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SCOPO E CAMPO DI APPLICAZIONE
La presente specifica costituisce la Carta dei Servizi 
relativa al servizio di Formazione Informatica ero-
gato da SIAF e svolge una funzione informativa nei 
confronti dei clienti; essa contiene gli obiettivi del 
servizio e informazioni relative alle sue caratteristi-
che. La Carta dei Servizi è concepita come contrat-
to con il cliente ed evidenzia gli elementi necessari 
al cliente e all’Organizzazione affinché il servizio sia 
erogato con efficacia.

OBIETTIVI DEL SERVIZIO
SIAF offre agli utenti (interni o esterni all’Ateneo) 
corsi di formazione informatica su argomenti stan-
dard e temi emergenti nel campo informatico e tele-
matico quali alfabetizzazione informatica, utilizzo di 
applicativi, progettazione e gestione di servizi tele-
matici, sicurezza informatica.
I corsi erogati da SIAF si rivolgono a diverse catego-
rie di utenza, con differenti gradi di competenze ed 
abilità personali. 
Attraverso l’erogazione del servizio di formazione, 
SIAF, si prefigge di raggiungere i seguenti obiettivi:
•	 fornire ai partecipanti nuove conoscenze;
•	 permettere ai partecipanti di ottenere risultati for-

mativi spendibili, acquisendo sia i concetti teorici 
che le indicazioni specifiche per le applicazioni pra-
tiche.

In fase di progettazione per ogni attività formativa 
vengono definiti specifici obiettivi di apprendimen-
to, programma, competenze in ingresso e in uscita.
E’ importante che ogni partecipante possegga le com-

petenze in ingresso (prerequisiti) definite per lo speci-
fico corso, al fine di consentire a sé e agli altri di fruire 
al meglio del servizio fornito e di raggiungere le com-
petenze in uscita (obiettivi) predefinite.

STRUTTURE E MEZZI
I corsi sono svolti presso SIAF o, su specifica richie-
sta, in strutture idonee messe a disposizione dal 
Committente.
SIAF usufruisce di aule attrezzate, contenenti gli 
strumenti idonei a consentire un adeguato svolgi-
mento delle lezioni:
•	 personal computer (previsto uno per ogni allievo);
•	 una Stampante per aula;
•	 video proiettore;
•	 lavagne (da parete e/o luminose).

Il Personale docente di cui SIAF si avvale per lo svol-
gimento delle attività formative può essere interno 
o esterno, in ogni caso dotato delle opportune quali-
fiche e delle competenze specifiche per la trattazio-
ne degli argomenti previsti.

REALIZZAZIONE DEL SERVIZIO
La realizzazione del servizio avviene attraverso le se-
guenti attività successive alla fase di progettazione: 
•	 predisposizione strumenti e attrezzature didattiche;
•	 predisposizione materiale didattico;
•	 attività formative in aula;
•	 verifiche intermedie e/o finali, se previste;
•	 verifiche del grado di soddisfazione del servizio.
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Predisposizione strumenti e attrezzature didattiche
Il personale dell’U.P. E-Learning e Formazione In-
formatica provvede alla preparazione di tutto il ne-
cessario per lo svolgimento del corso, in termini di 
predisposizione attrezzature didattiche, verifica fun-
zionalità delle stesse. 

Predisposizione materiale didattico
SIAF si occupa della distribuzione ai discenti dell’e-
ventuale materiale didattico previsto per il corso nei 
tempi e modalità prestabilite. 
Per i corsi rivolti al personale tecnico-amministrativo 
dell’Ateneo, nell’ambito del Piano di Formazione 
annuale, l’eventuale materiale didattico è fornito e 
distribuito a cura della Funzione Trasversale Forma-
zione.
Attività formativa in aula
Il docente svolge l’attività formativa secondo:
•	 quanto previsto nella progettazione del corso;
•	 date e tempificazioni previste;
•	 quanto descritto in “Specifica docenti per l’erogazio-

ne del corso”.

Verifiche intermedie e/o finali
Il docente si fa carico del livello di apprendimento 
dei discenti; se l’attività formativa lo prevede, il do-
cente, durante lo svolgimento dello stesso, verifica 
con esercitazioni e/o test il livello di apprendimento 
raggiunto.

Le modalità di realizzazione delle verifiche sono defi-
nite in fase di progettazione. 

I risultati emersi dalle verifiche di apprendimento 
vengono utilizzati per valutare l’efficacia della attivi-
tà formativa al fine di migliorare il servizio.

Alcuni corsi prevedono un test finale per la verifica 
degli apprendimenti. Il test è facoltativo e viene ef-
fettuato durante l’ultima ora del corso. La parteci-
pazione al test finale di verifica degli apprendimenti 
è comunque consentita solo a coloro che hanno un 
numero di ore di frequenza non inferiore al 75% del-
le ore totali (per corsi di durata non superiore alle 8 
ore, la frequenza richiesta è del 100%).
In caso di assenza del discente nel giorno di effet-
tuazione del test finale per comprovati gravi motivi, 
è possibile richiedere, entro 48 ore dal termine del 
corso, la ripetizione del test. Il test potrà essere ri-
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petuto una sola volta ed entro 30 giorni dal termine 
del corso.

Verifica del grado di soddisfazione del servizio
Al termine della attività formativa ai discenti viene 
fornito un questionario di soddisfazione del servizio 
“Questionario di fine corso” per valutare il gradimen-
to dei vari aspetti della attività formativa.
I dati emersi da tali questionari vengono analizzati al 
fine del miglioramento del servizio.
Il Responsabile della Formazione e il docente si ten-
gono in contatto per valutare:

•	 le eventuali problematiche emerse;
•	 l’eventuale taratura della attività formativa in rela-

zione all’andamento del corso.

In coda al presente documento è riportata una sin-
tesi dei giudizi espressi dai discenti sui corsi erogati.
Attestati
Al termine della attività formativa viene consegnato 
a ciascun partecipante un attestato di frequenza al 
corso. Nell’attestato viene riportato l’esito del test 
finale di verifica degli apprendimenti solo in caso di 
superamento dello stesso.

ACCESSO AL SERVIZIO
Hanno accesso al servizio:
•	 persone singole: dipendenti di Ateneo, privati, stu-

denti, dipendenti di enti pubblici e privati;
•	 enti pubblici, enti di ricerca e società private;
Per le persone singole è previsto l’accesso tramite 

iscrizione.
Per enti e società possono essere stipulate partico-
lari convenzioni.

Iscrizione
L’iscrizione può essere effettuata presso la Segrete-
ria corsi o via web tramite il form on-line:
•	 la conferma dell’avvenuta iscrizione è comunicata 

con una e-mail automatica dalla Segreteria corsi
•	 l’iscrizione deve essere perfezionata, tranne che per 

i soggetti esenti, dal pagamento della quota;
•	 le iscrizioni vengono accettate secondo l’ordine cro-

nologico di prenotazione completo di pagamento, 
fino ad esaurimento dei posti disponibili.

Le iscrizioni ai corsi riservati al personale tecnico-
amministrativo dipendente dell’Università degli Stu-
di di Firenze, previsti dal Piano Formazione annuale 
di Ateneo, vengono gestite dall’Ufficio Formazione e 
Sviluppo del Personale. 
L’iscrizione ai corsi riconosciuti dalla regione To-
scana avviene mediante la modulistica predisposta 
dall’Ente competente.
Tramite il sito web di SIAF è sempre possibile visua-
lizzare la situazione dei propri corsi di informatica.

Rinuncia
L’eventuale rinuncia dà diritto a rimborso se comuni-
cata alla Segreteria Corsi non oltre 20 giorni dall’ini-
zio del corso, salvo casi di impedimenti debitamente 
documentati.

Annullamento corso
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SIAF si riserva la facoltà di rinviare o cancellare i corsi 
dandone comunicazione ai diretti interessati. I corri-
spettivi eventualmente percepiti verranno restituiti.

Rimborso
In caso di rinuncia nei termini previsti o in caso di rin-
vio del corso da parte di SIAF, può essere ottenuto il 
rimborso inviandone richiesta via e-mail.

RESPONSABILITÀ RECIPROCHE

Responsabilità dell’Organizzazione
È responsabilità di SIAF:
1.	 curare i rapporti con i clienti;
2.	 comunicare in tempo utile eventuali variazioni di 

programma al Cliente;
3.	 servirsi di docenti opportunamente qualificati per il 

corso erogato;
4.	 fornire un ambiente adeguato allo svolgimento 

dell’attività formativa;
5.	 distribuire ai discenti l’eventuale materiale didatti-

co, di supporto all’attività formativa, nei tempi e mo-
dalità prestabilite;

6.	  coordinare le attività didattiche svolte da persona-
le interno/esterno;

7.	 valutare l’efficacia formativa e la soddisfazione del 
Cliente;

8.	 fornire le opportune raccomandazioni per l’utenza;
9.	 garantire la riservatezza dei dati: osservare rigoro-

samente le norme del Regolamento UE 2016/679 
(GDPR) e del “Codice in materia di protezione dei 
dati personali” (D. Lgs. 196/2003 e s.m.i.) e le regole 

del segreto professionale a proposito di fatti, infor-
mazioni, conoscenze, documenti od altro di cui avrà 
comunicazione o verrà a conoscenza nello svolgi-
mento delle attività.

Le attività indicate ai punti 1, 2, 5, 7, 9 nel caso di cor-
si previsti dal Piano Formazione annuale di Ateneo, 
sono svolte in collaborazione con Funzione Trasver-
sale Formazione.
Responsabilità del Cliente
È responsabilità del Cliente:

•	 verificare, prima dell’iscrizione a un corso, di posse-
dere le competenze in ingresso indicate (prerequi-
siti);

•	 effettuare l’iscrizione al corso prescelto ed eseguire 
le pratiche richieste (pagamento/autorizzazione);

•	 rispettare tutte le regole di sicurezza presso le strut-
ture in cui si erogano i servizi;

•	 utilizzare le strutture e le attrezzature didattiche 
messe a disposizione di SIAF in maniera idonea e 
consona alle loro finalità, tale da evitarne il danneg-
giamento o la perdita;

•	 utilizzare le attrezzature didattiche delle aule infor-
matiche esclusivamente per quanto è inerente alla 
attività formativa in atto;

•	 seguire le indicazioni di utilizzo fornite nel corso del-
la attività formativa;

•	 rispettare nel corso della erogazione del servizio le 
regole comportamentali tali da non creare disturbo 
durante la lezione o ostacolarne in qualche modo il 
normale andamento;

•	 assicurare che le attrezzature/strutture messe a di-
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sposizione siano idonee al servizio da erogare (in 
caso di Cliente/Committente).

GESTIONE DEI RECLAMI
Il Cliente ha la possibilità di inoltrare un reclamo con 
una delle seguenti modalità:
•	 riempiendo il modulo specifico disponibile nell’a-

trio della sede di SIAF. Il modulo, una volta compi-
lato, deve essere inserito nell’apposito contenitore.

•	 riempiendo il modulo specifico disponibile sul sito 
web di SIAF, seguendo il percorso:

	 www.siaf.unifi.it > Corsi di Formazione Informatica 
•	 inviando il reclamo per posta elettronica all’indiriz-

zo: corsi@siaf.unifi.it.

I reclami vengono accettati solo se chiaramente for-
mulati e non anonimi.

SIAF assicura la presa in carico del reclamo entro il 
primo giorno lavorativo seguente a quello di ricezio-

ne e si impegna ad informare il cliente sulle soluzioni 
individuate entro le 48 ore successive.
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2017 31 247 97,9 Informazioni, supporto e attrezzature
Progetto e struttura del corso
Didattica
Valutazione complessiva

0
0
0
0
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30

100

2016 29 181 97,8 Informazioni, supporto e attrezzature
Progetto e struttura del corso
Didattica
Valutazione complessiva
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2015 31 300 96,7 Informazioni, supporto e attrezzature
Progetto e struttura del corso
Didattica
Valutazione complessiva
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2017 n. 32
11,8% 
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2%
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n. 0
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n. 3
1,2%

n. 18
7,2%

2016 n. 20
5,5% 

n. 49
13,5%

n. 0
0%
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81,0%
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9,1%

n. 13
3,8%

n. 2
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