5. LA VALUTAZIONE DEL GRADO DI SODDISFAZIONE DEL CLIENTE

L’ARPAYV rileva il grado di soddisfazione del cliente a fronte dei servizi erogati e valuta eventuali variazioni nelle aspettative analizzando:

e J|e informazioni raccolte dai contatti con il Cliente;
e i contenuti dei reclami pervenuti;

e le risposte ai questionari opportunamente divulgati.
Sulla base delle attivita conoscitive citate ’ARPAV si impegna a:

e verificare costantemente la qualita dei servizi erogati e valutare il grado di soddisfazione dei Clienti;
e definire un piano di miglioramento della qualita dei servizi erogati modificando i processi e, ove possibile, migliorando gli standard correnti.

Il processo di comunicazione con il Cliente & stabilito, documentato e attuato tramite il Sistema di Gestione della Qualita del’ARPAV.

6. PARTECIPAZIONE DEL CLIENTE

La Carta dei Servizi viene adottata per facilitare la partecipazione dei Cittadini che diventano quindi parte attiva nella rilevazione della qualita dei servizi e delle
prestazioni erogate.

Gli strumenti adottati a tale scopo, oltre alla gestione dei reclami, prevedono I'effettuazione di indagini sul livello di soddisfazione raggiunto da parte dei
Cittadini e per conoscerne e tutelarne le esigenze.

L'ARPAV garantisce la partecipazione dei Clienti nell’erogazione dei servizi anche attraverso la possibilita di sporgere reclamo o segnalazione a seguito di
disservizio, atto o comportamento che abbiano negato o limitato la fruibilita delle prestazioni o comunque creato una situazione di non soddisfazione.

In questo senso la partecipazione attiva del Cliente dell'Agenzia € garantita tramite 'URP e pud essere richiesta da qualsiasi soggetto utente o fruitore dei
servizi erogati.

L'Utente attiva le procedure del reclamo o segnalazione di disservizio tramite la presentazione di:

1. un esposto, quando & stata negata o limitata da parte dell'azienda la fruibilita delle prestazioni in maniera ritenuta illegittima;

2. una segnalazione, quando la negazione o limitazione delle prestazioni & ritenuta conseguenza di un qualsiasi disservizio.
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