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Nella organizzazioni, sono presenti Nella organizzazioni, sono presenti 
tre diverse esigenze per la qualità tre diverse esigenze per la qualità 

“darsi un sistema" per meglio integrare e finalizzare 
tutte le attività e responsabilità al fine di ottenere gli 
obiettivi predefiniti

"migliorarsi" in modo forte e veloce a fronte di un 
modello di riferimento autorevole e stimolante ( per 
esempio quello EFQM); con accumulo delle "pratiche 
migliori" e stimolo reciproco (self-assessment)

disporre di uno strumento esterno “oggettivo” e 
“credibile” di  valutazione (‘assessment + 
accountability’).

I METODI DA UTILIZZARE SONO DIVERSI PER 
CIASCUNA ESIGENZA
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QUALITÀ "PERCHÉ"? QUALITÀ "PERCHÉ"? 
TRE ESIGENZE OGGI PRIORITARIETRE ESIGENZE OGGI PRIORITARIE

L’integrazione e la capacità di convergere 
sugli obiettivi

Le performance  e la capacità di migliorare 
le performance in modo duraturo, con 
apprendimento, innovazione, creatività

La valutazione oggettiva e comparativa 
delle performance ad uso delle ‘Parti 
Interessate'
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TQM-EQA

ISO-9001

ISO-9004

COMPETITIVITÀ

ECCELLENZA

MIGLIORAMENTO

PRESTAZIONI

SGQ

EFFICACI E

CONFORMI

LE DIVERSE FINALITÀ DEI LE DIVERSE FINALITÀ DEI 
PRINCIPALI MODELLIPRINCIPALI MODELLI

Continuità della transazione
Soddisfazione clienti

Requisiti “minimi”per certificazione

Sviluppo del Patrimonio

Soddisfazione Parti Interessate

Distanza dai migliori
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PER RISPONDERE OCCORRE UNO
STRUMENTO  DI “DIAGNOSI”

UN MODELLO ED UNA METRICA

Come trovare risposte ai seguenti quesiti ?Come trovare risposte ai seguenti quesiti ?

QUANTO LA NOSTRA ORGANIZZAZIONE HA  
PROGREDITO NEGLI  ULTIMI ANNI?

OGGI DOVE SIAMO?

DOVE SIAMO RISPETTO AGLI ALTRI?
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Lo strumento dei Lo strumento dei 
"Modelli per l'Eccellenza" "Modelli per l'Eccellenza" 
dà la rispostadà la risposta

perché rappresenta un riferimento particolarmente sfidante e 
dedotto dalle esperienze migliori: in Europa esso è il Modello 
EFQM;
perché richiede di autovalutarsi a fronte di tutte le componenti 
del Modello;
perché consente l’accumulo di dati e i confronti;
perché obbliga a ripensare criticamente i propri approcci ed i 
propri punti di forza e debolezza;
generando così apprendimento e consapevolezza di diagnosi 
e accelerando quindi il proprio passo.
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IL MODELLO EFQM IL MODELLO EFQM 
PER L’ECCELLENZAPER L’ECCELLENZA
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IL MODELLO EFQM  PER L’ECCELLENZAIL MODELLO EFQM  PER L’ECCELLENZA
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Le nove caselle rappresentano i 
criteri in base ai quali valutare il 
percorso di un’organizzazione 
verso l’eccellenza

Ogni criterio è a sua volta 
suddiviso in sottocriteri

Ciascun sottocriterio presenta una 
serie di aree da esaminare

Non si tratta di parametri 
obbligatori né esaustivi ma di 
elementi intesi a esemplificare 
ulteriormente il significato del 
relativo criterio

LA SUDDIVISIONE DEI 9 LA SUDDIVISIONE DEI 9 
CRITERI IN 32 SOTTOCRITERI IN 32 SOTTO--CRITERICRITERI

9

CRITERI

32

SOTTO-

CRITERI

AREE E 
DOMANDE
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Esempio - CRITERIO 2
POLITICHE E STRATEGIE

Come l’organizzazione realizza la propria missione e la 
propria visione attraverso una chiara strategia focalizzata
sulle esigenze delle Parti Interessate, con il supporto di
politiche, piani, obiettivi e processi adeguati

2a. Come Politiche e Strategie sono basate sulle
esigenze e sulle aspettative presenti e future delle
Parti Interessate

2b. Come Politiche e Strategie sono basate su dati
derivanti dalle misure di performance, dalla
ricerca e dalle attività relative all’apprendimento e 
alla creatività

2c. Come Politiche e Strategie vengono sviluppate, 
riesaminate e aggiornate

2d. Come Politiche e Strategie vengono diffuse 
attraverso una rete di processi chiave

2c. Come Politiche e Strategie vengono comunicate e 
attuate

Sottocriteri

1

3

4

7

8

5 962
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7a. Misure della percezione

7b. Indicatori di performance
Sottocriteri

1

3

4 8

5 92 6 Ciò che l’organizzazione consegue in 
relazione proprio personale

Esempio-CRITERIO 7 
RISULTATI RELATIVI AL PERSONALE7
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CRITERIO 2CRITERIO 2-- POLITICHE E STRATEGIEPOLITICHE E STRATEGIE

2a “Come” politiche e strategie sono basate sui 
bisogni e sulle aspettative presenti e future delle 
parti interessate.

Le aree da esaminare devono evidenziare, per 
esempio, come la scuola:
raccoglie e analizza le informazioni utili a definire 
il contesto in cui opera e la sua evoluzione; 
raccoglie e analizza le informazioni utili per 
comprendere in anticipo i bisogni e le aspettative 
degli studenti, delle famiglie, del personale e delle 
altre parti interessate;  
è in grado di comprendere in anticipo gli sviluppi 
del contesto in cui opera, comprese le attività 
delle altre scuole.
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CRITERIO 6 CRITERIO 6 –– RisultatiRisultati relativirelativi aiai ClientiClienti

6a. Misure della percezione.
Immagine globale della scuola

Capacità della scuola di soddisfare i bisogni e le aspettative 
presenti ed emergenti
Organizzazione didattica e tempo scuola
Leadership educativa
Professionalità del dirigente, dei docenti e del personale ATA
Continuità didattica
Diffusione delle informazioni
Facilità di avere colloqui con i docenti 
Capacità di coinvolgere le famiglie nei vari momenti della 
vita scolastica
Qualità dell’insegnamento e opportunità di apprendimento
……)
Prodotti e servizi
Fedeltà del cliente
6b.Indicatori di performance
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La diffusione mondiale della pratica dei 
"Premi per l'eccellenza" 

I diversi  I diversi  UTILIZZI UTILIZZI 
dei MODELLI PER L’ECCELLENZA dei MODELLI PER L’ECCELLENZA (1)(1)
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Le fasi principali dei Premi per l’EccellenzaLe fasi principali dei Premi per l’Eccellenza

1210-116-93-5Mesi 1-2

Selezione e 
premiazione

Visita in 
loco

Valutazion
e
Esterna

Autovalu_
tazione-
Invio 
application

Adesione al 
Premio
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I PREMI PER L’ECCELLENZAI PREMI PER L’ECCELLENZA

Il Premio USA, Malcolm Baldrige Quality Award, 
consegnato ogni anno dal Presidente USA, ha 
festeggiato i 15 anni, dopo essere stato salutato 
come “il più grande singolo contributo alla 
rinascita del Paese”

Il premio europeo EFQM-European Quality Award,  
ha festeggiato i primi 11 anni, con nuove 
iniziative 

In oltre cento nazioni vengono assegnati Premi, 
sulla base di Modelli e fasi analoghi ai precedenti
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La diffusione mondiale della pratica dei 
"Premi per l'eccellenza" 

In Europa usano il Modello EFQM:
oltre 20.000 organizzazioni (oltre 10.000 PMI, e il 60% 
delle maggiori industrie Europee)

In Italia:

Premio per le PMI

Premio della Regione Veneto per le Scuole

I DIVERSI I DIVERSI UTILIZZI UTILIZZI DEI MODELLI PER DEI MODELLI PER 
L’ECCELLENZA L’ECCELLENZA (1)(1)
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La diffusione mondiale della pratica dei "Premi per 
l'eccellenza" 

L'utilizzo del Modello per 
"l'autovalutazione".

Self Assessment
Bench-Marking
Condividere la visione del modello
Pilotare la propria marcia
Ripensare criticamente i propri approcci

I DIVERSI I DIVERSI UTILIZZIUTILIZZI DEI MODELLI PER DEI MODELLI PER 
L’ECCELLENZA L’ECCELLENZA (2)(2)
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La diffusione mondiale della pratica dei "Premi per 
l'eccellenza" 

L'utilizzo del Modello per "l'autovalutazione".

La combinazione di "autovalutazione 
e valutazione esterna" attenua i 
rischi  della sola autovalutazione e 
può generare importanti sinergie.

I DIVERSII DIVERSI UTILIZZI UTILIZZI DEI MODELLI PER DEI MODELLI PER 
L’ECCELLENZAL’ECCELLENZA (3)(3)
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La diffusione mondiale della pratica dei "Premi per 
l'eccellenza" 

L'utilizzo del Modello per "l'autovalutazione".

La combinazione di "autovalutazione e valutazione 
esterna" attenua i rischi  della sola autovalutazione e può 
generare importanti sinergie.

Il ruolo e la professionalità dei 
valutatori esterni 

I DIVERSI I DIVERSI UTILIZZI UTILIZZI DEI MODELLI PER DEI MODELLI PER 
L’ECCELLENZA L’ECCELLENZA (4)(4)
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La diffusione mondiale della pratica dei "Premi per 
l'eccellenza" 

L'utilizzo del Modello per "l'autovalutazione".

La combinazione di "autovalutazione e valutazione 
esterna" attenua i rischi  della sola autovalutazione e può 
generare importanti sinergie.

Il ruolo e la professionalità dei valutatori esterni 

L'utilizzo del modello per "assegnare 
riconoscimenti" a livelli intermedi 
nel percorso di eccellenza.- I “Levels
of Excellence” della Rete EFQM 

I DIVERSI I DIVERSI UTILIZZI UTILIZZI DEI MODELLI PER DEI MODELLI PER 
L’ECCELLENZA L’ECCELLENZA (5)(5)
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ISO

9001

LA SOGLIA IL PERCORSO

DIAGNOSI, 
PIANO D’AZIONE 
E CONNESSI
RISULTATI

RISULTATI
SIGNIFICATIVI ALTE PRESTAZIONI

EFQM
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7

LA Metrica Radar
Results (risultati)
Approach (approccio)
Deployment (diffusione)
Assessment (valutazione)
Review (riesame)
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I CRITERI PER LA I CRITERI PER LA 
METRICAMETRICA

Per  i "RISULTATI"

TREND

OBIETTIVI PREFISSATI

CONFRONTI

CAUSE

GRADO DI COPERTURA

Per i "FATTORI"

COERENZE
INTEGRAZIONE
SISTEMATICITÀ
GRADO DI ATTUAZIONE
MISURAZIONI
APPRENDIMENTO
MIGLIORAMENTO
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L’APPRENDIMENTO ORGANIZZATIVO: L’APPRENDIMENTO ORGANIZZATIVO: 
LEZIONI APPRESELEZIONI APPRESE

Conoscersi.Conoscersi.
Socializzare la conoscenza.Socializzare la conoscenza.
Interiorizzare la sequenza: approccioInteriorizzare la sequenza: approccio--
dispiegamentodispiegamento--risultati.risultati.
Dalle cose al processo che genera le cose.Dalle cose al processo che genera le cose.
Dai miglioramenti sul processo al governo del Dai miglioramenti sul processo al governo del 
miglioramento dei processi.miglioramento dei processi.
"Ci siamo mossi in una dimensione fortemente "Ci siamo mossi in una dimensione fortemente 
sistemica e olistica; guardiamo le connessioni”.sistemica e olistica; guardiamo le connessioni”.
La scelta di ‘cosa La scelta di ‘cosa migliorare’migliorare’..
Quantificare la velocità di miglioramento.Quantificare la velocità di miglioramento.
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La diffusione mondiale della pratica dei "Premi per 
l'eccellenza" 

L'utilizzo del Modello per "l'autovalutazione".

La combinazione di "autovalutazione e valutazione 
esterna" attenua i rischi  della sola autovalutazione e può 
generare importanti sinergie.

Il ruolo e la professionalità dei valutatori esterni 

L'utilizzo del modello per "assegnare riconoscimenti" a 
livelli intermedi nel percorso di eccellenza.- I “Levels of 
Excellence” della Rete EFQM 

Un ulteriore nuovo utilizzo del 
modello: il riconoscimento dei livelli 
intermedi di Eccellenza da parte di 
Accreditamenti Pubblici delle 
Regioni. 

I DIVERSI I DIVERSI UTILIZZIUTILIZZI DEI MODELLI PER DEI MODELLI PER 
L’ECCELLENZA L’ECCELLENZA (6)(6)



10

27.11.2003 G.Mattana -I Premi come strumenti per la Qualità 28

La diffusione mondiale della pratica dei "Premi per 
l'eccellenza" 

L'utilizzo del Modello per "l'autovalutazione".

La combinazione di "autovalutazione e valutazione 
esterna" attenua i rischi  della sola autovalutazione e può 
generare importanti sinergie.

Il ruolo e la professionalità dei valutatori esterni 

L'utilizzo del modello per "assegnare riconoscimenti" a 
livelli intermedi nel percorso di eccellenza.- I “Levels of 
Excellence” della Rete EFQM 

Un ulteriore nuovo utilizzo del modello: il riconoscimento 
dei livelli intermedi di Eccellenza da parte di 
Accreditamenti Pubblici delle Regioni. 

L'utilizzo del modello per premi 
settoriali: l'esempio della scuola

I DIVERSI I DIVERSI UTILIZZIUTILIZZI DEI MODELLI PER DEI MODELLI PER 
L’ECCELLENZA L’ECCELLENZA (7)(7)

27.11.2003 G.Mattana -I Premi come strumenti per la Qualità 29

UN ESEMPIO IMPORTANTE:UN ESEMPIO IMPORTANTE:
IL PREMIO QUALITÀIL PREMIO QUALITÀ--SCUOLA SCUOLA 
DELLA REGIONE VENETODELLA REGIONE VENETO

169 risposte di Istituti al Questionario basato sul modello AICQ-EFQM Scuola

Restituzione alle scuole dei loro punti deboli

Preparazione di 45 Istituti all’autovalutazione

Autovalutazione completa di 44 Istituti

Formazione valutatori

Valutazione esterna e graduazione 

Assegnazione Premi provinciali (3 scuole x Provincia)

Un esempio molto significativo e recente è costituito dal Premio
Qualità organizzato dalla Regione Veneto per gli Istituti scolastici 
nel 2003, con il coinvolgimento dell’AICQ, dell’Associazione 
Premio Qualità Italia e del Polo Scuola di Milano :
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LE FINALITÀ DELL’INIZIATIVALE FINALITÀ DELL’INIZIATIVA
La realizzazione del Premio  Qualità per la scuola rappresenta per la Regione Veneto 
una modalità per sviluppare la propria scelta di governance del sistema 
dell'istruzione, in coerenza con la propria strategia istituzionale e con il ruolo the la 
norma costituzionale le attribuisce.

In questo modo la Regione guarda al futuro, ma per elaborare strategie e strutturarsi 
in conformità con esse, diventa vitale conoscere e analizzare i propri punti di forza e 
di debolezza.

Per questo il Premio è legato alla pratica dell'autovalutazione tramite degli strumenti 
di gestione delle organizzazioni e porterà a riconoscere le scuole che maggiormente si 
distinguono nel conseguire risultati, ma ancor di piu a sostenere le realtà che 
presentano aspetti critici.

Il punto di forza di questo cammino risiede nel fatto che le scuole attraverso un 
percorso di analisi e valutazione, con il supporto di osservatori esterni, potranno 
mettere a punto politiche e strategie di ottimizzazione.

Il vero scopo del premio e quello di stimolare le scuole a posizionarsi, confrontarsi per 
intraprendere un percorso di crescita.

Autovalutazione e miglioramento sono quindi aspetti di un unico processo per un 
approccio alla qualità della scuola.

La qualità riguarda gli atteggiamenti, la cultura, 1'impegno all'interno della scuola e 
diventa un obiettivo raggiungibile se dirigenti, docenti e personale ausiliario sono 
convinti che il miglioramento continuo è possibile sostenendo, con una forte spinta 
interiore, la capacità di ripensarsi e confrontarsi.

Ermanno Serrajotto 
Assessore regionale all'Istruzione, Cultura e Identità Veneta
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LA STRUTTURALA STRUTTURA

IL BOARD

IL COMITATO TECNICO SCIENTIFICO

LA GESTIONE OPERATIVA: IRRE VENETO

IL GRUPPO TERRITORIALE
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Premio Qualità Scuola Premio Qualità Scuola –– Regione VenetoRegione Veneto

Marzo 2004Gen.-Marzo 
'04Sett.-DicembreMaggio-Luglio

Marzo
Aprile
2003

Premiazione
a TRE scuole 
per ogni 
Provincia

Formazion (5gg)
Valutatori(40 p).
Corso TQM Assessor 
con
.Modello Scuola
.Caso di Studio

Valutazione
Application e
Selezione

Formazione X
l’Application
45 Isituti
5 incontri di1/2 g

Risposte da 169 
Istituti

Visita in SitoInvio Application223 domande

Esame delle 
Application

Restituzione alle 
Scuole non 
selezionate

Partecipazione al
Check-up

Formazione 
Team di 
valutazione

Modello 
Aicq-EFQM Scuola

Piano 
esecutivo 
operativo
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IL SIGNIFICATO DEL PREMIOIL SIGNIFICATO DEL PREMIO
L’istituzione di un Premio, in tutte le Province della Regione, 

con un meccanismo trasparente ed emulativo, costituisce un 

progetto assolutamente  innovativo nel panorama italiano, 

per accelerare la diffusione della Qualità nella Scuola.

Il Progetto ha un preciso intento strategico: quello di dare un 

riconoscimento ai migliori, attivando un processo più veloce 

di miglioramento in tutti gli altri.

È basato sulla importante combinazione e sinergia di un 

Modello (quello AICQ-EFQM Scuola),

con un censimento (169 Istituti scolastici), 

con un’autovalutazione, 

con una valutazione esterna strutturata, 

con la formazione dei relativi valutatori 

e l'aggregazione dei rispettivi Know-How .
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Il modello EFQM for Excellence Il modello EFQM for Excellence 
applicato alla scuola  applicato alla scuola  (M. Di Grazia, DS Lucca)(M. Di Grazia, DS Lucca)

“Il modello EFQM for Excellence applicato alla scuola ha 
caratteristiche di non prescrittività che ben si attagliano al 
variegato percorso delle scuole, consentendo implementazioni 
successive nel processo di miglioramento; 
utilizza lo strumento dell’auto-valutazione strutturata come spinta 
al miglioramento;
propone una visione dell’organizzazione in cui 

fattori/approcci/processi (scelte dell’organizzazione) e risultati 
(output dell’organizzazione) presentano una ponderazione congrua
con le peculiarità della scuola;

sollecita l’auto-apprendimento come modalità di essere 
dell’organizzazione (learning organisation) e il benchmarking come 
strumento di miglioramento e di adozione di best practices; 
dà peso anche alla responsabilità pubblica, un elemento di eticità 
che per la scuola non appare secondario e che richiama una 
caratteristica fondante del modello europeo nella competitività 
internazionale.”
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LA SFIDA DELL’ECCELLENZA LA SFIDA DELL’ECCELLENZA 
Come misurare la propria posizione ed il proprio passoCome misurare la propria posizione ed il proprio passo

Fino a quindici anni fa, il passo di miglioramento era un 
dato sconosciuto o segreto: 
l'avvento dell'autovalutazione a fronte dei modelli di 
eccellenza ha radicalmente modificato la situazione. 

Il combinato di un modello di eccellenza e di una 
metrica, rende quantitativa l'autovalutazione e rende 
possibile la misura del proprio passo di miglioramento; 
inoltre l'accumulo dei dati di altre organizzazioni, reso 
possibile proprio dal meccanismo dei premi, consente di 

avere un’idea della distanza dalle altre organizzazioni.
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………….STA.STA CRESCENDO CRESCENDO 
UN’ESIGENZA DI ECCELLENZAUN’ESIGENZA DI ECCELLENZA
In questo contesto sta crescendo un’esigenza di eccellenza. 
In pochi semestri è "esplosa" l'esigenza di enucleare, 
valorizzare, moltiplicare i “centri di eccellenza " (che 
comporta fissare criteri, valutare, riconoscere, 
pubblicizzare); si è moltiplicato l’uso di questo concetto. 
L'applicazione del modello EFQM sposta il focus dalla 
"soglia minima" ai "percorsi" alla "distanza dai migliori”

Nascono domande cruciali: 
quanto siamo lontani dai migliori?
qual è il nostro passo?
come possiamo accelerarlo?
quanto ne siamo consapevoli?Il riferimento non è più alla norma ma al nostro passo 

di miglioramento, rapportato a quello degli altri.
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……..per impegnarci di più,per impegnarci di più,
con successo, nel con successo, nel 

““fare che avvengafare che avvenga””


