II glossario tematico 
Accordo di rete
È l'accordo che le istituzioni scolastiche stipulano per collegarsi tra di loro. L'accordo, che viene depositato presso le segreterie delle scuole interessate, indivi​dua le finalità del progetto, nonché le competenze e i poteri dell'organo responsabile della gestione. L'accordo di rete può prevedere altresì intese con enti esterni operan​ti sul territorio.
Assessment
II concetto di "evaluation" è forse meno ampio e definito di quello di "asses-sment". Nel primo caso si fa riferimento alla decisione in merito alla significatività, al valore o alla qualità di qualcosa, sulla base di un'attenta analisi degli aspetti posi​tivi e negativi. L'assessment è una valutazione che comporta un giudizio su cosa è probabile derivi dalla situazione analizzata".
Attività didattica orizzontale
Attività realizzata con la partecipazione di insegnanti e studenti appartenenti allo stesso livello scolastico ma a classi e/o scuole diverse.
Attività didattica verticale
Attività realizzata con la partecipazione di insegnanti e studenti appartenenti a diversi livelli scolastici in funzione degli specifici bisogni e obiettivi dell'istituto scolastico.
Attività fondamentali
Sono le attività, anche di laboratorio, individuate a livello nazionale. Esse pos​sono avere caratteristiche di autonomia o essere collegate con le discipline fonda​mentali.
Audit
Analisi delle discrepanze fra uno stato di fatto ed una norma, generalmente sta​bilita da un'autorità; si distingue dal monitoraggio (che rileva solo lo stato di fatto, senza paragonarlo alla norma, a standard, o ad obiettivi) e dalla valutazione, che della differenza con la norma fa oggetto di riflessione e di ricerca di alternative.

Autodiagnosi
Metodo di lavoro che permette di definire i punti critici delle attività e dei pro​cessi di produzione. L'autodiagnosi consiste nell'analisi di imputs e outputs in rap​porto alla soddisfazione delle esigenze dei clienti.
Autocertifìcazione
Sistema che impegna enti e aziende a rispettare gli standards qualitativi dei propri prodotti e servizi, attivando processi di produzione e controllo. L'autocertificazione impegna a lavorare concordando gli standards con i clienti.
Autovalutazione
È il processo autoregolativo con cui le scuole misurano i livelli di competenza, di efficienza e di efficacia raggiunti con riferimento agli standard eli apprendimento e di qualità del servizio, Utilizzando gli indicatori resi noti a livello nazionale.
Bisogni
I problemi che l'intervento cerca di risolvere, espressi dal punto di vista dei be​neficiari.
Brainstorming
Tecnica che favorisce la produzione di idee da parte eli un gruppo, consenten​do ad ogni elemento di esprimere tutto ciò che pensa, valorizzandone quindi la crea​tività. In ciascuna sessione di Brainstorming dopo l'esposizione dell'argomento da parte del capogruppo, vengono concessi 5-10 minuti in cui ogni partecipante annota ogni idea che gli viene in mente. In seguito ciascuno a turno espone la prima delle proprie idee fino ad esaurirle tutte attraverso numerose rotazioni. Elemento peculia​re è il fatto che nessuna idea, mentre viene esposta, può essere considerata giusta o sbagliata, in quanto in questa fase non è consentito esprimere giudizi critici su quel​lo che viene detto.
Categoria [di risposta]
La riduzione della complessità sociale in una classificazione concettualmente dominabile e praticamente gestibile (p.es. in un'elaborazione) comporta la costru​zione di 'classi' o categorie di risposta dei vari item inseriti in un questionario, con attenzione ai tre principi fondamentali di ogni classificazione (esaustività, mutua esclusività, unicità); è difficile fare ricerca sociale senza imbattersi in problemi di classificazione; è impossibile realizzare un questionario senza affrontare problemi di classificazione; 'categoria' è preferibile a modalità se ci si riferisce ad aspetti concettuali.
Certificare
Attestare le competenze acquisite non in termini generali, ma in riferimento a specifiche abilità e prestazioni.
Certificazione
Attestazione rilasciata da appositi istituti di vigilanza e controllo relativa al raggiungimento di standards di qualità definiti a livello internazionale.
Check-up
Analisi di primo livello che investe tutte le fasi del processo di erogazione del servizio. Viene condotto attraverso un brainstorming guidato che ha lo scopo di in​dividuare i principali punti di forza e di debolezza dell'organizzazione.
Cliente
Qualsiasi soggetto che risulti coinvolto dai processi e dai prodotti aziendali, in quanto destinatario di questi ultimi. La norma UNI EN ISO 9000-1 definisce cliente colui che riceve un prodotto da un fornitore. "Cliente esterno" è il cliente finale, ov​vero la persona che compera il prodotto o il servizio finale dell'azienda. [Esigenze del cliente]: insieme delle aspettative che un cliente ha nei confronti di un prodotto o di un servizio e che sono influenzate dalle precedenti esperienze, da bisogni per​sonali e dalla Comunicazione. Tali esigenze possono essere implicite (la cui soddi​sfazione è cioè data per scontata), espresse (cioè richieste esplicitamente) o latenti (ovvero inconsce). [Soddisfazione del cliente}: costituisce l'obiettivo prioritario del metodo della Qualità Totale. Si tratta di una strategia di organizzazione aziendale che si concretizza in un insieme di scelte finalizzate alla produzione di quella qua​lità che incontra pienamente le esigenze del cliente. Non si tratta quindi di una "qua​lità di prodotto", ma di una qualità del modo di lavorare dell'azienda, della sua orga​nizzazione, cioè di ciò che porta le persone a consolidare la loro prima scelta, ripe​tendola e riconfermandola nel tempo
Classificazione
Suddivisione del concetto relativo a qualunque altra proprietà che non siano quelle discrete sottoposte a conteggio o quelle continue sottoposte a misurazione, e assegnazione a ciascun caso del valore che corrisponde alla categoria alla quale chi compie le operazioni giudica esso appartenga. Il termine classificazione è usato per designare numerosi concetti, i cui principali sono l'operazione intellettuale con cui l'estensione del concetto è divisa, rispettando alcune regole, in un certo numero di categorie o classi e il procedimento con cui ogni singolo oggetto di un insieme è as​segnato ad una delle classi della precedente classificazione.
Competenza
È l'intreccio di conoscenze e di abilità e/o capacità, di "sapere" e di "saper fa​re".
Codice
Sistema convenzionale di segni che rende possibile la comunicazione. Vari tipi di codice possono coesistere in più interazioni comunicative reali: codici linguistici, codici paralinguistici, codici iconici, codici prossemici, codici culturali (gestuali,
vestimentari), e così via. Per ogni tipo di codice non necessariamente esiste sempre una corrispondenza completa fra fonte e destinatario. Il destinatario interpreta il messaggio in base alle proprie competenze di codice e, soprattutto, in base ai suoi sottocodici connotativi.
Concetto
Proposizione di tipo particolare, socialmente costituita, che contribuisce all'or​ganizzazione ed alla comunicazione infra- ed inter-individuale; il concetto si distin​gue dalla proposizione perché non può essere falsificato ed in particolare nelle scienze sociali ha una sua utilità in quanto orientatrice del lavoro dello studioso.
Credito formativo
La competenza certificata raggiunta in una disciplina, in una attività o in tema​tiche trasversali, anche fuori del percorso scolastico. Il credito formativo può essere speso all'interno del percorso scolastico, nei passaggi da un indirizzo all'altro e nei percorsi integrati tra i diversi sistemi formativi.
Costruttivismo
La prospettiva filosofica per la quale la verità è contingente e quindi risulta condizionata dalla possibilità di esistenza di realtà multiple. I ricercatori costruttivi-sti ritengono che le persone in situazioni geografiche, culturali e sociali differenti costruiscono la conoscenza in modi diversi ciascuno dei quali legittimo e meritevo​le. Questa concezione è all'origine di uno specifico approccio valutativo eh eprende il nome di valutazione costruttivistica.
Curricolo
F. jJjTianp di studi proprio di ogni scuola. Nel rispetto del monte ore stabilito a livello nazionale, ogni istituzione scolastica compone il quadro Unitario in cui sono indicate le discipline e le attività fondamentali definite a livello nazionale, quelle fondamentali alternative tra loro, quelle integrative, nonché gli spazi eli flessibilità.
Curricolo trasversale
Curricolo centrato su problemi trasversali a più discipline. È collegato ad una didattica interdisciplinare
Curricoli differenziati
Sono i curricoli che una istituzione scolastica può attivare variando le opziona-lità all'interno delle discipline e attività alternative e integrative, nell'ambito dello stesso piano di studi. I curricoli differenziati devono essere indicati nel piano del​l'offerta formativa..
Debito formativo
È la difformità tra la competenza attesa in un momento prefissato del percorso scolastico e la competenza effettivamente conseguita. Tempi e procedure per coni-
pensare tale difformità sono stabilite autonomamente dalle istituzioni scolastiche at​traverso forme di differenziazione della didattica.
Diagramma di correlazione
Strumento di rappresentazione grafica sul piano cartesiano delle possibili rela​zioni tra due variabili, per verificare se esistono rapporti di causa-effetto. Il dia​gramma viene costruito riportando sull'asse orizzontale (ascissa) x i valori di una variabile e sull'asse verticale (ordinata) Y quelli di un'altra. La disposizione dei pun​ti di intersezione sul piano può indicare eventuali rapporti di proporzionalità e quin​di di causalità.
Diagramma di flusso
È la rappresentazione tramite disegno o schema delle varie fasi di un processo.
Attraverso l'uso di simboli (figure geometriche) collegati da linee continue (seg​
menti di collegamento tra i simboli) si rappresenta il processo in esame mettendone
in rilievo lo sviluppo e l'articolazione logico-temporale.
-
Diagramma di Pareto
Diagramma a colonne che permette di definire una scala di importanza tra eventi sulla base della loro frequenza. Dalla rappresentazione grafica appare eviden​te quali sono le cause maggiormente responsabili dell'effetto finale e quali sono quindi i fattori su cui intervenire prioritariamente.
Didattica breve
Complesso delle metodologie che, nel rispetto dei contenuti fondamentali e del rigore scientifico, consentono una drastica riduzione del tempo di insegnamento
Disciplina e attività facoltative
Sono quelle che nell'ambito dell'ampliamento dell'offerta formativa si aggiun​gono ai curricoli e la cui frequenza non è obbligatoria per gli alunni.
Discipline e attività fondamentali alternative
Sono le discipline e le attività indicate a livello nazionale tra cui è possibile una scelta da parte delle scuole (discipline opzionali ex art. 21 della L. n. 59/97).
Discipline e attività integrative
Sono le discipline e le attività che integrano obbligatoriamente il curricolo. Esse sono scelte autonomamente dalle istituzioni scolastiche nel rispetto del monte ore stabilito a livello nazionale. Nell'ambito di tali discipline e attività le istituzioni scola​stiche possono proporre una pluralità di offerte con possibilità di opzione da parte delle famiglie e degli studenti (discipline aggiuntive ex art. 21 della L. n. 59/97).
Discipline fondamentali
Sono le discipline obbligatorie che compongono un piano di studi.
Efficacia
Misura del rapporto tra i risultati raggiunti e gli obiettivi prefissati.
Empowerment
Creazione di una struttura organizzativa aziendale che, congiuntamente all'ad​destramento e alla formazione dei lavoratori, consente a questi ultimi di diventare consapevoli delle proprie capacità e di poterle sviluppare. Ciò è reso possibile dal fatto che al lavoratore viene consentito di operare in autocontrollo, con tutti i mezzi necessari per generare output che incontrino i bisogni dei clienti (interni ed esterni), allargare i suoi compiti, lavorare in gruppi autogestiti.
Efficacia esterna (o sociale)
La capacità del prodotto o servizio offerto da un'organizzazione di soddisfare i propri utenti o clienti.
Efficacia interna (o gestionale)
La capacità di raggiungere obiettivi o risultati fissati a priori dall'organizzazione
Efficienza
La proprietà di una scelta d'investimento o di gestione progettuale di ottenere,
rispetto ad altre scelte un dato risultato (beneficio) con minori mezzi (costi) o il
maggior risultato con i mezzi a disposizione
-,
Facilitatore
Manager di medio-alto livello che ha la funzione di coordinare l'attività di uno o più gruppi di progetto e di rimuovere eventuali ostacoli di carattere organizzativo, fornendo loro il necessario supporto metodologico.
Flessibilità curricolare
Concerne la possibilità di variare il curricolo in rapporto alle esigenze forma​tive nel singolo contesto, limitatamente alla quota riservata alle istituzioni scolasti​che
Flessibilità didattica
Concerne la possibilità di scelte differenziate nel campo dell'organizzazione dell'insegnamento, della durata della lezione, dell'individualizzazione dei percorsi' didattici, dell'articolazione modulare di gruppi di alunni, dell'aggregazione di mate​rie in aree disciplinari, dell'interdisciplinarità, di metodologie e strumenti didattici in aggregazione di discipline
Flessibilità di gestione
Conceme l'organizzazione differenziata di strutture, personale, risorse, rapporti esterni in funzione degli specifici bisogni ed obiettivi dell'istituto scolastico
Formazione
Tutte le attività che comportano l'acquisizione dei metodi e delle capacità ri​chieste per lo svolgimento del lavoro.
Governo dei processi
Attività volta a dominare la variabilità del processo che tende ad allontanarne i risultati dagli obiettivi prefissati ed a ricercare continuamente opportunità di miglio​ramento delle performance in termini sia di efficacia che di efficienza.
Gruppo di lavoro
Insieme di persone che operano in modo organizzato dando vita ad un'entità dotata di vita autonoma (cioè indipendente e distinta da quella dei suoi singoli com​ponenti) che lavora per il perseguimento di un obiettivo riconosciuto ed accettato da tutti.
Gruppo di progetto
Gruppo, solitamente interfunzionale, di professionisti, manager, specialisti aziendali, costituito temporaneamente per risolvere un problema specifico, con obiettivi predeterminati e nell'arco di tempo considerato necessario e concordato.
Gruppo di miglioramento
Gruppo formato ad hoc da persone provenienti da qualsiasi funzione aziendale, ma che per competenza e/o esperienza possono portare un contributo determinante, allo scopo di seguire un determinato progettto legato al miglioramento della qualità.
Indicatore
È un concetto che si pone ad un livello non astratto lungo la scala delle genera​lità e che il ricercatore può utilizzare, tramite alcune definizioni operative, per esplo​rare concetti più generali posti al centro della ricerca. Gli indicatori hanno un rappor​to probabilistico o di natura stipulativa col concetto indicato; più la parte indicante è ampia (ovvero c'è corrispondenza fra concetto ed indicatore) più è alta la validità.
Indicatori
Sono i parametri stabiliti a livello nazionale per la valutazione e l'autovaluta-zione degli apprendimenti e della qualità del servizio. Gli indicatori sono resi noti alle istituzioni scolastiche.
Individualizzare
Far nascere uno stretto rapporto di insegnamento-apprendimento tra allievo e do​cente che tenga conto delle caratteristiche e delle attitudini personali dello studente.
Indicatore sociale
Variabile che permette di rilevare la posizione di una società in relazione al soddisfacimento di determinati bisogni dei suoi membri.
Indicatore statistico
Definito spesso semplicemente "indicatore" si presenta come un dato numerico con alto contenuto informativo (p.es. "numero di addetti all'agricoltura nel decennio 1971-1981"; "PIL prò capite in Lombardia nel 1998") svolge la funzione di 'indica​re' una situazione ma essendo interamente basato su un numero, e non su un'espres​sione semantica, l'indicatore statistico si presta ad alcune operazioni ma anche a possibili gravi distorsioni.
Input
le risorse umane e materiali impiegate nello svolgimento dell'attività sottopo​sta a valutazione. Da un punto di vista metodologico le variabili di input assumono lo status di variabili indipendenti.
Interdisciplinare
Un'attività è detta interdisciplinare se attori di diverse discipline mettono in comu​ne le loro competenze e le loro proposte specifiche per realizzare un progetto comune.
Laboratori territoriali
Sono sedi deputate ad accogliere, nell'ambito della rete, le attività di ricerca di​dattica e sperimentale, di documentazione e di formazione.
Lavoro di gruppo
Attività di cooperazione tra più individui, che possono anche appartenere a dif​ferenti aree dell'azienda o dell'ente, svolta al fine di giungere ad una più rapida e mi​gliore definizione di un progetto o risoluzione di un problema.
Leadership (guida)
Capacità di guidare e motivare le persone al raggiungimento di obiettivi. È fon​damentale l'esercizio della leadership per far funzionare un gruppo efficacemente.
Metavalutazione
Valutazione della valutazione. Termine coniato da Michael Scriven (Scriven 1969) per indicare la necessità di controllare la valutazione attraverso un'azione di diffusione preliminare dei suoi risultati.
Metodo
È un termine relativo a problematiche molto alte e generali, a processi mentali relativi a concetti ed asserti che bilanciano mezzi e fini o scelgono fra tecniche di ri​cerca in relazione ai suoi obiettivi; esiste 'il'metodo della ricerca, che appartiene al​la sociologia, all'economia, come a tutte le scienze. Il termine è in realtà general​mente usato in senso più ampio e meno astratto; evitando assolutamente di equivo​carlo con "tecnica", è uso accettabile col significato di "Organizzazione generale della raccolta e del trattamento dei dati e dell'eventuale analisi valutativa conse​guente con la combinazione di diverse tecniche.
Metodologia
L'insieme delle riflessioni che dal metodo conduce alle tecniche di ricerca; la metodologia è un corpo di riflessioni relativo ad una specifica disciplina scientifica. Non va assolutamente confusa la metodologia col metodo e con le tecniche, ed è pertanto sbagliato affermare che il questionario, p.s., è una metodologia.
Miglioramento
È l'insieme delle attività intraprese in modo continuativo, nell'ambito di un'or​ganizzazione per accrescere l'efficienza e l'efficacia delle attività e dei processi a vantaggio sia dell'organizzazione, sia dei clienti.
Misura
Nella programmazione, progettazione e valutazione (in particolare nel Fondo Sociale Europeo): Un insieme organizzato di attività simili (progetti o processi) vol​ti al conseguimento di obiettivi specifici. Una misura è delimitata in termini di sca​denze e budget. Non può essere tradotta nell'italiano 'metodo'.
Misurazione
Una procedura per assegnare un numero a un oggetto, un evento o un'opinio​ne". Questa definizione non solo non distingue fra misurazione, conteggio e classifi​cazione, ma neppure fra queste e la generica assegnazione di un'etichetta numerica. In generale si tratta di un procedimento attraverso il quale una proprietà continua viene confrontata con un'unità di misura arbitraria convenzionale.
Modulo
Percorso esperto .per collegare livelli diversi di esperienze e di conoscenze da realizzare attraverso un'analisi riflessiva delle relazioni di senso che consentono alla conoscenza di procedere, un procedere non lineare tanto ma più efficace quanto più zig-zagante; un itinerario non solo di conoscenze ma anche dei modi con cui si sono costruite le conoscenze; una struttura a rete di nuclei di conoscenze costituita da ba​si di dati, basi di modelli per interpretare i dati e regole per l'uso corretto dei modelli utilizzati. Il "modulo" viene anche definito come una parte del percorso formativo, anche articolata in unità didattiche, che ha una propria autonomia in quanto consen​te di raggiungere competenze determinate in una o in più discipline. La didattica modulare può comportare il superamento del gruppo classe e una diversa articola​zione del lavoro degli insegnanti.
Moduli prolungati
Un modulo è detto prolungato quando le unità di formazione sono distribuite in maniera omogenea (secondo una griglia orario stabilita) durante tutto un semestre o un anno (es. un corso di due ore settimanali ogni martedì dalle 17 alle 19).
Modularità
Programma autonomo ed originale di ricerca e sviluppo per governare ed inte​grare i processi di crescita personale con quelli di crescita culturale.

Modulazione
Lavoro di progettazione modulare basato sulla diagnosi delle caratteristiche, delle possibilità e degli orientamenti degli allievi realizzabile attraverso lo sviluppo di una pedagogia interattiva, costruttivista e metacognitiva che sia in grado di espli-citare la costellazione voloriale che sorregge gli obiettivi formativi dichiarati.
Monitoraggio
Processo col quale si punta a prevenire ogni problema che potrebbe verificarsi e a garantire il conseguimento degli obiettivi prefissati. Tale scopo viene raggiunto attraverso la pianificazione delle attività, l'esecuzione delle stesse, la verifica dei ri​sultati prefissati e l'adozione di contromisure qualora tra essi sia stato rilevato uno scostamento. Si sviluppa in un'azione continua e costante di osservazione di un pro​cesso durante il suo svolgimento al fine di raccogliere informazioni utili per consen​tire correzioni e/o miglioramenti.
Motivazione
La motivazione del personale è uno dei fattori più importanti del miglioramen​to della qualità. Se un'organizzazione ha problemi di qualità spesso la causa va ri​cercata nella demotivazione dei suoi membri. La motivazione è il risultato di un processo ben preciso che prevede: la determinazione delle esigenze emotive di ogni individuo; la creazione nell'organizzazione di condizioni che, permettendo all'indi​viduo di seguire la sua natura, gli consentano di esprimere le sue potenzialità e di soddisfare dette esigenze.
Obiettivo
Traguardo che l'organizzazione si propone di raggiungere attraverso lo svolgi​mento di un'attività e verso il quale si orientano i suoi sforzi. ;
Obiettivo formativo
È la finalità di un piano di studi. L'aggettivo "formativo" riassume al suo inter​no la duplice valenza dell'"obiettivo di istruzione" e di quello di "educazione".
Output
È il risultato finale dell'attività sottoposta a valutazione. Da un punto di vista metodologico le variabili di output assumono lo status di variabili dipendenti.
Percorsi formativi individualizzati
Sono percorsi didattici, integrati nel percorso formativo generale, progettati per garantire il migliore successo formativo dei singoli alunni. Tali percorsi sono attivati con particolare attenzione alle situazioni di difficoltà, anche transitorie.
Percorsi formativi integrati
Sono quelli che prevedono competenze certificate e reciprocamente riconosciu​te raggiunte all'interno del sistema scolastico, del sistema della formazione profes​sionale e del mondo del lavoro, anche in accordo con le Regioni e gli Enti locali.
Piano dell'offerta formativa (Poi)
È il progetto elaborato dalle singole istituzioni scolastiche che comprende i curricoli, le discipline e attività facoltative, gli eventuali accordi di rete e percorsi formativi integrati: in altri termini sarà la "carta d'identità culturale" per le scuole dell'autonomia.
Piano di studi
È la struttura comprensiva di discipline e quadro orario - articolata secondo scansioni temporali predeterminate - corrispondente a un grado, tipo o indirizzo di istruzione. Il piano di studi è definito a livello nazionale. Esso prevede un quadro orario nel cui ambito sono indicate le discipline e le attività fondamentali e quelle tra loro alternative. Nel piano di studi vengono altresì indicati lo spazio orario delle discipline e attività integrative e la percentuale di flessibilità temporale.
Problem finding
Metodologia di analisi dal cui risultato prende poi il via quella del "problem solving". La finalità di questa analisi è quella di decidere quale tra i problemi che si presentano dovrà essere affrontato per primo. Le tre fasi di questa analisi sono: l'i​dentificazione di tutti i problemi che preoccupano coloro che contribuiscono all'atti​vità di miglioramento; la raccolta di informazioni sui problemi, al fine di evitare di accantonare un problema in prima battuta solo perché ci sono poche informazioni la riguardo; la scelta del problema.
Problem solving
Metodologia di analisi utilizzata per individuare, pianificare ed attuare le azioni necessarie alla risoluzione di un problema. Le fasi dell'analisi sono: la definizione del problema allo scopo di individuare e definire esplicitamente le devianze, cioè gli sco​stamenti dalle condizioni attese di cui si devono ricercare e trovare le cause; la rac​colta delle informazioni allo scopo di costruire un filtro attraverso cui verificare suc​cessivamente le ipotesi fatte sulle possibili cause delle devianze in questione; l'identi​ficazione delle cause più probabili al fine di limitare il campo di intervento a ciò che può dare il massimo effetto al minimo sforzo; la formulazione di ipotesi di cause possibili per individuare i possibili collegamenti logici tra le informazioni considera​te più critiche e le devianze in questione; lo sviluppo e il trasferimento dei risultati dell'analisi alla realtà operativa e verifica dell'efficacia della soluzione; il controllo dei risultati al fine eli valutare e confermare la validità della soluzione attuata.
Process management (gestione per processi)
Modello di gestione dell'organizzazione (azienda o ente) che persegue obiettivi di lungo termine, sostenendo il miglioramento delle prestazioni e dei processi attra​verso la valorizzazione e il riconoscimento degli sforzi individuali.
Processo
Insieme di risorse o di attività tra loro interconnesse che trasformano delle en-
tità in ingresso in entità in uscita. Le risorse possono comprendere personale, dispo​nibilità finanziaria, mezzi, apparecchiature, tecnologie e metodologie.
Processo di erogazione del servizio
Insieme strutturato di attività, distinte in fasi necessarie, per la fornitura di un ser​vizio richiesto da un cliente. Il processo può essere rappresentato come sequenza li​neare, per favorire la comprensione globale del fenomeno (es. Processo di erogazione del servizio scolastico), ma in realtà la sequenzialità temporale indica solo un aspetto del processo, che deve comunque essere letto sempre in prospettiva sistemica. -.,-
Prodotto
Risultato di attività o di processi.
s
Qualità
L'insieme delle caratteristiche di un'entità che conferiscono ad essa la capacità di soddisfare esigenze espresse ed implicite. È l'obiettivo strategico a lungo termine di un'organizzazione volta al raggiungimento della qualità totale. Esprime un'idea di eccellenza nella competitivita, nella redditività, nei costi, nei tempi, nell'immagine, nel prodotto, nel servizio, nei controlli, nell'ecologia, ecc.
Ricerca valutativa
Se con il termine 'valutazione' si intende il processo generale di formulazione di un giudizio di valore su un'attività senza considerare il metodo impiegato, è ne​cessario riservare il termine "ricerca valutativa" alla sistematica applicazione delle procedure della ricerca sociale ai programmi di intervento sociale e culturale allo scopo di controllarne la realizzazione e verificarne i risultati.
Risorse umane
Insieme di tutte le persone, dal top management agli operai, che operano in un'organizzazione. Nell'ambito della società operativa le risorse umane sono consi​derate uno dei fattori più importanti per il miglioramento della qualità; per la prima volta infatti l'uomo è visto non come un costo, ma come una risorsa strategica.
Standard
Valore di riferimento da utilizzare quale termine di paragone rispetto al quale confrontare i risultati ottenuti o basare la definizione degli obiettivi. Si tratta della definizione di direttive, procedure e parametri di misura stabiliti dal management, che vanno a costruire per tutti gli operatori, obiettivi cui tendere nello svolgimento delle principali funzioni dell'organizzazione. Confrontati coi risultati consuntivi, consentono di esprimere giudizi di efficacia ed efficienza conseguiti nello svolgi​mento delle operazioni.
Standard di apprendimento
È il livello comune, vale a dire, la soglia di accettabilità dell'insieme di com-
petenze atteso, anche nelle fasi intermedie, per ogni grado, tipo e indirizzo di istru​zione.
Standard di qualità
È il livello comune, vale a dire, la soglia di accettabilità della funzionalità e dell'efficacia del servizio erogato da una istituzione scolastica.
Struttura organizzativa
Assetto di base dato alla divisione e al coordinamento del lavoro. Definire la struttura organizzativa di un'azienda o di un ente significa stabilire tra quali organi è suddiviso il lavoro, quali sono le funzioni di tali organi, e quali sono le relazioni che li legano vicendevolmente. La struttura organizzativa viene di solito definita formal-mente attraverso l'organigramma.
Team leader
Responsabile della conduzione delle attività di un gruppo di miglioramento. Stabilisce regole operative e di comportamento; fornisce indicazioni metodologiche ai partecipanti; procura le risorse; guida la discussione e le attività secondo principi di efficacia e di efficienza; rappresenta il gruppo nei rapporti con la dirczione; sti​mola e incoraggia l'approfondimento del lavoro dei gruppo.
Total Quality Management
Filosofia di dirczione sviluppatasi in occidente con cui si intende guidare il si​stema aziendale verso la soddisfazione totale del cliente e la massima razionalizza-zione delle risorse interne attraverso il continuo miglioramento dell'efficacia e del​l'efficienza dell'organizzazione e dei suoi processi.
Unità di insegnamento
È il tempo dedicato a una lezione nell'ambito della flessibilità organizzativa. Esso non coincide necessariamente con l'unità oraria. Le unità di insegnamento si iscrivono nei curricoli e sono determinate nel rispetto del contratto collettivo nazio​nale di lavoro.
Utente
Fruitore di un servizio erogato da un'azienda che opera in monopolio, alla qua​le quindi egli è obbligato a rivolgersi. In realtà nell'ambito della qualità si tende a non parlare più di utente, ma solo di cliente, inteso come soggetto portatore di aspettative ed in grado di giudicare il servizio offerto dall'azienda.
Valutazione
La valutazione è principalmente (ma non esclusivamente) un'attività di ricerca sociale applicata, realizzata, nell'ambito di un processo decisionale, in maniera inte​grata con le fasi di programmazione, progettazione ed implementazione, avente co​me scopo la riduzione della complessità decisionale attraverso l'analisi degli effetti
diretti ed indiretti, attesi oppure no, voluti o non voluti, dell'azione, compresi quelli non riconducibili ad aspetti materiali; in questo contesto la valutazione assume il ruolo peculiare di strumento condiviso di giudizio di azioni socialmente rilevanti, assumendone necessariamente le conseguenze operative relative al rapporto fra de-cisori, operatori e fruitori dell'azione. Il concetto di valutazione va inteso come l'in​sieme delle attività che regolano il meccanismo di feedback con cui gestire il pro​cesso decisionale.
Valutazione di processo
/      Le valutazioni di processo affrontano di norma l'aspetto procedurale, e mirano
/ad analizzare i seguenti aspetti: a) la congruenza tra gli obiettivi indicati ex ante e
/quelli perseguiti in fase di attuazione (rilevante se gli attuatori sono soggetti diversi
/ dai decisori); b) il grado di cooperazione tra i vari soggetti coinvolti nella definizio-
/ ne ed attuazione delle politiche; e) il modo in cui vengono raggiunti i destinatari
/ delle politiche; d) le procedure di partecipazione adottate; e) le risorse impiegate
I   (stanziate ed effettivamente utilizzate) per realizzare l'intervento; f) gli ostacoli o
\   facilitazioni incontrati nell'implementazione dell'intervento; g) gli impatti rilevabili
dell'intervento".
Valutazione ex ante
La valutazione realizzata prima dell'approvazione e della successiva imple-mentazione di un programma o progetto; in questo caso la valutazione aiuta i deci​sori a scegliere fra scenari alternativi (derivati da probabili diversi impatti dell'azio​ne da avviare), o fra programmi e progetti alternativi, o fra modalità di esecuzione » alternative dello stesso programma o progetto, oppure ancora, nel caso non ci sia 1 una reale possibilità di scelta, aiuta a stimare i diversi effetti, positivi e negativi, del i processo o evento in via di implementazione, al fine di elaborare eventuali sottopro​getti correttivi o di sostegno.
Valutazione ex post
Valutazione di un intervento dopo che è stato completato. L'obiettivo della va​lutazione ex-post è quello di studiare se e come il progetto abbia raggiunto gli obiet​tivi prefissati nonché immaginare soluzioni adeguate per interventi simili in futuro. In generale è opportuno considerare momenti ed effetti diversi della valutazione ex post: la valutazione ex post dell'outcome e la valutazione ex post dell'output.
Valutazione ex post dell'outcome
Viene effettuata dopo un congnio periodo di tempo dall'inizio del funziona​mento a regime del progetto, in modo da poterne valutare anche gli effetti indiretti; a volte è distinta dalla valutazione ex post dell'output semplicemente come valuta​zione ex post tout court, esattamente come l'altra; Viene anche chiamata valutazione d'impatto, a volte sinonimo della valutazione ex post dell'outcome, a volte invece considerata come elemento specifico; in questo secondo caso, alla valutazione del​l'outcome viene assegnato un ruolo minore, di analisi di effetti indiretti e secondari imputabili comunque al programma valutato.
Valutazione ex post dell'output
Valutazione realizzata appena un progetto è concluso, e basato generalmente su un consuntivo delle attività realizzate e sulla stima costi-benefici dell'investimento; viene anche chiamata 'valutazione a completamento', 'conclusiva', 'terminale'o 'di esito'; a volte è distinta dalla valutazione ex post delFoutcome semplicemente come valutazione ex post tout court, esattamente come l'altra.
Valutazione formativa
Termine coniato da Michael Scriven (Scriven, 1980). Viene così definita la va​lutazione della fase iniziale di un programma di intervento, realizzata allo scopo di realizzare parziali adattamenti e verificare il reale contributo delle attività messe in opera al raggiungimento degli obiettivi. A causa della sua necessità di adattamento al contesto, alcuni autori ammettono che la valutazione formativa si può porre meno i criteri di validità della ricerca e di obiettività rispetto alla valutazione sommativa. Questa diversa prospettiva può essere portata a conseguenze ancora più estreme, trasformando il valutatore in un 'comunicatore'di programmi che ha come referenti non più la comunità scientifica o i decisori, ma i beneficiari dell'intervento (nel caso della valutazione costruttivistica). La differenza fra valutazione formativa e somma​tiva è stata così sintetizzata da Bob Stake: "Quando il cuoco assaggia la zuppa, è formativa; quando l'ospite assaggia la zuppa, è sommativa" (citato in Means, 1995, 9).
Nicoletta Stame propone di utilizzare, anziché 'formativa' (traduzione apparen​temente letterale ma non esatta dell'inglese formative), il termine 'costruttiva', che traduce meglio sia la lettera che il pensiero di Scriven; per questa ragione, benché sia invalso l'uso di utilizzare 'formativa', si raccomanda il più preciso termine 'valu​tazione costruttiva'.
Valutazione incorporata
Un approccio alla fase di attuazione che comporta una continua auto-valutazio​ne di tutti i principali agenti e partecipazioni all'iniziativa di sviluppo, secondo dei criteri prestabiliti legati agli obiettivi previsti.
Valutazione incrementale
Analisi valutativa che tiene conto solo degli incrementi di costi e benefici ag​giuntivi derivati dal progetto, e non tiene conto del pregresso.
Valutazione in itinere
È detta anche 'valutazione a medio termine', 'valutazione in corso di esecuzio​ne', è quella valutazione che si realizza mentre il processo valutato è ancora in cor​so, al fine di consentire l'adattamento e la correzione di eventuali deviazioni dal progetto o programma originario a causa di errori di progettazioni o di modificazio​ni del contesto (causati probabilmente dallo svilupparsi del progetto stesso). Non va assolutamente confusa con il monitoraggio.
