 
formazione 

4. AUDIT 

•Gestione non conformità 

•Azioni correttive, 
preventive e di 
miglioramento 

5. MIGLIORAMENTO 
CONTINUO 

•Monitoraggio 

•Mantenimento 
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Percorso per 

l’implementazione 

del SQ 
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Politica e obiettivi per la Qualità  
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Documentazione 
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 MANUALE DELLE PROCEDURE OPERATIVE DI ATENEO 

 PROCEDURA GESTIONE DELLA QUALITÀ: 

 Procedura Gestione Offerta Formativa 

 Istruzioni operative aggiornamento SUA-CdS 

 Istruzioni operative relazione annuale CP 

 Istruzioni operative redazione Rapporti di Riesame  

 Format Rapporto di Riesame annuale 

 Format Rapporto di Riesame ciclico 

 Istruzioni operative verifica efficacia azioni correttive 

 Procedura di gestione degli audit interni 

 Check list audit interno 

 Rapporto di audit 

 Istruzioni operative rilevazione opinione studenti 

Seminario sistema qualità ateneo_8 giugno 2015/Elenco procedure_Manuale I parte.pdf
http://www3.unitus.it/images/stories/file/P02_Procedura gestione dell'offerta formativa(1).pdf
http://www3.unitus.it/images/stories/file/P02_Procedura gestione dell'offerta formativa(1).pdf
http://www3.unitus.it/images/stories/file/P02_IO 01_Istruzioni operative_agg SUA-CdS_rev_ 7 aprile.pdf
http://www3.unitus.it/images/stories/file/P02_IO 01_Istruzioni operative_agg SUA-CdS_rev_ 7 aprile.pdf
http://www3.unitus.it/images/stories/file/P02_IO 01_Istruzioni operative_agg SUA-CdS_rev_ 7 aprile.pdf
http://www3.unitus.it/images/stories/file/P02_IO 03_Istruzione operativa_relazione CP_rev_ novembre.pdf
http://www3.unitus.it/images/stories/file/P02_IO 02(1).pdf
http://www3.unitus.it/images/stories/file/P02_IO 02(1).pdf
http://www3.unitus.it/images/stories/file/P02_IO 02_M1_Format RAR(2).doc
http://www3.unitus.it/images/stories/file/P02_IO 02_M2_Format Riesame Ciclico(1).doc
http://www3.unitus.it/images/stories/file/P03_IO 01_Istruzione operativa_verifica efficacia AC Riesame(2).pdf
http://www3.unitus.it/images/stories/file/P03_Procedura gestione audit interni_approvata dal PQA(1).pdf
http://www3.unitus.it/images/stories/file/P03_M1_Check list corso_rev_ Novembre.doc
http://www3.unitus.it/images/stories/file/P03_M1_Check list corso_rev_ Novembre.doc
http://www3.unitus.it/images/stories/file/P03_M1_Check list corso_rev_ Novembre.doc
http://www3.unitus.it/images/stories/file/P03_M02_Rapporto di Audit_approvato dal PQA(1).pdf
http://www3.unitus.it/images/stories/file/Istruzione operativa_rilevazione opinione studenti.pdf


Pagina web 
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http://www3.unitus.it/index.php?option=com_content&view=article&id=1659&Itemid=748&lang=it


1. VALUTAZIONE 
SITUAZIONE ESISTENTE 

•analisi organizzativa, mappatura 
dei processi 

2. PIANIFICAZIONE 

•Politica ed obiettivi 

•Documentazione 3. APPLICAZIONE 

•Sensibilizzazione e 
formazione 

4. AUDIT 

•Gestione non conformità 

•Azioni correttive, 
preventive e di 
miglioramento 

5. MIGLIORAMENTO 
CONTINUO 

•Monitoraggio 

•Mantenimento 
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Percorso per 

l’implementazione 

del SQ 

Elsa Serpico - Università degli studi della Tuscia 



08/06/2015 12 

Organi di Ateneo  

(CDA e SA) 

Presidio di 

Qualità 

Nucleo di 

valutazione 

Struttura AQ 

Dipartimento 

Direttore Dip. 
Responsabile 

del CdS 

Commissione 

paritetica 
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Sistema Qualità 

Ateneo 
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Il ruolo degli studenti nel 

Sistema Qualità 

 Presenza del rappresentante degli 

studenti: 
 CdA 

 Ndv 

 Presidio di qualità 

 Commissione paritetica 

 Gruppo Assicurazione Qualità del CdS 

 

 Opinione degli studenti frequentanti e 

non frequentanti 
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Organi di Ateneo  

(Rettore, CDA e 

SA) 

Presidio di 

Qualità 

Nucleo di 

valutazione 

Struttura AQ 

Dipartimento 

Direttore Dip. 
Responsabile 

del CdS 

Commissione 
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Doc. Sistema 

Qualità Ateneo 
Politica per 

la qualità ed 
obiettivi 

Linee Guida 
e procedure 

Relazione 
annuale 

Relazione 
NdV 

• SUA-Cds 
• Riesame 

SUA-RD 



1. VALUTAZIONE 
SITUAZIONE ESISTENTE 

•analisi organizzativa, mappatura 
dei processi 

2. PIANIFICAZIONE 

•Politica ed obiettivi 

•Documentazione 3. APPLICAZIONE 

•Sensibilizzazione e 
formazione 

4. AUDIT 

•Gestione non conformità 

•Azioni correttive, 
preventive e di 
miglioramento 

5. MIGLIORAMENTO 
CONTINUO 

•Monitoraggio 

•Mantenimento 
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Percorso per 

l’implementazione 

del SQ 
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Audit: verifica ispettiva, 

documentata e indipendente 
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Tipologie: Prima parte: l’auditor è interno e 
indipendente 

Seconda parte: l’auditor è un partner 
(potenziale o effettivo) 

Terza parte: l’auditor è un’organizzazione 
specializzata che rilascia un attestato 

Elsa Serpico - Università degli studi della Tuscia 

CONFORMITÀ AI REQUISITI, dimostrata tramite evidenze 

oggettive 
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Audit esterni (di terza parte) 

Auditor: Commissioni di Esperti di Valutazione (Esperti di 

sistema; Esperti disciplinari; Esperti per Corsi erogati distanza; 

Studenti; Esperti di ricerca) 
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A: accreditamento periodico 

pienamente positivo 

B: accreditamento periodico 

soddisfacente 

C: accreditamento periodico 

condizionato 

Elsa Serpico - Università degli studi della Tuscia 



Requisiti di qualità per le 

Istituzioni 

 Monitoraggio delle strategie (AQ1.A.4): Gli Organi di Governo 

incaricati prendono in considerazione i Rapporti di Riesame 

ciclico prodotti dai Corsi di studio e i documenti prodotti dal 

Presidio Qualità, dalla Commissione Paritetica docenti-

studenti e dal Nucleo di Valutazione al fine di tenere sotto 

controllo l’effettiva realizzazione delle proprie strategie; 

 Partecipazione degli studenti (AQ1.E.3): Gli studenti 

partecipano ai processi decisionali concernenti la qualità 

della formazione. Esistono evidenze che il loro contributo sia 

effettivamente sollecitato e tenuto in considerazione ai diversi 

livelli(Organi di Governo, Dipartimenti, Strutture di raccordo, 

Corsi di studio ). 

08/06/2015 
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Requisiti di qualità per i Corsi di 

Studio  
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 Pubblicità delle opinioni studenti sul Corso di Studio (AQ5.D.1): Le 
modalità adottate per rendere noti i risultati della rilevazione delle 
opinioni degli studenti sono adeguate. Le modalità di pubblicità e di 
condivisione delle analisi condotte a partire da tali risultati sono 
adeguate. 

 Segnalazioni/osservazioni degli studenti (AQ5.D.2): La Commissione 
paritetica docenti-studenti e il Corso di Studio sono attivi nel 
raccogliere le segnalazioni /osservazioni provenienti dagli studenti. 

 Recepimento delle opinioni degli studenti  (AQ5.D.3): Il Corso di 
Studio recepisce i principali problemi evidenziati dalle opinioni degli 

studenti/laureandi/laureati, adottando soluzioni coerenti con le 
risorse disponibili e in grado di conseguire obiettivi misurabili dal 
punto di vista quantitativo e dei tempi, individuando inoltre le 
responsabilità. Esistono evidenze che i problemi individuati siano 

effettivamente risolti? Il Rapporto di Riesame segnala tali attività.  

Elsa Serpico - Università degli studi della Tuscia 



Cosa succede se tali requisiti 

non sono soddisfatti? 

08/06/2015 20 

Accreditamento 

CONDIZIONATO 

NON ACCREDITAMENTO 
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1. VALUTAZIONE 
SITUAZIONE ESISTENTE 

•analisi organizzativa, mappatura 
dei processi 

2. PIANIFICAZIONE 

•Politica ed obiettivi 

•Documentazione 3. APPLICAZIONE 

•Sensibilizzazione e 
formazione 

4. AUDIT 

•Gestione non conformità 

•Azioni correttive, 
preventive e di 
miglioramento 

5. MIGLIORAMENTO 

•Monitoraggio 

•Mantenimento 
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Percorso per 

l’implementazione 

del SQ 
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Misurazione, analisi e miglioramento 
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misurazione 

Indicatori 

valutazione 

Requisiti  

obiettivi 

azione correttiva 

miglioramento 
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Miglioramento del sistema 

qualità 

 Scopo: aumentare la probabilità di accrescere la 

soddisfazione degli studenti e delle altre parti 

interessate. 

 Si persegue attraverso un’attività continua e 

sistematica: 
1. Analisi e valutazione situazione esistente 

2. Individuazione obiettivi di miglioramento 

3. Ricerca delle possibili soluzioni e selezione 

4. Attuazione della soluzione prescelta 

5. Misurazione, analisi e valutazione dei risultati per stabilire se sono 
stati raggiunti 

6. Formalizzazione delle modifiche 
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Input: 

 Rapporto di riesame 

 Relazione della CP 

 Relazione del NdV 

 Rapporti di audit 
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 Analisi, valutazione e 

pianificazione 

 Applicazione e funzionamento 

del sistema, gli attori coinvolti e il 
ruolo degli studenti 

 Audit interni ed esterni 

 Conseguenza del mancato 
soddisfacimento dei requisiti di 
qualità 

Elsa Serpico - Università degli studi della Tuscia 

In conclusione… 



La gestione del sistema 

qualità di Ateneo 

GRAZIE PER L’ATTENZIONE! 
Contatto e-mail: presidio@unitus.it 
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