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Introduzione 

 
La presente “Carta della Qualità dell’Offerta Formativa” è un documento che descrive gli 
impegni che la Q110 assume, nei confronti del sistema committente/beneficiari, a garanzia 
della qualità e della trasparenza dei servizi formativi, in termini strategici (politica della 
qualità), organizzativi (predisposizione ed erogazione dell’offerta), operativi (obiettivi e 
standard specifici) e preventivi (dispositivi di garanzia di committenti/beneficiari). 
Il Responsabile Gestione Qualità della Q110 ha la responsabilità e l’autorità di assicurare che 
quanto previsto in questa carta sia conosciuto e rispettato a tutti i livelli dell’organizzazione, 
nonché di perseguire il miglioramento continuo del Sistema di Gestione per la Qualità.  
La Carta viene periodicamente aggiornata per consolidare i livelli di qualità raggiunti e 
introdurre gli opportuni cambiamenti, scaturiti anche dal monitoraggio della soddisfazione 
degli utenti. 
L’adozione della Carta della Qualità, oltre a promuovere la valorizzazione del patrimonio 
culturale e professionale della società, consente di offrire evidenza della grande attenzione 
posta dalla Q110 nell’adeguare al meglio l’organizzazione dell’Offerta alle aspettative di 
committenti e beneficiari. 
 
 

1 Livello strategico 

1.1 Politica per la qualità  

1.1.1 Mission 

 
Q110 srl  opera dal 2001 nel campo della Formazione e della Consulenza aziendale, con focus 
specifico su innovazione,  sviluppo e valorizzazione risorse umane. 
L’attività prevalente riguarda proprio la Formazione professionale, con gestione diretta degli 
interventi formativi, relativamente ad ogni specifica fase: analisi bisogni formativi, 
progettazione, erogazione, monitoraggio e rendicontazione finale. Offre inoltre servizi di 
consulenza e di assistenza tecnica per l’accesso a fonti di finanziamento pubblici e privati 
(Fondi Europei e Regionali, Fondi Interprofessionali …) con la gestione delle relative pratiche  
 
La mission di Q110 è di essere un’officina di idee, di proposte formative d’avanguardia, di 
sperimentazione e innovazione continua.  
La sua offerta formativa permette di ampliare e affinare le conoscenze, di padroneggiare 
strumenti e tecniche per operare con successo. 
Q110 è un’Officina di Alta Formazione capace di rispondere ai bisogni di crescita di chi cerca 
lavoro, di operatori, professionisti, imprenditori e manager che credono nell’economia della 
conoscenza e fanno della “qualità del sapere” il loro vero punto di forza e di competitività.  
Nell’ambito dei servizi alle aziende si rivolge soprattutto alle piccole e medie imprese, per 
accrescerne la capacità competitiva. 
 



 

 

La Q110  realizza corsi di formazione professionale su misura, tagliati sulle specifiche 
esigenze dei lavoratori e delle imprese, in sintonia con gli orientamenti del mercato di 
riferimento. L’offerta formativa mira a: 

▪ favorire l’occupazione; 
▪ promuovere lo sviluppo e l’innovazione d’impresa;  
▪ concorrere all’affermazione di un’imprenditoria in grado di governare il cambiamento e 

di proiettarsi nel futuro; 
▪ favorire la formazione continua per l’acquisizione di competenze sempre più specifiche; 
▪ offrire occasioni di approfondimento su tematiche di grande rilevanza; 
▪ coinvolgere con iniziative formative che favoriscono il confronto e l’esperienza. 

 

1.1.2 Obiettivi e compiti 

 
La Politica per la Qualità attuata dalla Q110 è incentrata su due obiettivi fondamentali: 
 

• Perseguire la strada dell’eccellenza, l’unica capace di futuro. 
• Ottenere la soddisfazione dei clienti (committenti e beneficiari). 

 
 

Al fine di perseguire gli obiettivi sopracitati, la Q110 si impegna a: 
 

▪ applicare il Sistema Qualità UNI EN ISO 9001:2008 in conformità ai requisiti delle 
norme, come da Certificazione rilasciata da ente indipendente; 

▪ divulgare la Carta di Qualità a tutti i livelli dell’organizzazione e assicurarsi l’adesione di 
tutti i collaboratori; 

▪ rendere disponibili per le proprie risorse: mezzi, strumenti, attrezzature e opportunità 
di sviluppo professionale funzionali al raggiungimento degli obiettivi prefissati; 

▪ promuovere un clima organizzativo che stimoli la cooperazione, l’apprendimento e lo 

sviluppo, nell’ambito di un approccio centrato sul cliente e sulle sue esigenze; 

▪ effettuare il monitoraggio continuo del proprio sistema di gestione e dei risultati 
ottenuti, per verificare la rispondenza agli standard di qualità prefissati e per garantire 
lo sviluppo continuo  di ogni funzione organizzativa; 

▪ disporre di una rete di docenti ed esperti, provenienti dal mondo accademico e 
imprenditoriale, scelti tra i più qualificati a livello nazionale e internazionale; 

▪ garantire lo sviluppo continuo delle risorse professionali ad ogni titolo operanti per la 
Q110; 

▪ realizzare il monitoraggio della soddisfazione del cliente, sia esso interno che esterno; 
▪ garantire un’efficace gestione dei reclami e dei suggerimenti dei clienti; 
▪ assicurare l’innovazione continua di metodologie e strumenti formativi per ottimizzare i 

processi di apprendimento e di crescita personale. 

 
 



 

 

1.2 Diffusione della politica per la qualità 

La Direzione della Q110 assicura la massima diffusione della propria Politica per la Qualità, 
sia per il personale che a favore di  clienti e committenti.  
A tal fine vengono adottate le seguenti misure: 

 
- affissione della Carta della Qualità  in punti strategici della sede operativa; 
- distribuzione della Carta della Qualità  a tutte le risorse professionali ad ogni titolo 

operanti per la Q110; 
- pubblicazione della Carta della Qualità  sul sito internet istituzionale dell’ente.  

 

 

2 Livello organizzativo 

2.1 Le aree di attività 

 
L’attività formativa svolta dalla Q110 è articolata nelle seguenti aree/funzioni: 

- Analisi dei fabbisogni formativi 

- Progettazione formativa 

- Erogazione azioni formative 

- Gestione logistica, didattica ed economica dei percorsi formativi 

- Monitoraggio e valutazione dei risultati conseguiti 

- Certificazione e/o attestazione degli esiti formativi 

- Rendicontazione finale. 

 

I prodotti e i servizi formativi offerti sono destinati a enti ed aziende (pubblici e privati), liberi 

professionisti e privati cittadini. Possono essere a pagamento o finanziati da Enti Pubblici o privati. 

Per la Formazione Finanziata la Q110 offre anche assistenza per l’accesso alle fonti di 

finanziamento e la gestione delle pratiche connesse.   

 
I servizi formativi della Q110 riguardano:   
 
- La Formazione superiore 
La Formazione superiore è la macrotipologia di interventi formativi rivolti alla popolazione in 
età attiva, studenti diplomati e laureandi con specifiche esigenze di inserimento lavorativo o 
di avanzamento professionale. Comprende:  

- formazione post-obbligatoria   

- istruzione e formazione Tecnica Superiore 

-  voucher e alta formazione relativa agli interventi all’interno o successivi ai cicli 

 universitari 

-  formazione esterna all’impresa per gli apprendisti di cui all’art. 50 del Dlgs. 276/2003 . 

 
- La Formazione continua   
La Formazione continua è la macrotipologia di interventi formativi volti a migliorare il livello 
di qualificazione e promuovere lo sviluppo professionale della forza lavoro, garantendo un 



 

 

adattamento continuo ai cambiamenti tecnologici e organizzativi atti a sostenere la 
competitività del mercato di riferimento. Destinatari di queste azioni formative sono: 

- soggetti occupati (compresi titolari, soci d'impresa e lavoratori autonomi), in Cassa 

Integrazione Guadagni e Mobilità  

- disoccupati ed adulti per i quali la formazione è propedeutica all’occupazione 

- apprendisti di cui all’art. 49 del D.Lgs. 276. 

 
- La Formazione per “Soggetti svantaggiati” (Utenze Speciali) 
Trattasi di Interventi formativi specificamente destinati a soggetti individuati dalla normativa 
regionale e comunitaria come “soggetti svantaggiati”, ovvero:  

a. chi non ha un impiego regolarmente retribuito da almeno sei mesi; 

b. chi non possiede un diploma di scuola media superiore o professionale (ISCED 3); 

c. lavoratori che hanno superato i 50 anni di età; 

d. adulti che vivono soli con una o più persone a carico; 

e. lavoratori occupati in professioni o settori caratterizzati da un tasso di disparità uomo-donna 

che supera almeno del 25% la disparità media uomo-donna in tutti i settori economici dello 

Stato membro interessato se il lavoratore interessato appartiene al genere sottorappresentato; 

f. membri di una minoranza nazionale all'interno di uno Stato membro che hanno necessità di 

consolidare le proprie esperienze in termini di conoscenze linguistiche, di formazione 

professionale o di lavoro, per migliorare le prospettive di accesso ad un'occupazione stabile. 

 

 

2.2 DOTAZIONE DI RISORSE PROFESSIONALI 

 
Allo scopo di garantire un alto livello di qualità dei servizi formativi e di consulenza, la Q110 si 
avvale di risorse interne ed esterne in possesso di elevate competenze e di comprovate e 
significative esperienze professionali. Per ogni area/funzione di attività (analisi bisogni 
formativi, progettazione, coordinamento, docenza, tutoring…) vengono infatti individuate 
risorse professionali qualificate, preventivamente valutate in modo sistematico, in funzione 
della tipologia di prestazione richiesta.  
L’efficacia delle prestazioni di tutto il personale impegnato sono monitorate, sia in itinere che 
alla fine di ogni attività, anche  attraverso la rilevazione del gradimento degli utenti. 
 
La Q110, inoltre, promuove il suo inserimento in una vasta rete di collegamenti regionali e 
nazionali, che comprende: Università, Scuole Superiori, Aziende, Imprese, Cooperative, 
Consorzi, Società di consulenza, Enti Pubblici e le Associazioni di Categoria.  
Stipula convenzioni per collaborazioni fattive con soggetti pubblici e privati o per la 
costituzioni di raggruppamenti (ATI, ATS, Consorzi etc.), che non siano in conflitto con le sue 
finalità statutarie. Si rende promotore di iniziative divulgative e di manifestazioni di qualsiasi 
tipo avviate direttamente o in collaborazione con soggetti terzi. 
 

  



 

 

 
 

N. TIPOLOGIA 
FATTORI  

DI QUALITÀ INDICATORI 
STANDARD  
DI QUALITÀ 

STRUMENTI 
DI VERIFICA 

1 Direttore 

Competenze;  
Esperienze 
professionali 
pregresse. 

Titolo di studio 
specifico;  
Anni di servizio. 

Trentennale esperienza in 
attività di: direzione 
amministrativa, 
pianificazione strategica, 
gestione delle risorse 
umane, servizi alle 
imprese. 

Rilevazione dai 
documenti e da 
Curriculum 
Vitae 

4 
Responsabili  
di funzione 

Competenze;  
Esperienze 
professionali 
pregresse. 

Titolo di studio 
specifico;  
Anni di servizio. 

Laurea e/o esperienza 
almeno decennale in 
settore congruente con la 
specifica funzione 
ricoperta. 

Rilevazione dai 
documenti e da 
Curriculum 
Vitae 

1 Orientatore 

Competenze;  
Esperienze 
professionali 
pregresse. 

Titolo di studio 
specifico;  
Anni di servizio. 

Laurea/diploma con 
comprovata esperienza di 
almeno cinque anni in 
settore congruente con la 
specifica tipologia 
d’incarico affidato. 

Rilevazione dai 
documenti e da 
Curriculum 
Vitae 

A seconda 
dei corsi 

Coordinator
e 

Competenze;  
Esperienze 
professionali 
pregresse. 

Titolo di studio 
specifico;  
Anni di servizio. 

Laurea/diploma con 
comprovata esperienza di 
almeno cinque anni in 
settore congruente con la 
specifica tipologia 
d’incarico affidato. 

Rilevazione dai 
documenti e da 
Curriculum 
Vitae 

A seconda 
dei corsi Formatori 

Competenze;  
Esperienze 
professionali 
pregresse. 

Titolo di studio 
specifico;  
Anni di servizio. 

Laurea/diploma con 
comprovata esperienza di 
almeno cinque anni in 
settore congruente con la 
specifica tipologia 
d’incarico affidato.  

Rilevazione dai 
documenti e da 
Curriculum 
Vitae 

A seconda 
dei corsi 

Esperti  
settoriali 

Competenze;  
Esperienze 
professionali 
pregresse. 

Titolo di studio 
specifico;  
Anni di servizio. 

Esperti senior  
del settore specifico, con 
comprovata esperienza di 
almeno cinque anni. 

Rilevazione dai 
documenti e da 
Curriculum 
Vitae 

A seconda 
dei corsi Tutor  

Competenze;  
Esperienze 
professionali 
pregresse. 

Titolo di studio 
specifico;  
Anni di servizio. 

Laurea/diploma con 
comprovata esperienza di 
almeno cinque anni in 
settore congruente con la 
specifica tipologia 
d’incarico affidato. 

Rilevazione dai 
documenti e da 
Curriculum 
Vitae 

1 
Personale 
amm.vo 

Competenze;  
Esperienze 
professionali 
pregresse. 

Titolo di studio 
specifico;  
Anni di servizio. 

Laurea/diploma con 
comprovata esperienza di 
almeno cinque anni in 
settore congruente con la 
specifica tipologia 
d’incarico affidato. 

Rilevazione dai 
documenti e da 
Curriculum 
Vitae 

A seconda 
delle 

occorrenz
e 

Personale  
ausiliario 

Competenze;  
Esperienze 
professionali 
pregresse. 

Titolo di studio 
specifico;  
Anni di servizio. 

Comprovata esperienza di 
almeno cinque anni nel 
settore di intervento. 

Rilevazione dai 
documenti e da 
Curriculum 
Vitae 



 

 

 

2.2.1 Ambiti di competenza delle risorse utilizzate 

 

TIPOLOGIA AMBITI DI COMPETENZA 

Direttore 

 
La direzione assicura la gestione organizzativa, economica ed operativa 
delle attività quali lo svolgimento di attività, programmi, progetti, servizi 
del sistema di formazione. Finalizza, nell’ambito delle direttive ricevute, il 
conseguimento degli obiettivi stabiliti. 
 

Formatori 
 

 
Il docente realizza il processo di formazione e apprendimento volto a 
promuovere lo sviluppo professionale, umano, culturale e civile degli 
utenti, assicurando  l’acquisizione e/o il potenziamento di conoscenze, 
capacità e competenze. 
Il docente è responsabile delle attività didattiche assegnategli ed è tenuto a 
gestirle in coerenza con la progettazione formativa. 
 Concorre: 
-  alla promozione dello sviluppo professionale, umano, culturale, civile 

della persona nel rispetto del modello valoriale e della mission della Q110; 

-  alla progettazione di dettaglio dell’azione formativa con l’individuazione 

di obiettivi specifici e metodologie d’azione, in attuazione delle specifiche 

progettuali definite dalla Direzione;  

- al monitoraggio e valutazione fornendo gli elementi connessi alla propria 

attività e assicurando l’applicazione delle procedure del sistema qualità. 

 Assicura:  
- una costante informazione circa l’andamento dell’azione formativa; 

- il proprio costante aggiornamento per migliorare la competenza didattica e 

la preparazione tecnico-scientifica relativa alla propria area di impegno. 

 

Esperti settoriali 

 
Gli ambiti di competenza dell’Esperto settoriale sono gli stessi del docente, 
con la differenza che l’esperto è specialista di un settore specifico ed 
apporta dunque un bagaglio professionale strettamente legato ai processi 
produttivi dell’area di riferimento. 
 

Tutor 

 
Il Tutor integra ed arricchisce il processo formativo con interventi 
individuali, di gruppo e di classe facilitando i processi di apprendimento, di 
integrazione e di gestione di eventuali disagi.  Fornisce supporto 
relativamente agli aspetti organizzativo-procedurali e assicura una 
costante informazione per il monitoraggio dell’azione formativa. 
 

Coordinatore 

 
Il Coordinatore, nell’ambito dell’erogazione delle attività, supervisiona e 
interviene relativamente agli aspetti organizzativi e didattici previsti dal 
progetto. Armonizza le azioni di docenti, esperti e tutor e favorisce la 
collaborazione di tutte le risorse impiegate per il conseguimento degli 



 

 

obiettivi progettuali, coerentemente con le disposizioni della direzione. 
Collabora al monitoraggio e valutazione delle attività formative. 
 

Responsabile  
Gestione Qualità 

 
Il responsabile Gestione della Qualità coordina tutte le attività legate alla 
gestione del Sistema Qualità dell’Azienda:  
- redige, aggiorna e distribuisce la Carta della Qualità e tutta la 

documentazione relativa; 

- predispone e pianifica le verifiche ispettive interne della qualità; 

- indice e coordina le riunioni del riesame della direzione; 

- coordina l’iter delle azioni correttive e preventive; 

- effettua la valutazione dei fornitori e mantiene aggiornata la documentazione 

di riferimento. 

 

Responsabili  
di processo 

 
Il Responsabile di processo, nell’ambito delle direttive e/o deleghe della 
direzione, garantisce il presidio generale delle azioni previste in uno o più 
processi, riguardanti le aree di: analisi dei fabbisogni, progettazione, 
erogazione, gestione economico-amministrativa. 
Coordina e supervisiona le attività del processo, ottimizzando tutte le 
risorse impiegate, al fine di raggiungere gli obiettivi prefissati dalla 
direzione.  
Gestisce la qualità inerente il processo. 
 

Orientatore 

 
L’Orientatore gestisce le attività di informazione e formazione orientativa.  
Cura la diffusione di informazioni, mediante supporti sia cartacei che 
multimediali, relativamente a:  
- l’offerta formativa 

- gli sbocchi occupazionali in relazione al mercato del lavoro locale  
- i servizi territoriali pubblici e privati per il lavoro. 

 

Individua ed analizza i bisogni formativi espressi dall’utenza e gli eventuali 
interventi di recupero necessari.  

Personale  
amministrativo 

 
Il Collaboratore amministrativo cura la registrazione dei documenti 
contabili, la predisposizione degli atti amministrativi e contabili nella 
gestione delle risorse umane, la rendicontazione, la raccolta e 
l’archiviazione dei documenti. 
Collabora alla gestione dei progetti occupandosi di: 
- predisposizione degli atti amministrativi e contabili 

- preparazione dei rendiconti e gestione documenti per verifiche 

contabili/rendicontative  

- verifica e controllo degli stati di avanzamento del budget.  

 

Personale 
ausiliario 

 
Il Personale ausiliario, nell’ambito delle disposizioni fornite dalla 
Direzione, garantisce l’agibilità e la funzionalità della struttura. Provvede a: 
- manutenzione generale della struttura operativa 

- manutenzione e conduzione tecnica dei laboratori 

- conduzione degli impianti di riscaldamento e condizionamento. 



 

 

- commissioni esterne. 

 

 
  

2.2.2  Attività dei Responsabili dei processi 

 
DIRETTORE 

 
- Definisce gli indirizzi della Politica economica, finanziaria e della Qualità aziendale e ne 

assicura la comprensione a tutti i livelli della struttura.  

- Definisce le strategie organizzative e commerciali e gli standard di servizio. 

- È responsabile della gestione dell’azienda e della verifica dei risultati raggiunti in termini di 

qualità e di efficienza dei servizi. 

- Effettua incontri periodici con i Responsabili di Funzione per la valutazione delle prestazioni 

e la prevenzione di NC (non conformità) di qualsiasi genere; 

- Attiva un adeguato sistema di comunicazione interna ed esterna, che garantisca il feedback 

sull’andamento dei servizi e le opportunità di miglioramento dei processi. 

- Presiede il riesame periodico del Sistema di Gestione aziendale, esaminandone lo stato e 

promuovendo azioni atte al miglioramento qualitativo delle prestazioni offerte. 

- Sviluppa un sistema di processi che garantisca l’identificazione delle esigenze/aspettative del 

Cliente e la loro traduzione in requisiti, ai fini della loro soddisfazione. 

- Informa tutto il personale coinvolto circa le esigenze del Cliente e i requisiti legali e/o 

regolamentari. 

- Mette a disposizione dell’organizzazione le risorse necessarie per il sistema di gestione, 

approvando gli ordini sia all’acquisto di materiali, che all’approvvigionamento di servizi 

aziendali. 

- Pianifica e coordina le risorse umane, tecnologiche, finanziarie e organizzative. 

- Seleziona il personale e annualmente ne valuta prestazioni e necessità di sviluppo. 

- Seleziona e gestisce le varie partnership. 

- Pianifica e gestisce le relazioni locali con le imprese, le istituzioni (con particolare riferimento 

agli enti finanziatori), i servizi per  l’impiego e gli attori locali. 

- Gestisce le relazioni e gli accordi con la Committenza. 

- Promuove e pubblicizza i servizi della struttura, curando altresì l’immagine aziendale. 

- Gestisce i reclami di Committenti/beneficiari. 

- Si aggiorna sulle evoluzioni delle leggi relative alla formazione aziendale. 

- È responsabile della gestione della Qualità inerente tutti i processi.   

 
 

RESPONSABILE DELLA GESTIONE ECONOMICA-AMMINISTRATIVA  
 
- Coordina e supervisiona la gestione contabile e gli adempimenti amministrativo-contabili-

fiscali. 

- Effettua il controllo economico sulle attività svolte.  

- È responsabile della gestione amministrativa delle risorse finanziarie pubbliche della 

formazione. 



 

 

- Si occupa della rendicontazione delle spese, con particolare riferimento ai finanziamenti 

pubblici nazionali ed europei.  

- Gestisce gli acquisti per i materiali di consumo.  

- È responsabile della gestione amministrativa del personale. 

- È responsabile della gestione della Qualità inerente il processo di amministrazione.  

 
RESPONSABILE DELL’ANALISI DEI FABBISOGNI 
 
- Si aggiorna sulle evoluzioni delle leggi relative alla formazione aziendale. 

- Si occupa della lettura del fabbisogno occupazionale a livello territoriale, settoriale e/o 

aziendale. 

- Effettua la rilevazione dei fabbisogni formativi a livello territoriale, settoriale, aziendale ed 

individuale.  

- Definisce la strategia formativa sulla base dell’output dell’analisi dei fabbisogni. 

- In collaborazione con il  Responsabile della Progettazione ricerca e valuta bandi, richieste 

e offerte relativi alla formazione e alle opportunità di finanziamento.  

- Gestisce le relazioni e gli accordi con la Committenza. 

- È responsabile della gestione della Qualità inerente il processo di analisi dei fabbisogni.   

 
 

RESPONSABILE DELLA PROGETTAZIONE  
 

- In collaborazione con il Responsabile dell’Analisi e Definizione dei Fabbisogni ricerca e 

valuta bandi, richieste e offerte relativi alla formazione e alle opportunità di finanziamento.  

- Sviluppa la progettazione di specifiche azioni formative in attuazione della programmazione 

definita dall’Ente a fronte di richieste d’offerta pubbliche e/o private, di partecipazione a bandi 

pubblici, di redazione di offerta formativa a catalogo, di commessa interna. 

- Redige e gestisce la progettazione di massima e di dettaglio delle attività formative. 

- Esegue la progettazione di interventi formativi individualizzati. 

- In collaborazione con il Responsabile amministrativo definisce, per ogni progetto redatto, il 

budget di riferimento. 

- Ricerca ed individua le risorse necessarie al progetto di formazione.  

- Svolge i propri compiti in collegamento con formatori, tutor, coordinatori e valutatori. 

- Valuta l’efficacia e l’efficienza del processo di progettazione. 

- È responsabile della gestione della Qualità inerente il processo di progettazione.   

 
 

RESPONSABILE DELL’EROGAZIONE DEI SERVIZI  
 

- È responsabile del Coordinamento delle risorse umane, tecnologiche e finanziarie del 

processo di erogazione dei servizi.  

- Gestisce le relazioni e gli accordi con la Committenza. 

- Si occupa del Monitoraggio dei programmi e delle azioni formative. 

- Si occupa della Valutazione dei risultati e dell’identificazione delle azioni di miglioramento. 

- È responsabile della gestione della Qualità inerente il processo di erogazione.  

 
 



 

 

2.3  DOTAZIONE DI RISORSE LOGISTICO-STRUMENTALI 

 
La Q110 presta grande attenzione anche alla qualità delle condizioni logistiche e di sicurezza 
del luogo di lavoro.  
La localizzazione della sede operativa assicura facilità di accesso, con vicinanza di fermate di 
mezzi pubblici o privati e disponibilità di strutture per i portatori di handicap. 
Tutti gli ambienti della struttura sono puliti, accoglienti, sicuri e decorosi, garantendo ad 
utenti e personale una permanenza assolutamente confortevole. 

 
Per l’erogazione dei servizi formativi la Q110 dispone di risorse logistico-strutturali 
rispondenti ai requisiti previsti dalla D.G.R. 363/09 Regione Abruzzo (Disciplina 
dell’accreditamento dei soggetti che erogano attività di formazione e di orientamento nella 
Regione Abruzzo). 
 
Pertanto, ai sensi dell’art. 13 della D.G.R. 396/09, dispone di: 
- spazi riservati alle funzioni di governo (direzione, amministrazione, segreteria, accoglienza, 
servizi e luoghi comuni) dotati di PC per le attività di gestione/amministrazione, linea 
telefonica, fax, scanner, stampanti, fotocopiatrici, linea internet, servizi igienici per 
diversamente abili; 
- n. 1 aula didattica per attività formativa attrezzata con dotazione standard (supporti logistici 
e multimediali, connessione internet ecc.); 
- n. 1 laboratorio per attività formativa attrezzata con dotazione standard e 15 Personal 
Computer (supporti logistici e multimediali, connessione internet ecc.); 
- n. 1 locale per colloqui individuali per attività di orientamento; 
- n. 1 locale per la consultazione di Banche-Dati per attività di orientamento dotato di 1 PC 
collegato ad internet. 
 
Per quanto riguarda la sicurezza degli studenti, degli operatori e dei visitatori all’interno della 
struttura è attuato un piano di sicurezza per l’individuazione, l’analisi, la valutazione dei rischi 
e la definizione e attuazione delle conseguenti procedure atte a garantire il rispetto delle 
norme di prevenzione degli infortuni e di tutela della salute (D.Lgs 81/2008).  
Q110 Srl provvede inoltre a mantenere nel tempo il livello di adeguatezza delle proprie 
infrastrutture, attraverso un monitoraggio continuo delle stesse ed un’attenta valutazione di 
efficacia/efficienza.  

 

2.4 DICHIARAZIONE DI IMPEGNO  

A tutti gli allievi viene rilasciato un attestato di partecipazione utile ai fini degli adempimenti 
formali che richiedono una specifica preparazione professionale. 
La Q110 si impegna inoltre a consegnare ai beneficiari, su richiesta, contestualmente alla 
Carta della Qualità, l’opportuna documentazione esplicitante le principali caratteristiche del 
servizio formativo offerto, le modalità di accesso e di valutazione finale, il valore assunto in 
esito alla valutazione  
positiva. 
 



 

 

 

3 LIVELLO OPERATIVO 

3.1 Fattori di qualità del servizio 

 
Di seguito sono riportati, per ogni macro-attività del processo formativo, i fattori e gli 
indicatori di qualità, con la specifica dei relativi standard e strumenti di verifica. 
 
 
 

Elementi Descrizione 

Fattori di qualità elementi fondamentali da presidiare in relazione alla gestione della qualità 

Indicatori di 
qualità  

criteri di misurazione quantitativa e/o di valutazione qualitativa per 
programmare e controllare i fattori di qualità da presidiare  

Standard di qualità  
gli obiettivi di qualità che l’Ente si impegna ad assumere in corrispondenza di 
ciascun fattore, in funzione del relativo indicatore  

Strumenti di 
verifica  

modalità attraverso cui, sistematicamente o periodicamente, viene controllato 
il rispetto degli standard fissati, a garanzia e tutela del sistema 
committente/beneficiari  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

3.2 Utenze speciali  

La Q110 è estremamente sensibile alle esigenze degli utenti con bisogni speciali, in particolare 
è attualmente abilitata dalla Regione Abruzzo ad erogare corsi di formazione anche per tutti 
coloro che vengono individuati, in base alla normativa regionale e comunitaria, come “soggetti 
svantaggiati” (extracomunitari, disoccupati di lunga durata e/o con età over 50…).  
L’Ente sviluppa e coordina pertanto progetti formativi volti a promuovere l’integrazione 
sociale e lavorativa di questa categoria di utenza. 



 

 

Al fine di garantire l’efficacia dell’azione formativa effettua, in funzione dei bandi emanati 
dalla Pubblica Amministrazione, incontri di collaborazione con i servizi sociali, associazioni di 
volontariato, cooperative sociali e altri enti/imprese del territorio.  

 
 

4 LIVELLO PREVENTIVO 
 

4.1 Dispositivi di garanzia e tutela di committenti e beneficiari 

Il Sistema di Gestione della Qualità della Q110 prevede un insieme di procedure finalizzate a 
verificare e garantire la conformità dei servizi formativi erogati rispetto ai requisiti espressi 
dal Committente. In particolare, a tutela di committenti e beneficiari, nell’erogazione dei 
propri servizi l’Azienda si impegna a: 

- rilevare feedback da parte degli utenti attraverso varie modalità e strumenti di contatto 

(sportello segreteria, posta elettronica, questionari); 

- esaminare con tempestività ed attenzione ogni eventuale suggerimento, segnalazione e/o 

reclamo ricevuto in relazione agli indicatori contenuti nella presente Carta della Qualità; 

- pianificare  e condurre verifiche interne in itinere per determinare se le attività svolte e i 

risultati ottenuti siano in accordo con quanto stabilito dai documenti normativi e contrattuali 

e se quanto predisposto sia attuato efficacemente. 

- identificare e attuare azioni correttive e preventive finalizzate ad eliminare le cause di non 

conformità effettive o potenziali. 

 
L'azione di ascolto della clientela si esplica attraverso i seguenti canali: 
- per posta all'indirizzo: S.S. 17 Ovest - Complesso Panorama - 67100 L’Aquila  
- per fax al n° 0862/323890 
- per email all'indirizzo: info@q110.it 
- rivolgendosi direttamente alla segreteria o al coordinatore/tutor del corso. 
 

4.1.1 Gestione dei reclami 

 
La presentazione di reclami è considerata stimolo al miglioramento del servizio.  
I reclami possono essere espressi attraverso una comunicazione scritta e firmata dal mittente, 
da inviare per posta ordinaria, via e-mail o ai recapiti sopra indicati, o compilando il Modulo 
Contatto disponibile nel sito www.q110.it . 
   
I reclami pervenuti vengono trasmessi alla Direzione che ha il compito di analizzare la 
problematica segnalata, di attivarsi per rimuovere le cause che hanno provocato il reclamo e 
di fornire una risposta, sempre in forma scritta, entro e non oltre 5 giorni dalla data del 
ricevimento. 
 

 

http://www.q110.it/


 

 

5 CONDIZIONI DI TRASPARENZA 

5.1 Modalità di diffusione 

Allo scopo di garantire la trasparenza nei confronti dei propri utenti/clienti la presente Carta 
della Qualità viene diffusa, a cura della direzione aziendale, attraverso i seguenti canali: 

- affissione in punti strategici della sede dell’ente  

- pubblicazione sul sito aziendale www.q110.it  

- consegna diretta al personale docente e ad ogni altro collaboratore al momento della stipula 

del contratto 

- consegna diretta a tutti coloro che ne fanno richiesta. 

 

5.2 Modalità di revisione periodica 

La Carta della Qualità è sottoposta annualmente a riesame e viene aggiornata in ogni 
occasione di variazioni organizzative e strutturali, al fine di garantirne la validità, 
l’adeguatezza e l’efficacia. 
Le procedure di revisione vengono attuate e gestite dal Direttore e dal Responsabile del 
processo di Gestione della Qualità, i quali condividono la responsabilità di diffondere la 
versione aggiornata della Carta della Qualità,  di illustrarla e di richiederne il rispetto a tutti i 
livelli dell’organizzazione. 
 
 

5.3 Validazione  

La presente Carta della Qualità è stata stilata dalla Direzione dell’Ente in collaborazione con il 
Responsabile della Qualità. 
 

Revisione n. 2 
 
Validazione della Direzione:  
 
 
 
 
 
 

Direttore 
Francesca Pompa 

 
______________________ 

 
 
 

Validazione del Responsabile Qualità:  
 
 

Responsabile Gestione della Qualità 
Evelina Ciocca 

 
_________________________ 

 
 

http://www.q110.it/
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