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Ruolo del cliente
nei servizi pubblici locali
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Clienti
Bisogni ed Aspettative

Prodotto/servizio

Verifica dell’allineamento del
prodotto/servizio alle aspettative

Soddisfazione/Insoddisfazione

Mantenere, migliorare, correggere
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Diminuisce le
distanze tra

azienda e cliente

Consente di
migliorare

costantemente il
servizio

Consente di indirizzare
le risorse economiche
ed umane verso i reali
problemi del cliente

Diminuisce i costi
dell’azienda con

evidenti vantaggi per i
clienti
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Con il D.Lgs, 286/99 per la prima volta si parla in modo chiaro ed
esplicito di standard qualitativi e tutela degli utenti.
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La soddisfazione dei
Clienti

La soddisfazione di tutti gli
altri attori definiti parti

interessate o stakeholder
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Clienti:
- cittadini fruitori
dei servizi

Stakeholder: tutti i cittadini, senza
distinzione, che contribuiscono, con
la tassazione generale, alla
copertura del costo del servizio,
nonché le loro rappresentanze
qualificate

����������  ����

ê���������	���9������������������	�������:�
ê�)�����������-������ �	�����	��������	���9�������-���������	�������:�
ê����������5����������5���  ��������������������������	�����������	��������������
	�����������$��	�����������	��������������������9���������	�������:�
ê����������������&���������������	���������������	�������������	��������	����9���
������������������������������������-�	����������������	��������������������������
ê�������	���������		�� ���������9�������������$��������	�5����9���������	�
���	������-���	��	����������$������������


