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Qualita
L'insieme delle proprieta, prestazioni e caratteristiche di un prodotto o servizio che conferiscono la capacita
di soddisfare esigenze dichiarate o implicite.

Servizi pubblici

Quelle attivita, non rientranti nello svolgimento di potesta spettanti allAmministrazione e quindi non
caratterizzate da una posizione di supremazia da parte di quest’ultima, gestite o dirette da un pubblico
potere al fine di fornire ai privati specifiche prestazioni nel perseguimento di un interesse pubblico.

Fattore di qualita

Elemento rilevante per la realizzazione e la percezione della qualita del servizio da parte della clientela.

| fattori di qualita di un servizio sono gli aspetti rilevanti per la percezione della qualita del servizio da parte
dell’'utente che fa I'esperienza concreta di quel servizio. | fattori possono essere elementi oggettivi o
soggettivi rilevabili attraverso I'analisi della percezione dell’'utenza (Es. accoglienza, ampiezza, regolarita e
continuita, ecc.).

Indicatore di qualita
Variabile quantitativa o parametro qualitativo in grado di rappresentare adeguatamente ciascun fattore di
qualita (Es. per la regolarita e continuita: ore di apertura).

Gli standard

Lo standard — o livello di servizio promesso — ¢ il valore da prefissare in corrispondenza di ciascun indicatore
di qualita sulla base delle aspettative dei clienti e delle potenzialita produttive dell’ente.

| soggetti erogatori individuano i fattori da cui dipende la qualita del servizio e sulla base di essi adottano e
pubblicano gli standard di qualita di cui assicurano il rispetto.

Standard specifico

E riferito alla singola prestazione resa all’utente ed & espresso da una soglia minima e/o massima; per
fattori o indicatori di qualita non misurabili & rappresentato da affermazioni, impegni o programmi che
esprimono una garanzia rispetto a specifici aspetti del servizio. E direttamente controllabile dall’utente.

Customer satisfaction (Soddisfazione del Cliente)

Customer satisfaction o qualita percepita. Esprime i livelli di qualita che gli utenti ritengono aver ricevuto
dall’ente erogatore. La soddisfazione del cliente nei confronti dei prodotti e/o servizi di un ente deve essere
misurata e controllata in modo continuativo ed analitico per mezzo di appositi monitoraggi presso i clienti,
calcolando un indice di customer satisfaction di cui & possibile seguire I'andamento nel tempo.

Audit civico
Valutazione dei servizi da parte dei cittadini in collaborazione con i soggetti erogatori, attraverso
metodologie scientifiche, al fine di una concertazione sugli standard da adottare e sugli obiettivi da
raggiungere.

Stakeholder
Portatori di interesse. Persone o categorie di persone che influenzano o sono influenzate dalle attivita, dai
prodotti o dai servizi forniti dall’organizzazione.



