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Agenzia Formativa

SCUOLA DELLA PUBBLICA AMMINISTRAZIONE AREZZO

C.IN.P.A

La Carta dei Servizi

La presente carta dei servizi ha lo scopo di illustrare il funzionamento e le modalità d’accesso ai servizi erogati dalla Scuola della Pubblica Amministrazione di Arezzo e gli impegni che la stessa assume nei confronti degli utenti a garanzia della qualità e della trasparenza dei servizi offerti.

1. L’AGENZIA
C.In.P.A Scuola della Pubblica Amministrazione di Arezzo è una delle realtà principali nel campo della formazione nel settore pubblico della Provincia di Arezzo. La scuola costituita nell’Ottobre 2001 come società consortile tra Provincia di Arezzo, Camera di Commercio di Arezzo, Università degli studi di Siena ed Enti Locali, è stata sempre ed è tuttora al servizio degli Enti Locali nel loro processo di crescita culturale, tecnica e organizzativa. Attualmente la società è in house dell’Amministrazione provinciale di Arezzo.
L’agenzia dal momento della sua costituzione ha formato oltre 3000 dipendenti pubblici, interessando tutte le amministrazioni del territorio aretino.
L’obiettivo della C.In.P.A è di dare gli strumenti, le conoscenze e il supporto necessari per:

· valorizzare il sistema di una Pubblica Amministrazione moderna ed efficace, 

· attivare e governare il cambiamento,

· far evolvere l’organizzazione e migliorare il rapporto con i cittadini,

· sviluppare una cultura ed un’attitudine al servizio.
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Questi obiettivi comportano che il sistema di gestione dell’Organizzazione sia proceduralizzato: i processi sono codificati e formalizzati, controllati e monitorati secondo uno standard riconosciuto a livello internazionale. Ogni anno un soggetto terzo, esterno all’Organizzazione, verifica la conformità del sistema di gestione C.In.P.A .
C.In.P.A al fine di realizzare attività formative finanziate con risorse pubbliche o per corsi riconosciuti e dovuti per legge, è accreditata dalla Regione Toscana  ai sensi del DGR 968/07 tramite dispositivo di accreditamento della Regione Toscana, approvato con Decreto Dirigenziale n° 5879 del 10/12/08, per la formazione continua finanziata e riconosciuta.
In ogni attività la C.In.P.A persegue inoltre una linea conforme all’applicazione del sistema qualità. La Società a tal proposito ha conseguito nel 2004 la certificazione di qualità UNI EN ISO 9001:00 

2. I SERVIZI

L’obiettivo della C.In.P.A è quello di dare degli strumenti per valorizzare il sistema di una Pubblica Amministrazione moderna ed efficace. Le innovazioni normative e contrattuali hanno modificato in modo profondo la P.A. agendo sia sui meccanismi organizzativi, sia sui rapporti coi cittadini e il sistema delle imprese. Spesso la riforma definisce che cosa fare, il “come” fare è demandato a chi lavora nel settore pubblico: dagli organi di indirizzo e di governo, fino a chi è impegnato nel quotidiano nel difficile “civil servant”. Per questo C.In.P.A si impegna a:

· valorizzare le risorse umane, nel miglioramento continuo, nella crescita delle competenze, 

· diffondere l’orientamento al risultato e la mentalità problem solving.

· sviluppare nuovi modelli manageriali, tecnici, operativi e una nuova concezione della propria missione.
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L’obiettivo principale è quello di rinnovare le attività nella Pubblica Amministrazione rafforzando le competenze dei suoi operatori. E’ strategia della C.In.P.A realizzare e promuovere interventi di innovazione per l’intero comparto pubblico, proponendo e gestendo attività mirate a migliorare lo sviluppo degli Enti Locali nella provincia di Arezzo e nel territorio circostante ed in particolare :

· La realizzazione di programmi di aggiornamento per operatori, tecnici, funzionari dirigenti ed amministratori per la Pubblica Amministrazione al fine di qualificare l’offerta dei servizi prodotti e per renderli più rispondenti alle esigenze dell’utenza.

· La predisposizione di programmi formativi per l’adeguamento delle procedure e delle azioni amministrative, di programmazione e di gestione in funzione di disposizioni emanate dagli organi regionali, nazionali e comunitari.

· La promozione di connessioni in rete fra le Pubbliche Amministrazioni anche attraverso interventi di formazione a distanza.

La società può, a mero titolo esemplificativo e non tassativo:

Creare ed eventualmente gestire servizi per le pubbliche amministrazioni anche in funzione della formazione ed aggiornamento del personale, e prioritariamente per funzioni di controllo e di verifica e per l’identificazione di strumenti incentivanti per l’azione del personale impiegato.

In tali ambiti sarà strategico:

· creare e mantenere in tutta l’organizzazione la consapevolezza sull’importanza di soddisfare le esigenze del Cliente;

· raggiungere e mantenere la soddisfazione delle esigenze del Cliente;

· dare assistenza continua durante l’erogazione del servizio;

· dare informazione, istruzione e formazione del personale alla qualità;

· rispettare le leggi in vigore e le normative;

· prevenire le non conformità; 

· responsabilizzare individualmente gli addetti sulla qualità del lavoro;

· misurare l’adeguatezza e l’efficacia del Sistema di gestione per la qualità tramite riesame periodico dello stesso;

· disporre e analizzare le registrazioni dei dati;

· ottenere un soddisfacente risultato economico
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La Qualità

L’applicazione di un Sistema di Gestione per la qualità ha come obiettivo strategico principale quello di ottenere la completa soddisfazione delle esigenze del Cliente, sia quelle espresse che quelle taciute e mantenere una primaria reputazione in fatto di qualità.
Fermo restando la professionalità e competenza dei singoli componenti della C.In.P.A (sia interni che collaboratori esterni) dalla quale non si deve derogare, il Cliente deve essere costantemente l’elemento al quale l’organizzazione deve tendere.

Il Cliente per la C.In.P.A assume vari significati:

· è primario cliente la compagine sociale per la sua significatività nel territorio;

· è cliente l’Amministrazione Pubblica, nei vari aspetti di finanziatore (e ispettore) di progetti su fondi europei;

·  è cliente l’utenza, in termine dei partecipanti ai corsi formativi

Per restare sul mercato si deve offrire un servizio competitivo e per essere competitivi è necessario migliorarsi continuamente in professionalità, efficacia ed efficienza, misurandosi e confrontandosi costantemente con obiettivi chiari e tangibili.

Pertanto è politica di C.In.P.A raggiungere un livello qualitativo dei propri processi attraverso:

· un’efficace gestione di tutti gli aspetti logistici ed organizzativi

· il controllo dei servizi di supporto con particolare riguardo alla didattica e quindi selezione dei docenti

· l’erogazione di processi formativi ai partecipanti con l’obiettivo primario di apprendimento in termini di conoscenze, abilità e comportamenti.

Il Sistema di Gestione per la Qualità consente di gestire tutti aspetti, di monitorizzarli e di analizzarne i risultati, in un continuo processo di pianificazione, controllo, analisi e miglioramento.

Questi obiettivi e politiche devono essere condivise e comprese da tutto il personale affinché ciascuno sia in grado di contribuire rispettivamente al loro raggiungimento e alla loro attuazione.
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3. DIDATTICA

a- Informazioni per l’accesso ai servizi C.In.P.A

Il personale della C.In.P.A è a disposizione dei propri clienti tutti i giorni dal lunedì al venerdì dalle 9.00 alle 13.00 per

    -offrire un programma dettagliato delle attività formative 

    -pre-iscrivere ad attività corsuali in programma
    -rilevare / registrare fabbisogni formativi per l’eventuale progettazione di nuove        

     attività

Inoltre è possibile avere ulteriori informazioni ed effettuare pre-adesioni ai corsi consultando il sito www.cinpa.it 

       b – Domande di Ammissione

Le domande d’ammissione ai corsi devono essere presentate direttamente a C.In.P.A su appositi modelli predisposti dalla stessa Agenzia Formativa. Nel caso di corsi finanziati la domanda di iscrizione deve essere formulata su modulistica approvata dall’Ente finanziatore.

Le domande possono essere consegnate manualmente o inviate per fax. Ciascuna domanda è protocollata e conservata agli atti.

Tutte le domande di iscrizione sono esaminate dal personale interno per valutarne:

· la completezza dei dati

· l’idoneità rispetto ai destinatari individuati nel Progetto

· requisiti minimi individuati nel Progetto

I nominativi di tutti i soggetti che hanno presentato domanda di ammissione sono oggetto di inserimento all’interno di una banca dati gestita in conformità al Dlgs. 196/03 e successive integrazioni.
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Per i corsi finanziati, in caso di domande eccedenti rispetto al numero previsto è effettuata una selezione pubblica che verterà sui seguenti aspetti:

· soddisfacimento dei requisiti minimi per l’accesso

· colloquio motivazionale

· eventuale prova scritta stabilita di volta in volta a seconda delle caratteristiche del corso a seguito della quale è predisposta una graduatoria finale risultante anche dall’ applicazione del criterio dell’omogeneità del gruppo.

      c - Erogazione del Servizio

Le modalità di erogazione del progetto didattico sono definite e descritte nell’ambito del progetto formativo presentato all’Ente finanziatore  e dettaglia:

· i soggetti proponenti e capofila

· i soggetti partner e sostenitori

· il progetto nel suo dettaglio (descrizione del progetto e della figura professionale che si intende formare, i destinatari e le modalità di certificazione previste, la descrizione dell’intervento formativo, la  descrizione  di ciascun  modulo  di cui  si  compone  il  corso, ecc.).

In ciascun progetto formativo sono indicati gli organi che sovrintendono al corretto svolgimento dell’attività formativa, denominati Organi di Coordinamento per l’area Decisionale, per l’Area Tecnico Consultiva, per l’Area Esecutiva.

La didattica è erogata secondo diverse modalità di volta in volta diverse comunque specificate nel Progetto formativo e peculiari per ciascun modulo didattico:

· Lezioni Frontali

· Discussioni

· Casi Studio

· Simulazioni

· Role Planning

· Open Learning

· Outdoor Training – visite guidate fuori dai locali didattici

· Coaching
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· Formazione a Distanza – E-Learning

· Altro

C.In.P.A  s’impegna a comunicare a tutti i corsisti - con un anticipo di almeno 10 giorni lavorativi l’avvio delle lezioni.

Salvo casi eccezionali o imprevedibili, qualsiasi variazione degli orari o degli appuntamenti è comunicata agli interessati con un preavviso di almeno 5 giorni. 

Durante il corso la presenza del tutor, in affiancamento ai docenti e ai corsisti nelle attività di aula, di laboratorio o di stage garantisce il raccordo tra gli allievi, i docenti e il coordinatore del corso permettendo la continuità e il buon andamento della formazione sia dal punto di vista formativo che didattico. Interagendo sinergicamente con tutte le parti interessate lo stesso provvede a tutti gli adempimenti amministrativi richiesti dagli enti finanziatori. 

I docenti individuati e scelti in seguito ad un’intensa attività di coordinamento tra il Progettista, eventuale soggetto esterno all’Organizzazione e il Direttore della C.In.P.A sono oggetto di qualificazione in ingresso e di continuo monitoraggio e verifica durante l’erogazione dell’attività formativa mediante la somministrazione di appositi questionari a cura dei tutor e dei partecipanti ai corsi.

4. AMBIENTE

C.In.P.A garantisce  il soddisfacimento di  tutte le pratiche relative gli obblighi di legge in materia di sicurezza, secondo il Dlgs 81/08 e successive modifiche e integrazioni, per tutti i locali in cui i partecipanti svolgono attività formative al fine di garantire la sicurezza sia di coloro che operano all’ interno delle strutture sia dei fruitori dei servizi di formazione. Ogni aula utilizzata da C.In.P.A è dotata di attrezzature, sussidi ad uso didattico e collettivi.

In particolare, l’organizzazione dispone di aula accreditata a uso didattico presso la propria sede di via del Saracino 57 Arezzo. 

L’aula è dotata, all’occorrenza di:

· Lavagna luminosa

· Video Proiettore

· Schermo
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· TV e Video Registratore

· Stampanti

5. VERIFICA E CERTIFICAZIONE
L’ orientamento al cliente significa per C.In.P.A anzitutto, comprenderne le aspettative e le esigenze al fine di soddisfarne i relativi bisogni formativi. 

Per far questo C.In.P.A si è dotata del seguente sistema di verifica:

EX ANTE 
Per i corsi finanziati e/o riconosciuti per legge, accertata l’ammissibilità delle domande d’iscrizione, a cura del responsabile del Progetto Formativo (di concerto con i suoi collaboratori), nella fase precedente l’inizio corso è elaborata e somministrata una  prova di selezione  al fine di:

· monitorare le competenze possedute dai richiedenti

· monitorare le  motivazioni dei richiedenti

· formare un gruppo omogeneo 

Nel contempo ad ogni docente sono richiesti (mediante apposita modulistica), i seguenti adempimenti:

· indicare (sulla base delle ore a disposizione) gli obiettivi didattici

· esplicitare i contenuti didattici

· illustrare la metodologia didattica da adottare

· calendarizzare le verifiche in itinere

· fornire il materiale didattico 

IN  ITINERE
Durante il percorso formativo viene effettuata la valutazione periodica degli apprendimenti acquisiti in itinere (mediante l’analisi dei risultati delle prove somministrate in itinere e a fine modulo dai docenti e dei questionari di fine modulo a cura dei corsisti), con l’obiettivo di verificare oltre che la preparazione dei discenti, l’efficacia dell’intervento didattico e l’adeguatezza di quest’ultimo all’aula.
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EX POST
Per alcune tipologie di corso (qualifica/specializzazione) sono previste prove d’esame finali.

Le prove finali sono effettuate al termine dell’intervento formativo in conformità a quanto previsto dalla Deliberazione G.R.: 569/06
Le prove hanno durata massima di 3 giorni, a seconda della specificità dell’intervento.

Sono ammessi alle prove finali gli allievi che abbiano frequentato almeno il 70% delle ore di durata del corso, salvo casi eccezionali riconosciuti dall’Ente finanziatore.

Per lo svolgimento delle prove finali è nominata una Commissione d’Esame a norma dell’art. 82 del Regolamento di esecuzione della L.R. 26/07/2002 n. 32 adottato con Decreto del Presidente della Giunta Regionale  8 agosto 2003 n. 47/R.

Tutte le attività della Commissione d’Esame  risultano da verbali.

Spetta successivamente all’Amministrazione competente rilasciare gli attestati e le certificazioni, registrati in appositi repertori. 
Nel caso di percorsi formativi che non hanno come finalità il conseguimento di una attestazione di qualifica/specializzazione, è facoltà di CINPA organizzare internamente esami e prove finali, opportunamente richiamate in fase di pubblicizzazione dell’intervento. Al termine di tali percorsi CINPA rilascia agli allievi che hanno frequentato il 70% delle ore di lezione, attestazione di partecipazione in qualità di agenzia accreditata dalla Regione Toscana.
Per tutte le tipologie di corso, C.In.P.A somministra vari questionari con l’obiettivo principale  di oggettivare e misurare il livello di successo formativo raggiunto. In particolare:

· un questionario di fine corso a cura dei corsisti;

· un questionario a cura del docente;

· un questionario a cura del tutor didattico
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6. INFORMAZIONI E PUBBLICITA’
Tutte le attività di formazione erogate da C.In.P.A sono divulgate e promosse utilizzando i canali promozionali idonei per raggiungere la relativa utenza e precisamente:

· Mediante avviso pubblico

· Volantinaggio

· Spot televisivi e radiofonici

· Stampa

· Contatto diretto 

· Mailing List

· Sito web

7. MIGLIORAMENTO CONTINUO e RECLAMO
Nella attività fornite dalla scuola della Pubblica Amministrazione i clienti occupano un ruolo di primo piano, usufruiscono del servizio e contribuiscono a determinare la qualità del funzionamento e l’efficacia dei risultati. I clienti possono contribuire al miglioramento delle attività esprimendo la loro opinione sui servizi erogati da C.In.P.A 

Chiunque può sporgere reclamo avverso ad ogni atto o ad ogni decisione evidenziando  i motivi per i quali si avanza tale reclamo al quale il Direttore darà una risposta entro 30 gg.
A tal fine verrà allegata una scheda di monitoraggio al fine di identificare i punti di forza e di debolezza del servizio offerto.

Chiunque osservi una inadempienza rispetto a quanto sulla presente Carta dei Servizi può attivare i processi di cui sopra.

Arezzo 15/03/2010







La Direzione
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 “Centro per l’innovazione organizzativa e gestionale

nelle pubbliche amministrazioni” s.c.a.r.l.

C.F.92036470513 - P.IVA01717760514

Via del Saracino, 57 – 52100 Arezzo

tel/fax 0575/20089  e-mail   formazione@cinpa.itSito internet  www.cinpa.it
*Soggetto alla direzione e coordinamento della Provincia di Arezzo
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