ASSOCIAZIONE
“ALTO BELLUNESE”
Gruppo Azione Locale
Codice fiscale n. 92006610254
Lozzo di Cadore - Via Padre Marino

VERBALE UFFICIO DI PRESIDENZA DEL 9 AGOSTO 2023
DELIBERA N. 33
OGGETTO: APPROVAZIONE DELL’AGGIORNAMENTO DELLA CARTA DEI SERVIZI

L’anno duemilaventitré il giorno 9 del mese di agosto alle ore 15:00, previa regolare
convocazione, si & riunito presso la sede di Palazzo Pellegrini, in via Padre Marino a Lozzo di Cadore,
ed in modalita videoconferenza I’ Ufficio di Presidenza del G.A.L. “Alto Bellunese™.

Sono presenti i Sigg.:

SOPPELSA Mauro (Rappresentante — Unione Montana Agordina - Componente pubblica) Presidente
CALLIGARO Silvia (Rappresentante — Unione Montana Centro Cadore - Componente pubblica)

DE DIANA Raffacle (Rappresentante - Confcommercio Belluno - Componente privata/parti
economiche sociali)

NENZ Michele (Funzionario - Coldiretti Belluno - Componente privata/parti economiche sociali)
SCARZANELLA Claudia (Rappresentante - Confartigianato Belluno - Componente privata/parti

economiche sociali)

Assenti i Sigg.: -

Presiede il Sig. Soppelsa Mauro

nella sua qualita di Presidente

Partecipa il signor Bassetto Marco
nella qualita di Segretario

Constatata la presenza del numero di componenti necessario per la validita delle deliberazioni, ai sensi
dell’articolo 11, comma 2 dello Statuto, il Presidente propone alla Giunta di adottare la deliberazione
citata in oggetto.

Prima di iniziare la trattazione, il Presidente verifica I’assenza di situazioni di potenziale conflitto di
interessi dei membri dell’Ufficio di Presidenza e del Direttore del Gal rispetto al punto all’ordine del

giorno trattato.
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L’UFFICIO DI PRESIDENZA

PREMESSO CHE

con decisione di esecuzione C(2015) 3482 del 26.05.2015 la Commissione europea ha approvato il
Programma di Sviluppo Rurale della Regione Veneto 2014-20;
con DGR n. 947 del 28.07.2015 & stata approvata la versione finale del testo del PSR 2014-2020,
che si articola in 13 Misure, tra le quali la Misura n. 19 “Supporto allo sviluppo locale”, che prevede
i seguenti tipi di intervento:

e 19.1.1 - Sostegno alla animazione dei territori e alla preparazione della strategia;

e 19.2.1 - Sostegno all'attuazione delle azioni previste dalla strategia di sviluppo locale di tipo

partecipativo;

e 19.3.1 - Sostegno alla preparazione e realizzazione delle attivita di cooperazione del GAL;

e 19.4.1 - Sostegno alla gestione e all'animazione territoriale del GAL;
con la deliberazione n. 1214 del 15 settembre 2015 la Giunta Regionale ha aperto i termini di
presentazione delle domande di aiuto della Misura 19-Sostegno allo sviluppo locale LEADER —
SLTP Sviluppo Locale di Tipo Partecipativo del PSR 2014-2020, prevedendo che entro il termine
del 24.12.2014, il candidato GAL provvedesse alla presentazione all’Avepa della “Manifestazione
di interesse” per I’adesione al bando Misura 19 del PSR 2014-2020, unitamente alla Proposta di
strategia di sviluppo locale, predisposte secondo lo schema previsto dall’Allegato tecnico 12.4 al
bando stesso;
il Programma di Sviluppo Locale 2014-2020 denominato CIME, redatto secondo lo schema all.to
TECNICO 12.5 alla DGR n. 1214 del 15 settembre 2015 e s.m.i., & stato presentato dal GAL Alto
Bellunese in data 24.03.2016 ad Avepa unitamente alla domanda di aiuto a valere sulla Misura 19 -
Sviluppo locale Leader, Intervento 19.4.1 - Sostegno alla gestione e all'animazione territoriale del
GAL del PSR 2014-2020;
con DGR n. 1547 del 10.10.2016, pubblicata nel BURV del 21 ottobre 2016, ¢ stata approvata la
graduatoria relativa alla selezione di nove Gruppi di Azione Locale (GAL) e dei Programmi di
Sviluppo Locale (PSL), con le rispettive dotazioni finanziarie, sulla base dell’iter istruttorio
condotto da Avepa e dal Comitato tecnico regionale Leader sulle domande di aiuto presentate per il
tipo di intervento 19.4.1 - Sostegno alla gestione e animazione territoriale dei GAL, ai sensi del
bando attivato con DGR 1214/2015;
la medesima DGR n. 1547 ha disposto le procedure e le operazioni necessarie per I’attivazione della
strategia approvata nell’ambito del PSL e delle relative prescrizioni;
con delibera n. 21 del 14.11.2016 I’Ufficio di Presidenza ha preso atto dell’approvazione del PSL
del GAL Alto Bellunese, denominato CIME, presentato nell’ambito del bando della Misura 19-
Sostegno allo sviluppo locale LEADER — SLTP Sviluppo Locale di Tipo Partecipativo del PSR
2014-2020, avvenuta con DGR n 1547 del 10.10.2016 e delle relative prescrizioni;
il Gal Alto Bellunese, a seguito di specifica raccomandazione dell’AdG alla luce delle istruttorie dei
rapporti annuali e dell’approvazione delle disposizioni regionali in materia di sanzioni e riduzioni
degli aiuti (DGR n. 1199/2017), con delibera dell’UdP n. 23 del 21.10.2022 ha approvato
I’integrazione e aggiornamento del proprio “Regolamento interno per la gestione del conflitto di
interesse”;

RICHIAMATO I’Allegato B alla DGR n. 1214/2015, il quale stabilisce quale condizione di
ammissibilita per la selezione dei Gruppi di Azione Locale operanti nel periodo di programmazione
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2014-2022 I’approvazione e I’attivazione di “un sistema di misurazione e valutazione delle prestazioni,
delle attivita e dei servizi resi nei confronti dei partner, dei potenziali beneficiari, dei beneficiari e della

a9,

collettivita, anche sulla base di apposita “Carta dei servizi”"™”;

VISTO il Complemento regionale per lo Sviluppo Rurale del Piano Strategico Nazionale della PAC
2023-2027, approvato con DGR n. 14 del 10.01.2023 e aggiornato con DGR n. 259 del 15.03.2023, che,
in relazione all’intervento SRG06 “LEADER - attuazione strategie di sviluppo locale”, prevede quale
requisito di ammissibilita per il GAL, ai fini del finanziamento nel periodo 2023-2027, I’approvazione
ed attivazione un sistema di misurazione e valutazione delle prestazioni, delle attivita e dei servizi resi
nei confronti dei partner, dei potenziali beneficiari, dei beneficiari e della collettivita, anche sulla base
di apposita “Carta dei servizi”;

VISTA la DGR n. 294 del 21.03.2023 avente ad oggetto “Complemento regionale per lo Sviluppo
Rurale del Piano Strategico Nazionale della PAC 2023-2027. Apertura dei termini di presentazione delle
domande di aiuto per gli interventi SRG05 "Supporto preparatorio LEADER — Sostegno alla
preparazione delle strategie di sviluppo rurale” e SRG06 "LEADER - Attuazione strategie di sviluppo
locale". Regolamento (UE) n. 2021/2115 del Parlamento Europeo e del Consiglio. Deliberazione/cr n.
19 del 24/02/2023.

CONSIDERATO CHE

- I’Allegato C della DGR n. 294 del 21.03.2023 prevede, quale condizione di ammissibilita relative
al partenariato, che il GAL approvi ed attivi un sistema di misurazione e valutazione delle
prestazioni, delle attivita e dei servizi resi nei confronti dei partner, dei potenziali beneficiari, dei
beneficiari e della collettivita, anche sulla base di apposita “Carta dei servizi”;

- lo stesso allegato stabilisce che il sistema deve prevedere almeno i seguenti contenuti minimi:

1. individuazione dei principali processi di propria pertinenza che comportano come risultato
finale 1’erogazione di un servizio al pubblico con indicazione del target di riferimento
(partner, potenziali beneficiari, beneficiari e collettivitd). I servizi attivati devono
ricomprendere almeno

e un sito Internet;
e uno Sportello aperto al pubblico per le informazioni relative allo Sviluppo locale
Leader ¢ alle correlate possibilita di finanziamento;

2. individuazione di appositi standard di erogazione dei suddetti servizi;

3. individuazione delle modalitd di monitoraggio della qualita dei servizi erogati, con
riferimento agli standard definiti;

4. individuazione delle modalita di valutazione della qualitd dei servizi erogati, con
riferimento agli standard definiti;

5. individuazione delle modalita operative e delle relative responsabilita per una corretta ed
efficace gestione di eventuali reclami relativi al mancato rispetto degli standard di qualita.

RITENUTO pertanto di procedere ad un aggiornamento della “Carta dei servizi” vigente, al fine di
rispondere in maniera piena ed esaustiva ai requisiti minimi che tale sistema deve possedere, secondo
quando disposto dalla DGR n. 294 del 21.03.2023, tenendo conto delle variazioni intercorse dall’ultimo
aggiornamento, in particolare all’organigramma e al partenariato, nonché dell’effettiva modalita di
erogazione dei servizi registrata durante 1’attuazione del PSL 2014-2022 e dei risultati conseguiti;
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VISTA la “Carta dei servizi” con le integrazioni e le modifiche apportate al testo vigente, al fine di
ottemperare alle condizioni di ammissibilita del partenariato previste per I’adesione allo sviluppo locale
LEADER 2023-2027, che allegato al presente provvedimento ne costituisce parte integrante, e ritenuta
la stessa meritevole di approvazione;

PRESO ATTO dell’assenza di situazioni di conflitto di interessi ai sensi/nel rispetto del “Regolamento
interno in materia di risoluzione dei conflitti di interessi”, approvato dall’ Assemblea dei Soci del Gal
Alto Bellunese con delibera n. 2 del 18.03.2016 e modificato da ultimo con delibera dell’Ufficio di
Presidenza n. 32.08.2023;

ACCERTATO che almeno il 50% dei membri presenti rappresentano le parti economiche e sociali e la
societa civile come disposto all’art. 34, del regolamento (UE) n. 1303/2013;

Tutto cid premesso, con voti unanimi e palesi
DELIBERA

1) di richiamare le premesse quali parte integrante del presente atto;

2) di approvare la “Carta dei servizi”, allegato 1 al presente provvedimento, quale parte integrante e
sostanziale;

3) di prevedere che la Carta dei servizi di cui sopra venga pubblicata nella sezione “Trasparenza” del
sito internet del GAL Alto Bellunese;

4) di confermare che la decisione ¢ assunta in assenza di possibili situazioni di “conflitto di interesse™
dei componenti dell’organo decisionale e dei membri della struttura tecnica del GAL.

Il Segretario Il Presidente
argo Basse auro S sa
,
4
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PREMESSA

La “Carta dei Servizi” approvata dal GAL Alto Bellunese costituisce uno strumento d'informazione e
trasparenza nei rapporti tra 'Associazione e gl Utenti o in via generale tutti i soggetti (individui od
organizzazioni), attivamente coinvoiti nelle relazioni con essa.

Nella DGR n. 1214 del 15 settembre 2015 della Regione del Veneto che attua la Misura 19 -
“Sviluppo locale Leader del PSR 2014-2020" (Programma di Sviluppo Rurale per Il Veneto 2014-2020
di cul al REG. UE 1303/2013, artt. 32-35 ~ REG.UE 1305/2013, art. 42, 44) é stabilito al punto 3.2
"Criterl di ammissibilita dei soggetti richiedenti” che il GAL debba approvare ed attivare un sistema
di misurazione e valutazione delle prestazioni, delle attivita e del servizi resi nei confronti del
partner, dei potenziali beneficiari, dei beneficiari e della collettivitd, anche sulla base di apposita
“Carta dei servizi”. Tale previsione ¢ stata confermata dalla DGR n. 294 del 21 marzo 2023, che
attua l'intervento SRGO6 “LEADER ~ Attuazione strategie di sviluppo locale”, ponendola quale
requisito di ammissibilita del partenariato che intende aderire allo sviluppo locale LEADER 2023-
2027,

11 GAL Alto Bellunese ha quindi definito e approvato con un apposito atto la presente “Carta dei
servizi”.

Il sistema prevede fondamentalmente i seguenti elementi:

1. individuazione dei principali processi di propria pertinenza che comportano come risultato
finale "erogazione di un servizio al pubblico e, in particolare, nei confronti dei target di
riferimento (partner, potenziall beneficiarl, beneficiari e collettivita). | servizi attivati
ricomprendono almeno un sito Internet e uno sportello aperto al pubblico per le
informazioni relative allo Sviluppo locale Leader e alle correlate possibilita di
finanziamento;
individuazione di appositi standard di erogazione dei suddetti servizi;

3. individuazione di un sistema di monitoraggio della qualita dei servizi erogati, con
riferimento agli standard definiti;

4. individuazione delle modalith di valutazione della qualitd dei servizi erogati, con
riferimento agli standard definiti;

5. individuazione delle modalith operative ¢ delle relative responsabilith per una corretta ed
efficace gestione di eventuali reclami refativi al mancato rispetto degli standard di qualita.

La Carta dei Servizi del GAL Alto Bellunese & definita anche in base al decreto legislativo del 14 marzo
2013, n. 33 il quale stabilisce con I'art. 32 (Obblighi di pubblicozione concernenti i servizi erogati)
che “le pubbliche omministrazioni pubblicono la carta dei servizi o il documento contenente gl
standord di qualitd dei servizi pubblici®,

In base alla Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994 ("Principi
sull’erogazione dei servizi pubblici®), la Carta dei Servizi & anzitutto uno strumento di tutela per
utente ovvero & un documento con il quale ogni Ente pubblico, erogatore di servizi, assume una
serie di impegni nel confronti della propria utenza dichiarando quali servizi intende erogare, le
modalita di erogazione di questi servizi, gli standard di qualita e informa I"utente sulle modalita di
tutela previste. Successivamente, con D.L, n.163 del 12 maggio 1995 convertito nella Legge n.273
del'11 luglio 1995, ("Misure urgenti per la semplificazione dei procedimenti amministrativi e per il
miglioramento dell’efficienzo delle P.A.*) & stata dettata la discipina procedurale per il monitoraggio
e il miglicramento della qualita dei servizi.

La Carta dei servizi @ "essenzialmente volta olia tutela dei diritti degli utenti: non si tratta di uno
tutelo intesa come mero riconoscimento formale di garanzie del cittadino, mo di attribuzione allo
stesso di un potere di controlio diretto sulla quolitd dei servizi erogati”™ (D.P.C.M.19 maggio 1995).

La Carta dei servizi non sl limita, quindi, a attestare | gid riconosciuti diritti all‘utente efo cittadino
quali I'informazione, la trasparenza, 'imparzialith, ecc. ma lo rende direttamente partecipe alio
sviluppo degli standard di qualita nei processi di erogazione dei servizi, nella loro pubblicizzazione,
nella verifica del rispetto degli standard e valutazione della qualita dei servizi stessi.

 ng
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La Carta dei Servizi si fonda sul principi fondamentali quali: eguaglianza, imparzialita, continuativitd,
diritto di scelta, partecipazione, efficienza ed efficacia.

La presente Carta del Servizi vuole essere pertanto un vero e proprio patto tra il GAL Alto Bellunese
¢ i propri interlocutori del territorio, | quali vengono preventivamente informati sugli standard del
servizi offerti, sulle procedure di svolgimento delle prestazioni e sul comportamento adottato nel
caso non vengano rispettati gl impegni assunti, incoraggiando lo sviluppo di rapporti all'insegna
della fiducia, dell'affidabilita e della semplificazione nella fruizione dei servizi,

Rappresenta un vero e proprio impegno contrattuale breve, semplice ma chiaro, che, attraverso il
complesso di regole che I'Associazione si autoimpone, ha lo scopo di fornire servizi adeguati alle
esigenze degli utenti e di mantenere gli standard qualitativi al passo con la continua evoluzione
tecnologica e orientato alla ¢.d. customer sotisfoction”,

Il grado di qualita dei servizi sard inoltre costantemente monitorato al fine di adottare, ove
necessario, donee azionl preventive e/o correttive.

La Carta dei Servizi rappresenta infine per I'Utente il metro di valutazione delle attivita svoite dal
GAL, impegnando quest'ultimo a perseguire oblettivi di continuo miglioramento, di qualita e di
gestione attenta del territorio.

Qualstasl violazione ai principi e agli standard fissati dalla "Carta dei Servizi® e suoi allegati pud
essere segnalata al GAL Alto Bellunese con un reclamo, in forma scritta mediante Il format
scaricabile dal sito internet del GAL, a mezzo lettera o per posta elettronica ¢ anche verbalmente
presso lo sportello sito in via Padre Marino a Lozzo di Cadore (BL).

Questo Impegno si concretizza pertanto nel fornire uno strumento di immediata consultazione che
consente di awviare un dialogo diretto con i cittadini @ stabilisce un patto basato su:

* definizione di standard di qualita ragionevoli e rilevanti per l'utente;
»  verifica del rispetto degli standard,
* ricerca del miglioramento della qualita e della tutela degli utenti.

Lo presente Carta dei Servizi & soggetto od aggiornamenti. Tali modifiche sono riportate nello
sezione “Revisioni”. Lo sua volidita é garantita dallo relativo approvazione do parte dell'Ufficio di
Presidenza del GAL delegato del’Assembiea dei Soci, Le variazioni sono opportate e approvote
dolV'Ufficio di Presidenza. L’Assemblea dei Soci approva 'eventucle nuove emissione del documento.
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1. IL GAL ALTO BELLUNESE

Il Gruppe di Azione Locale (GAL) Alto Bellunese @ un’associazione riconosciuta, iscritta al numero
452 del Registro regionale delle persone giuridiche di diritto privato del Veneto,

Costituitosi in vista della partecipazione al programma di iniziativa comunitaria Leader Il, con atti
pubblici del 16 e del 30.01.1995, redatti dal Notaio Antonio Calcagno (repertori n. 58491 e n. 58812),
in forma di associazione non riconosciuta, a norma dell’art. 36 del codice civile, successivamente il
GAL ha modificato il proprio statuto con atto pubblico del 18.12.2007 del Notaio Ruggiero Orlando
(repertorio n. 74566), successivamente modificato con atto pubblico del 10.04.2008 del medesimo
Notaio (repertorio n. 74981) ottenendo |l riconoscimento della personalita gluridica di diritto
privato con decreto n, 77 del 23.06.2008 della Direzione enti locali, persone giuridiche e controllo
atti della Regione del Veneto, emanato ai sensi del titolo 11, capi | e I, del codice civile e degli artt. 1
e 7 del D.P.R. 10 febbraio 2000, n. 361 e dell’art. 14 del D.P.R. 24 luglio 1977, n. 616. Lo statuto é
stato nuovamente modificato con atto pubblico del 25.09.2014 del medesimo Notaio (repertorio
80.916 Racc. 12.530). Le modifiche dello statuto effettuate in data 25.09.2014 sono state approvate
dalla Regione Veneto con atto del 24.03.2015 (comunicazione del 26.03.2015 prot. 128893).

Il partenariato del GAL Alto Bellunese & il risultato di un percorso di aggregazione iniziato nel 1995
nell’ambito del programma di iniziativa comunitaria Leader |1, che si & via via consolidato ¢ allargato
nelle successive programmazioni 2000-2006 e 2007-2013 sino a comprendere ben 13 soci,
Attualmente il GAL Alto Bellunese pud contare su due nuovi soci acquisiti dal 01.01.2015 (Consorzio
Bim Plave e Confederazione Italiana Agricoltori CIA Provincia di Belluno) e uno dal 01.01.2017
(C.C.LAA. - Camera di Commercio di Treviso - Belluno).

L'attuale partenariato del GAL Alto Bellunese & composto da soggettl pubblici e privati che
rappresentano ampi settori ¢ interessi socio economici del territorio. Per la parte pubblica
aderiscono 5 Unioni Montane rappresentative dei 40 comuni dell’area territoriale del GAL, la
Provincia di Belluno, il Consorzio BIM Piave, la C.C.LAA. di Treviso ~ Belluno e la Magnifica Comunitd
di Cadore, mentre per la parte privata aderiscono le pid importanti Associazioni di categoria della
provincia di Belluno.

Nella tabella sottostante sono riportati tutti gli attuall socl del GAL Alto Bellunese:

MAGNIFICA COMUNITA D1 CADORE Plazia Tulano, 2 Pleve @ Cadore
UNIONT MONTANA AGORDINA Via IV Novembre, 2 Agordo

UNIONE MONTANA CENTRO CADORE Visle Marcond, 3 Calalio di Cadore

UNIONE MONTANA COMELICO via Dante Alighieri, 3 Santo Stefano di Cadere
UNIONE MONTANA CADORE LONGARONESE 20LD0 Parza | Noversire, 1 Longarone

UNIONE MONTANA VALLE DEL BOITE Via Frate Tomaso Oe Luca, 5 Borca di Cadore
PROVINGIA DI BELLUND Via degli Alpiel, % Pieve di Cadore
CONFCOMMIRCIO - PROVINCIA DI SELLUND ASCOM Via dogh Alpial, 8 Meve di Cadore
CONFINDUSTRIA BELLUNO-DOLOMITI Via degli Alpini, 33 Pieve di Cadeve

ASS. PROV. ICCOLA INDUSTRIA ED ARTIGIANATO (APPIA) Via 27 Aprile 1345, 17 Agerdo

“ CONFEDERAZIONE (TALIANA AGRICOLTORI CIA PROV. BELUNO  Via Vienezia, 36 Santo Stefana di Cadare
FEDERAZIONE PROVINCIALE COLDSRETT! Of BELLUNO via Narionale, Santo Stefano di Cadore
CONFAGRICOLTURA BILLUNG Via Vittorio Veneto, 214 Seluno
CONFARTIGIANATO IMPRESE BELLUNO Via Garibaidi, 15 Agordo

BIM PLAVE Via IV Novembre, 2 Agordo
CCLAA ~ CAMERA Df COMMERCIO DI TREVISO ~ BELLUNO Plazza §. Stefano, 15/17 - Belluno

SHEEEEEEE T
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2. ORGANIGRAMMA DEL GAL ALTO BELLUNESE

STATUTARI
DEL GAL

La struttura organizzativa e gestionale del GAL & funzionale allo svolgimento dei compiti a esso
assegnati nell'ambito del Misura 19 del PSR per il Veneto 2014-2020 (artt. 32-34 del Reg. (VE)
1303/2013), nonché a quanto richiesto dalla DGR n. 294 del 21 marzo 2023 al finl dell'adesione allo
sviluppo locale LEADER per il periodo di programmazione 2023-2027,

Di seguito & rappresentato graficamente 'organigramma del GAL in funzione dei predetti compiti,

ASSEMBLEA DEI SOCI

—
|

UFFICIO DI PRESIDENZA

[l

-~ s
S

PRESIDENTE
Mauro Soppelsa

DIRETTORE

Marco Bassetto

ORGANI

RESPONSABILE RESPONSABILE ANIMAZIONE
AMMINISTRATIVO COMUNICAZIONE
Rias Barnabd Alice Cason

Per quel che riguarda le competenze e le funzioni si evidenzia che all'Assemblea dei Soci spetta:

eleggere il presidente e i componenti dell’ufficio di presidenza;

nominare il revisore del contl dell’associazione;

approvare il programma di sviluppo locale (PSL) elaborato nell'ambito dell'iniziativa
comunitaria in materia di sviluppo rurale ed ogni sua modifica;

approvare ogni altro programma e/o progetto elaborati in vista della partecipazione ad altre
politiche, programmi ed azioni dell’'Unione europea, nazionall o regionall;

approvare | bilancl consuntivo e preventivo, redatti nelle forme di legge;

definire 'entitd della quota annuale di iscrizione all'Associazione;

definire I'eventuale compenso dei membri dell’Ufficio di Presidenza nei imiti previsti dalla
legge;

ammettere nuovi soci ai sensi dell’art, 6, comma 2 dello statuto;

approvare le modifiche statutarie ed ogni altra determinazione demandata dallo statuto e dalla

legge.

L'Ufficio di Presidenza ha la funzione di:

dare esecuzione alle decisioni dell’Assemblea del socl,

gestire I"ordinaria attivitd dell'associazione, compresa la definizione del piano di gestione e
controllo della struttura organizzativa interna nonché [assunzione di personale o
Fassegnazione di Incarichi di collaborazione;

predisporre il bilancio annuale, da sottoporre all'approvazione dell’Assemblea dei soci;
svolgere ogni attivitd necessaria alla efficace e regolare attuazione dei piani di sviluppo e dei
progetti approvati dall'Assemblea dei soci, compresi I"attuazione di piani di formazione,
Iindizione di bandi pubblici, listruttoria e la selezione delle proposte, la concessione e/fo la
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revoca di contributi pubblici e la rendicontazione degli stessi, I"affidamento di incarichl e le
convenzioni, compresa quella di incarico di Responsabile amministrativo e finanziario;

- ogni altro atto che non rlentrl nella competenza dell’Assemblea nel rispetto della normativa
statale, regionale, dell'Unlone europea.

Al Presidente del GAL sono affidati | seguenti compiti:

- convocare le riunioni dell’Assemblea e dell’Ufficio di presidenza;

- nominare, tra i membri dell'Ufficio di Presidenza, il Vice Presidente con funzioni vicarie, In caso
di assenza o impedimento del Presidente;

- nominare, anche tra | non soci, il segretario, che avra anche Il compito di redigere i verbali
dell’Assemblea e dell’Ufficio di Presidenza;

- attribuire deleghe o incarichi ai membri delt'Ufficio di Presidenza e dell’Assemblea;

- rappresentare l'associazione negli organismi interassociativi o istituzionali cui partecipa
I'associazione, nel rapporti con | terzi ed in giudizio;

- invitare alle riunioni dell’Ufficio di Presidenza | rappresentanti del sod che intervengono perd
senza diritto di voto,

I Revisore dei conti provvede al controllo contabile della gestione, riferendone all'Assemblea in
sede di approvazione del bilancio, mediante una relazione scritta.

Il Direttore del GAL svolge funzioni ad alto contenuto professionale nella conduzione e nel
coordinamento di risorse e persone, con responsabilita di iniziativa, di direzione esecutiva ¢ con
Jutonomia operativa sulla base delle strategie, degll indirizzi e dei programmi definiti e delle
responsabilitd ad esso delegate dagli Organi direttivi dell'Associazione. |l direttore del GAL @
preposto allo svoigimento delle seguenti mansioni:
- gestione dei rapporti con gli organi statutari del GAL;
- predisposizione ed esecuzione delle attivita necessarle al funzionamento dell’Associazione e dei
suoi organi (Ufficio di Presidenza e Assemblea);
- coordinamento delle risorse umane coinvolte nell’attuazione della Strategia di sviluppo locale
(SSL);
- elaborazione e aggiornamento del PSL;
- predisposizione ed esecuzione deghi attl di gestione degli interventi a bando, a regia GAL e a
gestione diretta GAL;
- partecipazione alla fase di selezione delle operazioni e dei beneficiari del PSL;
- assistenza tecnica ai beneficiari del PSL nella fase di esecuzione e rendicontazione delle
operazioni;
- coordinamento dell’attuazione della SSL, comprensivo dell'attivita di monitoraggio e
valutazione;
- gestione dei rapporti con FAAG regionale e 'AVEPA.

Il Direttore del GAL, coadiuvato dal Responsabile Amministrativo e da quello dell’Animazione e
Comunicazione, & inoltre responsabile del Sistema di erogazione dei Servizi, delle relative
modalitd di erogazione, degli standard di qualita, della gestione del reclami e del piano di
miglioramento.

Il Responsabile Amministrativo svolge funzioni di concetto o prevalentemente tali, in condizioni di
autonomia operativa e sulla base delle istruzioni impartite dal Direttore e dagli Organi direttivi del
GAL. In particolare, il Responsabile Amministrativo assiste il Direttore e gli Organi direttivi del GAL
nell'espletamento delle rispettive funzioni, gestisce ghi atti di natura amministrativa necessari alla
corretta attuazione della SSL, gestisce e monitora le risorse destinate alla SSL. Oltre a sovrintendere
poi la contabilita e la predisposizione di atti, svolge anche funzioni di segreteria

Infine, il Responsabile dellAnimazione e Comunicazione (RAC) svolge funzioni di attuazione del
Piano pluriennale di comunicazione e animazione del GAL, come necessario supporto alla corretta
attuazione della SSL, nel rispetto delle disposizioni europee, nazionali e regionall in matena,
secondo gl indirizzi dell’Ufficio di Presidenza e sotto la supervisione della direzione.
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3. MISSION

Il GAL, come prevede I'art. 3 dello statuto Rep. 80.916 Racc. 12,530 del 25.09.2014, persegue lo
scopo generale di uconcorrere alla promozione dello sviluppo sostenibile del territorio in cui
opera»: quindi, le sue finalitd statutarie si esauriscono nell’ambito della Regione Veneto, poiché
13 sua attivita, seppure svolta anche nel quadro di iniziative di cooperazione interregionale e
transnazionale, &, tuttavia, finalizzata unicamente allo sviluppo dell’Alto Bellunese.

In particolare, il GAL si propone di «promuovere lo sviluppo locale di tipo partecipativo ai sensi del
regolamento (CE) n. 1303/2013 cap Il artt. 32, 33, 34 e 35, medionte I'eloborozione ¢ Vattuazione
di una strategia territoriale, denominata “Sviluppo Locale Leader” ai sensi del regolamento (CE)
n. 1305/13 artt. 42-44 del Consiglio del 17 Dicembre 2013, sul sostegno allo sviluppo rurale do
porte del Fondo europeo agricolo per lo sviluppo rurale (FEARS) ...».

Nel contesto di tale oblettivo fondamentale, esso persegue finalitd pil ampie della sola
elaborazione e attuazione del programma di sviluppo locale {PSL) nel quadro dell'approccio LEADER
dello sviluppo rurale veneto, per consolidare il suo ruolo di “Agenzia di Sviluppo Locale” |a quale,
riunendo enti pubblici territoriali e operatori economici e sociali, & In grado di svolgere un'azione
propulsiva dello sviluppo socio-economico dell’alto Bellunese, catalizzando progetti e risorse
finanziarie attorno a obiettivi e strategie di sviluppo ampiamente condivise, A tal fine, ess0, come
prevede lo statuto:
1. partecipa alle iniziative dell’Unione europea, dello Stato e della Regione Veneto in materia
di sviluppo rurale;
2. promuove e coordina progetti di cooperazione transfrontaliera, transnazionale e
interterritoriale;
3. gestisce sovvenzioni derivanti da programmi ed iniziative dell’Unione europea, dello Stato
italiano e della Regione Veneto;

promuove I'identita culturale,

fornisce assistenza tecnica allo sviluppo rurale;

cura la formazione professionale degli operatori locali, pubblici e privati;

promuove il turismo rurale, incentivando le attivita turistiche nelle aree rurali attraverso

I'attivazione di interventi a carattere infrastrutturale e lo sviluppo di servizi finalizzati 2

promuovere, potenziare e migliorare sul plano qualitativo l'offerta turistica nelle aree

rurali, progetti intesi a incentivare le attivitd e i servizi turistici nelle aree rurali ¢ 3

sostenere la diversificazione delle attivith agricole e promuovere il ruolo multifunzionale

dell'impresa agricola;

8. valorizza la produzione, trasformazione e commercializzazione di prodotti locali;

9. si impegna per Il coordinamento delle risorse culturali, artistiche, architettoniche,
pittoriche del territorio e promuovere e coordinare investimenti finalizzati alla
conservazione e valorizzazione di aspetti e componenti del patrimonio culturale delle sree
rurali, con specifico riferimento alla conservazione delle valenze di natura funzionale
unitamente a quelle di interesse storico, artistico, paesaggistico, architettonico o culturale;

10. promuove il miglioramento della qualita della vita nel territorio di sua competenza,
intervenendo nel vari settori anche con un sostegno di carattere economico, in ossequio
alle normative regionali, statali e dell’Unione europea;

11. promuove, coordina e gestisce progetti integrati d'area di carattere ambientale,
soprattutto con riferimento alle aree naturali protette e della rete Natura 2000; promuove
e attua progetti intesi a favorire la conservazione e la valorizzazione delle aree agricole e
forestali ad elevato valore naturalistico e la biodiversita ad esse collegata; promuove e
attua progetti intesi a rafforzare e valorizzare il contributo delle attivita agricole e forestall
alla attenuazione del cambiamento climatico e al miglioramento deila qualita dell’aria.

N wa
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4, TERRITORIO E TARGET DI RIFERIMENTO

L’ambito territoriale del GAL raggruppa i seguenti 40 comuni della provincia di Belluno che, dal punto
di vista amministrativo, appartengono alle cinque Unioni Montane dell’alto Bellunese:

1. Unione Montana Comelico’: Comelico Superiore, Danta di Cadore, S. Nicold Comelico, S.
Pietro di Cadore, S. Stefano di Cadore;

2. Unione Montana Centro Cadore: Auronzo di Cadore, Calalzo di Cadore, Domegge di Cadore,
Lorenzago di Cadore, Loz2zo di Cadore, Perarolo di Cadore, Pieve di Cadore, Vige di Cadore;

3. Unione Montana Cadore Longaronese Zoldo: Longarone?, Ospitale di Cadore, Val di Zoldo’,
Soverzene, Zoppé di Cadore;

4. Unione Montana Valle del Boite: Borca di Cadore, Cibiana di Cadore, Cortina d’Ampezzo®, S.
Vito di Cadore, Valle di Cadore®, Vodo di Cadore;

5. Unione Montana Agordina: Agordo, Alleghe, Canale d’Agordo, Cencenighe Agordino, Colle 5.
Lucia, Falcade, Gosaldo, La Valle Agordina, Livinallongo del Col di Lana, Rivamonte Agordino,
Rocca Pietore, S. Tomaso Agordino, Selva di Cadore, Taibon Agordino, Vallada Agordina,

Voltago Agordino.

! Dal 16 dicembre 2017, con legge 5 dicembre 2017 n. 1825 pubblicata nella GU n. 292 del 15.12.2017 il comune di Sappada ¢
aggregato alla Regione Friuli Venezia Giulia.

¥ Dal 22 febbraio 2014, con legge regionale del Veneto 21 febbraio 2014, n. 9, pubblicata nel BUR Veneto n. 222014, & stato
istitito il nuovo comune di Longarone, mediante fustone dei comuni di Castellavazzo ¢ di Longarone.

¥ Con Legge Regionale 18 febbraio 2016 n. 3, pubblicata nel Bollettino Ufficiale della Regione Veneto n. 15 del 22 febbraio 2016, é
stato istituito il Comune di Val di Zoldo, mediante fusione dei comuni di Fomo di Zoldo ¢ di Zoldo Alto.

* Ai sensi della Deliberazione n. 848 del 11 luglio 2023, avente od oggetto “Riconascimento ¢ approvazione provvisoria del miovo
ambito territoriale dell'Unione Montana Valle del Boite” (B.U.R. n. 97 del 25 luglio 2023), la Giunta Regionale ha proceduto, nelle
more dell’approvazione del Piano di Riordino territoriale, al riconoscimento ¢ allapprovazione provvisoria del nuovo ambito
terrvtoriale dell’Unione Montana Valle del Boite, con I'ingresso del Comune di Cortina d"Ampezzo,

% 11 comune di Valle di Cadore ha richiesto ~ ¢ ottenuto - di aderire all ambito territoriale della Comunita montana della Valle del
Boite, ai sensi di quanto previsto dall’art 3, comma 4 della legge regionale del Veneto 28 settembre 2012, n. 40,
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Figura 1. Mappa dell'ATD del GAL Alto Bellunese

| partner, potenziall beneficiari, beneficiari sono:

Partner
Componente pubblica (partner n. 9)

Magnifica Comunita di Cadore
U.M. Agordina

U.M. Centro Cadore

U.M. Cadore Longaronese Zoldo
U.M. Comelico

U.M. Valle del Boite

Consorzio BIM

Provindia di Belluno

C.CILAA. -~ Camera di Commerciodi Treviso -
Belluno

Componente privata/ parti - Confcommercio ~ Imprese per I'ltalia provincia di

economiche sociali (partner n, 7) Belluno Ascom

- Confindustria Belluno-Dolomiti,

- Associazione Provinciale Piccola Industria ed
Artigianato (APPIA) CNA

- Confederazione Italiana Agricoltori provincia CIA
di Belluno

- Federazione provinciale Coldiretti di Belluno,

- Confagricoltura Belluno

- Confartigianato imprese Belluno
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Agordo

| Alleghe

Auronzo di Cadore

Borca di Cadore

Calalzo di Cadore

Canale d'Agordo

- Cencenighe Agordino

. Cibiana di Cadore

' Cofle Santa Lucia

-

S

- Comelico Superiore

- Cortina d'Ampezzo

' Danta di Cadore

_Domegge di Cadore
| Falcade

Gosaldo

La Valle Agordina

Livinallongo del Col di Lana

Longarone
Lorenzago di Cadore

Lozzo di Cadore

Ospitale di Cadore

Perarolo di Cadore

Pieve di Cadore

Rivamonte Agordino

Rocca Pletore

San Nicolo di Comelico

San Pietro di Cadore

San Tomaso Agordino

San Vito di Cadore

Santo Stefano di Cadore

Selva di Cadore

Soverzene

Taibon Agordino

Val di Zoldo

Vallada Agordina

Valle di Cadore

Vigo di Cadore

Vodo Cadore

Voltago Agordino

"Zoppé di Cadore

Comuni del GAL Alto Bellunese che compongono I"ambito territoriale designato sono:

ll?polu!om residente nelle aree del GAL Alto Bellunese (59.996 dati ISTAT al 31.12.2021).

]

Imprese

Altri Enti e Associazioni

locale LEADER
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5. SERVIZI EROGATI E STANDARD DI EROGAZIONE

In ottemperanza alla normativa regionale, la presente “Carta dei Servizi” del GAL Alto Bellunese,
prevede un sistema di misurazione e valutazione delle prestazioni, delle attivita e dei servizi resi nei
confronti dei partner, dei potenziali beneficiari, della collettivita costituito dai seguenti elementi
richiamati:

1 - individuazione dei principall processi di propria pertinenza che comportano come risultato finale
I'erogazione di un servizio al pubblico ed, in particolare, nei confronti dei target di riferimento
(partner, potenziali beneficiari, beneficiari e collettivitd); nell’ambito dei possibili servizi, I"attivazione
di un sito Internet e di uno sportello aperto al pubblico per le informazioni relative allo Sviluppo locale
LEADER e alle correlate possibilita di finanziamento & considerata come elemento minimo

2 - individuazione di appositi standard di erogazione dei suddetti servizi

3 - individuazione delle modalita di valutazione della qualita, per il monitoraggio continuo e la verifica
dell’effettivo rispetto degli standard di qualitd definiti

4 - individuazione delle modalita operative e delle relative responsabilitd per una corretta ed efficace
gestione del reclami relativi al mancato rispetto degli standard di qualitd,

In particolare, la tipologia di servizi specifici che il GAL eroga ai propri utenti con riferimento
all'attuazione del PSL sono di seguito indicati:

- programmazione/riprogrammazione del PSL al fine di assicurare un efficace ed efficiente
utilizzo delle risorse pubbliche e la completa attuazione dei tipi di intervento;

- pianificazione esecutiva dei tipi di intervento: definizione di un piano annuale e pluriennale
di attivazione dei bandi per i diversi tipi di intervento previsti dal PSL. Oltre 2 rispondere
all'obbligo di presentare alla Regione Il cronoprogramma dei bandi previsti, entro il 31
gennaio di ogni anno, la formalizzazione e la pubblicazione della pianificazione di attivazione
dei bandi permetter a tutti | potenziali beneficiari del PSL di organizzare le proprie attivitd
in funzione dei tempi programmati;

- sistema di monitoraggio: il sistema di monitoraggio del PSL, meglio descritto nel capitolo
10, ha I'obiettivo di fornire ai Partner e agli operatori locali informazioni relative allo stato
di avanzamento dei tipi di intervento e il grado di raggiungimento degli obiettivi;

- gestione dei bandi: il bando di apertura termini individua, per ciascun tipo di intervento
programmato dal PSL, i criteri di ammissibilita e di selezione, | termini e le modalitd per
presentare le domande di aiuto, | termini per la realizzazione delle operazion, le risorse
pubbliche disponibili;

- servizi di comunicazione: informare la cittadinanza, i beneficiari, | potenziali beneficiari e |
portatori di interesse sul contenuti, sui risultati e sul finanziamento del PSL 2014-2020;

- servizi di sostegno ai potenziali beneficiarl: il GAL svolge un ruolo di animazione e supporto
informativo verso tutti gli attori locali interessati a valutare e attivare nuovi investimenti e
progetti di sviluppo, anche nell’ambito di programmi e fondi dell’Unione europea, nazionali
e regionali diversi dal PSL;

- gestione del reclami: per “reclamo” si intende “qualsiasi comunicazione dell’utente
presentata al GAL, soggetto erogatore del servizio, per comunicare che qualcosa non &
coerente con le sue aspettative”. La carta dei servizi definisce le procedure di gestione dei
reclami.

| destinatari dei servizi, come descritto precedentemente, sono i soggetti pubblici e privati potenziali
beneficiari e beneficiari dei contributi messi a disposizione dal Programma di Sviluppo Locale del GAL
e di altri fondi SIE che il GAL gestisce.

La gestione dei servizi & affidata al Responsabile del servizi che é Il Direttore, coadiuvato in questa
attivitd dal Presidente, dalla responsabile amministrativa e dalla responsabile della cooperazione.

Il principale processo di erogazione del servizio del GAL Alto Bellunese consiste nelle attivita di
informazione, animazione, comunicazione e supporto esplicativo ai proprl utenti sulle
caratteristiche e opportunita previste dal PSL.
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Le modalith di gestione del servizi relativi alla programmazione/riprogrammazione del PSL,
pianificazione esecutiva dei tipi di intervento, sistema di monitoraggio e gestione dei bandi sono
specificatamente disciplinati dalla normativa regionale e relativi Indirizzi Procedurali Generali.

Gli indicatori e gli standard di qualita di questi servizi istituzionali del GAL, previsti nell’ambito della
gestione del PSL, sono determinati in riferimento ai parametri di performance (spesa erogata/spesa
programmata) raggiunti dal GAL sia in itinere che alla conclusione del PSL stesso. Tali parametri di
efficienza sono monitorati dal GAL e comunicati alla Regione nei “Rapporti di Esecuzione” previsti
dalla normativa regionale del programma LEADER,

Tuttavia, anche la definizione del contenuti delle informazioni da fornire ai propri utenti &
direttamente subordinata e vincolata alla relativa normativa regionale, nazionale e dell’Unione
Europea in materia di Sviluppo Locale Leader (SLTP).

1 servizi al pubblico possono essere erogati secondo le seguenti modalitd:

— sportello aperto al pubblico / front office (direttamente negh uffici presso la sede del GAL
a Loxzo di Cadore e, nel periodo in cul sono apertl i bandi relativl al PSL, presso lo sportello
informativo di Agordo);

- per comunicazione diretta telefonica;

~  per e-mail o telefonicamente in risposta a richieste di informazioni poste per e-mail;

- mediante il sito internet del GAL, le newsletter ¢ i social media;

- presso la sede del richiedente a richiesta.

I servizi vengono erogati nei seguenti orari:

- sportello aperto al pubblico / front office: ghi uffici a Lozzo di Cadore sono aperti da lunedi a
venerdi dalle ore 09:00 alle 13:00 e dalle 14:30 alle 18:30;

-  losportello informativo di Agordo @ aperto nel periodi sopra descritti due voite al mese dalle
ore 10:00 alie 13:00;

~ telefonicamente negli orari di apertura degli uffici di Lozzo di Cadore;

- per e-mail negli orari di apertura degil uffici di Lozzo di Cadore.

Gli appositi standard individuati per 'erogazione dei suddetti servizi sono i seguenti:
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SERVIZI OFFERTI 3 FORMULA STANDARD
FATTORI DI QUALITA DESCRIZIONE INDICATORE INDICATORE | INDICATORE
Help Desk/telefono/posta
cartacea/emall/PEC presso la
sede del Gal via Padre 40ore SR
Marino 239, 32040 Lozzo di settimanali settimanh
Chore (BL) orario 3pertura | pertura al pubbico degh
uffici
Sportello informativo di g0
Agordo ¢/o Unione Montana m""" Minimo 2
Via 4 Novembre 1918, 2, ore
32021 Agordo BL ba' ndi
Accessibilita Registro
Accesso mediante 160 ore
al servizio appuntamento Immediato anal degli utenti
(canali)
Shiny Stat
Showeb Funzionamento on line del | 24/24 ore/ ot
www galaliobeliunese.com | -, rievazione
visitatori ¢
pagine viste
Rllevazione
Newsh Numero Newsletter >4 dalla
tscritt) >700 piattaforma
Wordpress
Numero news pubblicate :alh. aiaa
News sulla home page Annuale >10 plattaforma
www.galakobellunese.com Wordpress
ORIENTAMENTO Sko web Funzionamento on line del | 24/24 ore /
E www.galaltobellunese com Shiny Stat
sito [ 44
INFORMAZIONE
e I |l T
erogazione Tempo di risposta I fat
telefonica
Richiesta informazioni via e- Archivio e~
ool Tempo di risposta Entro 4 gg mail
Reclami Tempo di risposts Entro 24 ore ‘m'fu""'”"
Rilevarione
ko ml tobes Mensile >5 dalla
Frequenza aggiornamento plattaforma
Traspareoss sito e post social media Wordpress
Social Facebook Mensile >5 | Insight
Facebook
Numerno
Soddisfazione | Numero reclami :hd'"“'"“wm Annuale <2 | reclami
protocollati
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SERVIZ) FORMULA VALORE
OFFERTI DIMENSIONE DELLA QUALITA INDICATORE TARGET PER STRUMENTI
INDICATORE
Help Desk/telefona/posta
cartacea/email/PEC presso la
Tempo di
sede del Gal cfo Pal. 40 ore '
Pellegrinivia Padre Marino | 2F="1"? degl | certimangy | Slomilien
239, Lozzo di Cadore (BL)
orario apertura uffici
Accessibilita
al servizio (canah) | Eventi Numero eventi >2anno nn. event!
svmsbctabramcon | Fortoraments | 2o | it
Social Facebook on line del sito Facebook
ANIMAZIONE News Screen shot
TERRITORIO
Sito web
Tempo di Funzionamento 2424 0re [ g8
erogazione www.galaobellunesecom | o Lo et sito Shiny Stat
Sito web
yoww.galaltobellunese com Annuale >2
Trasparenza agglormamento owey
sito e post soclal
Social media Annuale >2 Wordpress
Numero <50%
Questionari di gradimento questionari partecipanti/ Foglio
Soddisfazione MONItoraggio
incontri pubblici compilati Incontro Ginsrt
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6.

PRINCIPI DI QUALITA DEI SERVIZI OFFERTI

La carta del servizi stabilisce | principi fondamentali, gl strumenti ¢ i meccanismi di tutela relativi
alla loro erogazione, ponendo a carico dei soggetti erogatori una serie di obblighi nei confronti deghi
utenti, 3 tutela dei diritti di questi ultimi. Gl standard di qualita del servizi offerti dal GAL Alto
Bellunese si fondano sui seguenti principl dai quali pol vengono definiti e sviluppati i relativi
standard e strumenti di attuazione.

- Adozione di standard - Procedure di reclamo
L oo - Semplificazione delle
- Imparzialita
- Continuita PROCAENS
- Petackerions - Definizione servizi
P - Informazione agli utent
-  Cortesia e chiarezza x
. - Rapporti con gl utent,
- Tutela dell'ambiente i
- Efficienza ed efficacia PRtacins - Ot
Satisfaction
-« Dovere di valutazione della
qualitd dei servizi

Per la realizzazione della sua mission, dei suol oblettivi, attivita e sceite, | responsabili e
I'organizzazione del GAL Alto Bellunese si ispirano ai seguenti valori e principl:

| principl fondamentali®

Eguaglianza.

Lerogazione del servizio pubblico deve essere Ispirata al principio di eguaglianza dei diritti degli
utenti. Le regole riguardanti | rapporti tra utenti e servizi pubblici e I"accesso ai servizi pubblici
devono essere uguali per tutti, Nessuna distinzione nell’erogazione del servizio puo essere compiuta
per motivi riguardanti sesso, razza, lingua, religione ed opinioni politiche. Va garantita la parita di
trattamento, a parita di condizioni del servizio prestato, sia fra le diverse aree geografiche di utenza,
anche quando le stesse non siano agevolmente raggiungibili, sia fra le diverse categorie o fasce di
utenti. L'eguaglianza va intesa come divieto di ogni inglustificata discriminazione e non, invece,
quale uniformitd delle prestazioni sotto il profilo delle condizioni personali e sociali. In particolare,
| soggetti erogatori dei servizi sono tenuti ad adottare le iniziative necessarie per adeguare le
modalita di prestazione del servizio alle esigenze degli utenti portatori di handicap.

Imparzialita.

| soggetti erogatori hanno I'obbligo di ispirare | propri comportamenti, nei confronti degli utenti, a
criteri di obiettivitd, giustizia ed Imparzialitad. In funzione di tale obbligo si interpretano le singole
clausole delle condizioni generali e specifiche di erogazione del servizio e le norme regolatrici di
settore.

Continuita.

L'erogazione del servizi pubblici, nel’ambito delle modalitd stabilite dalla normativa regolatrice di
settore, deve essere continua, regolare e senza interruzioni, | casi di funzionamento irregolare o di
interruzione del servizio devono essere espressamente regolati. In tali casi, | soggetti erogatori
devono adottare misure volte ad arrecare agli utenti il minor disagio possibile.

Partecipazione.

La partecipazione del cittadino alla prestazione del servizio pubblico deve essere sempre garantita,
sia per tutelare il diritto alla corretta erogazione del servizio, sia per favorire la collaborazione nel
confronti dei soggetti erogatori. L'utente ha diritto di accesso alle informazioni in possesso del
soggetto erogatore che lo riguardano. Il diritto di accesso & esercitato secondo le modalith
disciplinate dalla legge n. 241/90. L'utente pud produrre memorie e documenti; prospettare

® Fonte: Presidenza del Consiglio ~ Dipartimento della Funzione Pubblica — Pubblica Amministrazione di Qualitd
Delibera dell’Ufficio di Presidenza n. 33 del 9 agosto 2023 Pag. 21 di 33



osservazionl; formulare suggerimenti per |l miglioramento del servizio. | soggetti erogatori danno
immediato riscontro all'utente circa le segnalazioni e le proposte da esso formulate. | soggetti
erogaton acquisiscono periodicamente 3 valutazione dell'utente circa la qualitd del servizio reso,
secondo le modalita indicate nel titolo successivo.

Efficienza ed efficacia.
Il servizio pubblico deve essere erogato in modo da garantire I'efficienza e I'efficacia. | soggetti
erogatori adottano le misure idonee al raggiungimento di tali obiettivi.

Cortesia e chiarezza

Il GAL si impegna a curare in modo particolare la cortesia nei confronti dell’utente, fornendo ai
dipendenti le opportune Istruzionl. Il GAL pone la massima attenzione all'efficacia del linguaggio,
anche simbolico, utilizzato nel rapporti con Futente.

Tutela dell’Ambiente e del Territorio
Il GAL Alto Bellunese ha come obiettivo primario ka salvaguardia dell’ambiente e del territorio. Tutte
le sue attivita saranno ispirate alla implementazione di questo principio fondamentale,

Adozione di standard

Gli standard di qualita, generali e specifici, sono gli obiettivi di qualita che periodicamente
IAssociazione si impegna a raggiungere secondo un piano di miglioramento definito. Indicano |
livelli qualitativi che sono oggetto del diritto dell'utente e che devono essere garantitl, In particolare
gli standard specifici devono essere verificabili direttamente dagli utenti che possono cosi
controllare che siano erogati servizi di qualita adeguata e conformi a quanto promesso nel presente
documento, La verifica del rispetto degli standard rientra nel processo di valutazione della qualita
che comporta I'acquisizione periodica delle valutazioni dell’'utente. In particolare la verifica deghl
standard e la loro ridefinizione dovrebbero essere realizzate con gli utenti mediante la
somministrazione di un questionario “customer satisfaction”. Il GAL ha definito gl standard di
qualita e quantita dei servizi che si riferiscono al complesso delle prestazioni rese, Ghi standard sono
periodicamente aggiornati, per adeguarli alle esigenze dei servizi. Le nuove regole devono essere
adottate e seguite avendo cura di ridurre al minimo le conseguenze disagevoli per gh uteati,
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7. COMUNICAZIONE ESTERNA

Attraverso la comunicazione esterna il GAL Alto Bellunese favorisce Ia partecipazione degli utenti
nel controllo e nella revisione dei servizi che eroga, e contemporaneamente ne promuove

I'immagine.

Informazione

Il GAL Alto Bellunese assicura |a piena informazione agli utenti circa le modalita di prestazione dei

propri servizi mediante lo sportelio aperto al pubblico e il sito internet informativo.

In particolare:

a) rende noto ai propri utenti in maniera chiara, semplice e facilmente leggibile, i refativi servizi,
le procedure di accesso e la gestione dei servizi stessi;

b) informa tempestivamente, anche mediante il proprio sito internet, gli utenti circa ogni
eventuale variazione delle modalita di erogazione del servizio;

¢) assicura la chiarezza e la comprensibilith dei testi, oltre che la loro accessibilitd al pubblico.

Rapporti con gli utenti.

1l GAL Alto Bellunese ¢ | suoi dipendenti sono tenuti a trattare gil utenti con rispetto e cortesia e ad
agevolarli nell'esercizio dei loro diritti e nell’adempimento degli obblighi,

| dipendenti sono tenuti, altresi, ad indicare le proprie generalitd, sia nel rapporto personale, sia
nelle comunicazioni telefoniche.

Il personale garantisce la massima riservatezza dei dati personall secondo la normativa prevista.

Il GAL Alto Bellunese eroga | servizi di informazione con la massima trasparenza e professionalita
negli uffici presso la propria sede a Lozzo di Cadore e presso lo sportello informative di Agordo con
gli orari descritti nel capitolo 5.

Inoltre, al fine di incoraggiare gli utenti nella partecipazione alla realizzazione della qualit dei servizi
(es. segnalare | casl In cul il servizio e | suol standard non vengono rispettati) & definita una
procedura di gestione del disservizio mediante la presentazione e gestione tempestiva di reclami o
suggerimenti di miglioramento o di segnalazione di "buon servizic" e di particolare soddisfazione,
mediante la somministrazione del “Customer Satisfacion”
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8. SISTEMA DI MONITORAGGIO CONTINUO E MISURAZIONE DELLA
QUALITA DEI SERVIZI

Dovere di valutazione della qualita del servizi.

Per valutare e misurare la qualita del servizio reso, specialmente in relazione al raggiungimento
degli obiettivi previsti dal PSL, Il GAL Alto Bellunese ha implementato un proprio Sistema di
Monitoraggio continuo di qualitd, che definisce le misure necessarie per assicurare e monitorare la
conformita dei processi di erogazione dei servizi agh indicatori qualitativi prefissati,

Il monitoraggio e la valutazione sulla qualita del servizi erogati avwengono attraverso un controllo
mediante la rilevazione di alcuni dati e Indicatori che forniscono elementi oggettivi come per
esempio Shiny Stat, Insights ecc,

| responsabili del GAL prowedono a rilevare eventuall scostamenti o non conformita nello
svolgimento delle proprie mansioni, anche attraverso apposite verifiche sulla qualita e Pefficacia dei
servizi prestati; in conformita ai criteri determinati dal presente documento.

Il monitoraggio esterno & invece effettuato attraverso la compilazione dell'apposito questionario
(QUESTIONARIO CUSTOMER SATISFACION MO.04) direttamente presso gh uffid del GAL,
immediatamente dopo |‘erogazione di un singolo servizio, oppure, per servizi erogati
telefonicamente o per e-mail, utilizzando il modulo scaricabile dal sito Internet
(http://www.galaltobellunese.com/servizi-erogati/) da fare successivamente pervenire al GAL per
posta elettronica, 0 ancora in occasione degli incontri pubblici organizzati.

| risultati delle verifiche effettuate costituiscono la base per la definizione dell'eventuale Piano di
Miglioramento dei servizi resi dal GAL.

| Responsabili del GAL terranno conto delle indicazioni pervenute al fine di identificare le misure
idonee ad accrescere I'efficienza e I'efficacia dei servizi e il raggiungimento degli obiettivi di pubblico
interesse.

Le analisi dei dati raccolti consentiranno altresi di:

- misurare ¢ valutare la coerenza dei dati rilevati con quanto previsto dagli indicatori prefissati;

- rilevare |l grado di soddisfazione degli utenti e dei partner rispetto ai servizi offerti;

- rilevare esigenze, bisogni e aspettative generall e specifici dei diversi target e gruppi di cittadini;

- favorire I'emersione di bisogni latenti e I"ascolto di cittadini "deboli” o pil scarsamente valutati
nella generale erogazione di servizi;

- raccogliere idee e suggerimenti e promuovere la partecipazione;

- verificare I"efficacia delle policies;

- rafforzare il livelio di comunicazione, di dialogo con gli utenti.
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9. MODALITA DI VALUTAZIONE DELLA QUALITA’ E PIANO DI
MIGLIORAMENTO

Il GAL Alto Bellunese ha definito le misure necessarie per assicurare e monitorare la conformita del
processi di erogazione dei servizi agh standard qualitativi prefissati in funzione di un miglioramento
degli stessl.

A tale scopo sono state definite e documentate le modalita operative e le responsabilitd
relativamente alle attivitd di definizione di obiettivi, Indicatorl della Qualita necessari a consolidare
e migliorare I'Organizzazione e I"efficienza interna del GAL

Monitoraggio

La coerenza dei dati rilevati con quanto previsto dagh indicatori prefissati e le informazioni sulla

Soddisfazione dei Clienti rappresentano degli strumenti fondamentall di valutazione delle

performance del Sistema di Gestione per la Qualita dei Servizi. Tali informazioni sono rilevate,

analizzate e gestite per attuare il ciclo di miglioramento:

o per la valutazione delle discrepanze tra i risultati previsti e quelli raggiunti

o per il monitoraggio della Soddisfazione del Cliente, raccolta dei questionari compilati presso la
sede o inviati per e-mail

o per la gestione e I'utilizzo delle refative informazioni per risolvere eventuall criticita ed evitare
che queste si ripresentino (Azioni Correttive),

e per la gestione dei Reclami trasmessi dagh utenti Cliente.

Le analisi dei dati effettuate forniscono quindi informazioni in merito a:
livello del servizi erogati

gradimento dell'utente sui servizi offerti e I'attivita di erogazione,
conformitd ai requisiti del servizio a seguito di reclami,

andamento del processi di erogazione dei servizi,

Talki analisi costituiscono ghi indici di valutazione e confronto nell'elaborazione e stesura del Piano di
Miglioramento e nell'effettuazione del Riesame qualitativo del Sistema di Gestione dei Servizi.

Miglioramento

Il GAL Alto Bellunese planifica e gestisce | processi necessari a perseguire ¢ attuare il Mighoramento
Continuo del Sistema qualitativo di Gestione del Servizi attraverso:

- l'analisi dei dati rilevati rapportati agli standard individuati per I'erogazione dei servizi

- l'analisi dei dati di Citizen/Customer Satisfatcion,

- l'analisi del Reclami,

- le Azioni Correttive e Preventive,

- il Piano di Miglioramento.

£ responsabilitd del Direttore implementare le azioni correttive e di miglioramento attivando il
“ciclo continuo di miglioramento” e tenere informata I"organizzazione e gli utenti esterni in merito
3i risultati,

E responsabilith dell'Ufficio di Presidenza effettuare un controllo sulla corretta implementazione
delle azioni correttive e di miglioramento previste.

Azioni Correttive

Avendo assunto quale obiettivo il Miglioramento Continuo, il GAL Alto Bellunese adotta Azionl
Correttive al fine di eliminare le cause delle discrepanze tra i risultati previsti e quelli raggiunti, dei
Reclami e delle Non Conformitd, o di altre situazioni indesiderabili rilevate, e prevenire il loro
ripetersi nel tempo. Le Azioni Correttive sono una conseguenza dei Reclami e delle Non Conformita
reall.
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10. RECLAMIE NON CONFORMITA

La tutela dell'utente. Procedure di reclamo.

Il GAL Alto Bellunese ha previsto apposite procedure di Reclamo dell’utente circa I'inosservanza dei
principi sanciti nella presente Carta dei Servizi e danno ad esse piena pubblicita.

Le procedure di Reclamo sono faclimente accessibili in quanto presenti nel sito dell'Associazione al
g D j g di semplice comprensione e facile utilizzo.
La modallu opemiva comiste nella pmenla:ione di un Reclamo da parte dell'utente secondo |l
format prestabilito (MODULO RECLAMI - MO 01) compilabile direttamente negh uffici del GAL o
scaricablle dal sito e inoltrato via e-mall.

| responsabill della procedura sono il Direttore (o suo Delegato) Il quale avvia entro 24 ore la
procedura di gestione del Reclamo stesso che deve svolgersi In tempi rapidi e predeterminati.

Il GAL Alto Bellunese assicura una verifica completa e imparziale circa le anomalie segnalate e
garantisce all'utente un’informazione periodica circa lo stato di avanzamento dell'indagine stessa.
Al momento della presentazione del Reclamo, dopo |a refativa registrazione (REGISTRO RECLAMI ~ MO
02) da parte dell'ufficio del GAL, il Responsabile Reclami (o il suo Delegato), comunica entro 24 ore
alt'utente i tempi previsti per I'espletamento della procedura stessa.

Il Responsabile dei Reclami riferisce all’utente con la massima celeritd, e comungue non oltre
quindici giorni dalla presentazione del reclamo, circa gli accertamenti compiuti, indicando altresi |
termini entro i quali il soggetto erogatore provvedera alla rimozione delle eventuali irregolarith
riscontrate.

Il GAL Alto Bellunese nell'intraprendere Azioni Correttive a seguito del reclamo effettua una
valutazione del grado di significativita dei problemi per quanto attiene la gestione del Servizio.

Le Azioni Correttive vengono pianificate in accordo con la funzione interessata e il Direttore e
completate nei templ previsti nel Rapporto di Azioni Correttiva e monitorate/controllate
periodicamente dall’Ufficio di Presidenza.

Il Responsabile Reclami riferisce periodicamente all'Ufficio di Presidenza sulla quantitd, il tipo di
reclami ricevuti e sul seguito dato ad essi dal soggetto erogatore.

Dei reclami ricevuti, i responsabili del GAL Alto Beflunese tengono conto nell’adozione e definizione
det Plani di Miglioramento.
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11. INFORMAZIONI GENERALI E RIFERIMENTI

Denominazione Gruppo di Azione Locale Alto Bellunese

Associazione riconosciuta (n. 452 del Registro Regionale delle Persone
Giuridiche di Diritto Privato)

Forma gluridica

Anno di costituzione 1995
Palazzo Pellegrini - via Padre Marino - 32040 Lozzo di Cadore (BL)
Sede operativa Palazzo Pellegrini - via Padre Marino - 32040 Lozzo di Cadore (BL)
Eventuali altre sedi via IV Novembre, n. 2 = 32021 Agordo (BL) (sportello informativo)
Codice fiscale 92006610254
Rappresentante legale Mauro Soppelsa
Direttore Marco Bassetto
R s TSR Rina Barnabo
comunicarione & snimazione | [aietd
Responsabile reclami Marco Bassetto
Telefono 0435 409903
Fax 0435 408063
Email / PEC gal@dolomites.com
Sito Internet www.galaltobellunese.com
Uffici a Lozzo di Cadore:

- dalunedi a venerdi dalle ore 09:00 alle 13:00 ¢ dalle 14:30 alle 18:30

Sportello aperto al pubblico

Sportello informativo di Agordo:

- due volte al mese dalle ore 10:00 alle 13:00 nei periodi di pubblicazione dei
bandi.
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12,

RIFERIMENTI NORMATIVI

REG.UE 2021/1060, artt.31-34

REG. UE 1303/2013, artt. 32-35 - REG.UE 1305/2013, art. 42, 44

COMPLEMENTO PER LO SVILUPPO RURALE DEL VENETO 2023-2027

PROGRAMMA DI SVILUPPO RURALE PER IL VENETO 2014-2022

DGR n. 294 del 21 marzo 2023 SRGO6 ~ LEADER Attuazione strategie di sviluppo locale — Azione B
Animazione e gestione delle Strategie di Sviluppo Locale

DGR n. 1214 del 15 settembre 2015 Misura 19 - Sviluppo locale Leader del PSR 2014-2020 - 19.4.1
“Sostegno alla gestione e all’animazione territoriale del GAL”

Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri 27 gennaio 1994

Decreto legge 12 maggio 1995, n. 163 - art. 2, convertito, con modificazioni, nella legge 11 luglio
1995, n. 273

Legge 14 novembre 1995, n. 481

Decreto legislativo 30 luglio 1999- art. 11, n. 286 e art. 112 del d.Igs 18 agosto 2000, n, 267
Decreto legislativo 14 marzo 2013, n. 33
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MO. 01 Rev. 00 del 18.03.2016
MODULO RECLAMI

GRUPPO DI
AZIONE LOCALE
ALTO BELLUNESE

NON CONFORMITA DI

Reclamo Utente

Altro

MOTIVO NON CONFORMITA:

Acuradi|*

* da riportare il nome del soggetto che rileva la N.C.

GESTIONE NON CONFORMITA: | A cura del Responsabiie Reclami

oata ] Firma

ATTIVATA AZIONE CORRETTIVA: | A cura del Responsabile Reclami

[ ]sl NO

Richiesta di Azione Correttiva/ Prevenivan. | | Firma |
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MO. 03 Rev. 00 del 18.03.2016
MODULO RICHIESTA AZIONE CORRETTIVA

Richiesta di: A cura del Responsabile Reclomi
D AZIONE CORRETTIVA [:] AZIONE PREVENTIVA
Descrizione:

Eventuali documenti allegati

[ ] Rapporto di Non Conformita [ | Reclamo Cliente
Richiedente:
Funzione: | | pata:[ | Firma|
Convocazione Riunione:
Giorno: | | Alleore: | | Presso:|
Enti Convocati:

ANALISI Causa della Non Conformita:

Firma |
PIANIFICAZIONE attivita per risoluzione problema:
Incarico Specifico Tempistiche Firma interessato Verifica R.R.
A cura del Responsabile Reclomi
VERIFICA EFFICACIA finale:
L'Azione Correttiva / Preventiva é: |:] Conclusa efficacemente D Non Risolta [:] Sospesa
Motivazione:
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Data Firma R.R.

MO. 04 Rev. 00 del 18.03.2016

QUESTIONARIO CUSTOMER SATISFACION

NOMINATIVO |

A —

Esprima Il suo grado di soddisfazione sui seguenti aspetti
barrando la casella

GRADO DI SODDISFAZIONE / EFFICIENZA

1) attivita formativa

4) livello del servizi offerti

5) livello di disponibilita del personale

Eventuali note sui giudizi espressi

| PermiEnTE POCO | ABBASTANZA | MOLTO
2) attivita informativa e di comunicazione
7) livello di capacita di soddisfare il Cliente
8) livello di sviluppo e/o aggiornamenti tecnologici
GRADO DI UTILITA'
PER NIENTE POCO | ABSASTANZA| MOLTO

Quanto ritiene significativo lo sviluppo di nuovi servizi da parte
dell'Associazione?

Eventuali servizi aggiuntivi proposti:

Eventuali suggerimenti per il miglioramento qualitativo dei servizi e dell'organizzazione interna:

I

Firma Direzione: Data:
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PREMESSA

La "Carta dei Servizi” approvata dal GAL Alto Bellunese costituisce uno strumente d'informazione e
trasparenza nel rapporti tra I'’Associazione e gli Utenti o in via generale tutti i soggetti (individul od
organizzazioni), attivamente coinvolti nelle relazioni con essa.

Nella DGR n. 1214 del 15 settembre 2015 della Regione del Veneto che attua la Misura 19 -
“Sviluppo locale Leader del PSR 2014-2020" (Programma di Sviluppo Rurale per || Veneto 2014-2020
di cul al REG, UE 1303/2013, artt. 32-35 - REG.UE 1305/2013, art. 42, 44) & stabilito al punto 3.2
“Criteri di ammissibilita dei soggetti richiedenti” che il GAL debba approvare ed attivare un sistema
di misurazione e valutazione delle prestazioni, delle attivita e dei servizi resi nei confronti dei
partner, del potenziall beneficiari, dei beneficiari e della collettivita, anche sulla base di apposita
“Carta dei servizi". Tale previsione & stata confermata dalla DGR n. 294 del 21 marzo 2023, che
attua lintervento SRGO6 “LEADER - Attuazione strategie di sviluppo locale”, ponendola quale
requisito di ammissibilita del partenariato che intende aderire allo sviluppo locale LEADER 2023-
2027.

Il GAL Alto Bellunese ha quindi definito e approvato con un apposito atto la presente “Carta dei
servizi”,

Il sistema prevede fondamentaimente | seguenti elementi:

1. individuazione dei principali processi di propria pertinenza che comportano come risultato
finale Ferogazione di un servizio al pubblico e, in particolare, nei confronti del target di
riferimento (partner, potenziali beneficiari, beneficiari e collettivitd). | servizi attivati
ricomprendono almeno un sito Internet e uno sportello aperto al pubblico per le
informazioni relative allo Sviluppo locale Leader e alle correlate possibilith di
finanziamento;
individuazione di appositi standard di erogazione del suddetti servizl;

3. individuazione di un sistema di monitoraggio della qualita del servizi erogati, con
riferimento agli standard definiti;

4. individuazione delle modalita di valutazione della qualith del servizi erogati, con
riferimento agli standard definiti;

5. individuazione delle modalita operative e delle relative responsabilita per una corretta ed
efficace gestione di eventuali reclami relativi al mancato rispetto degli standard di qualita.

La Carta dei Servizi del GAL Alto Bellunese & definita anche in base al decreto legislativo del 14 marzo
2013, n. 33 il quale stabilisce con lart, 32 (Obblighi di pubblicazione concernenti | servizi erogati)
che “le pubbliche amministrazioni pubblicano fo corto dei servizi o il documento contenente gil
standord di quolité dei servizi pubblici®,

In base alla Direttiva del Presidente del Consiglio del Ministri del 27 gennaio 1994 (“Principi
sull’erogazione del servizi pubblici”), la Carta del Servizi & anzitutto uno strumento di tutela per
Futente ovvero & un documento con il quale ogni Ente pubblico, erogatore di servizi, assume una
serie di impegni nei confronti della propria utenza dichiarando quali servizi intende erogare, le
modalita di erogazione di questi servizi, ghi standard di qualith e informa I"utente sulle modalita di
tutela previste. Successivamente, con D.L. n.163 del 12 maggio 1995 convertito nella Legge n.273
dell'11 luglio 1995, ("Misure urgenti per lo semplificozione dei procedimenti omministrativi € per il
miglioramento dell’efficienzo delle P.A") & stata dettata la disciplina procedurale per il monitoraggio
¢ il miglioramento della qualita dei servizi.

La Carta dei servizi & “essenzialmente volta alia tutelo dei diritti degli utenti: non si tratta di una
tutelo intesa come mero riconoscimento formale di garonzie del cittodino, ma di attribuzione allo
stesso di un potere di controlio diretto sufla qualita dei servizi erogoti™ (D.P.C.M.19 maggio 1995).

La Carta dei servizi non si limita, quindi, a attestare i gia riconosciuti diritti all'utente ¢/o cittadino
quali I'informazione, la trasparenza, I'imparzialita, ecc. ma lo rende direttamente partecipe allo
sviluppo degli standard di qualita nei processi di erogazione dei servizi, nella loro pubblicizzazione,
nella verifica del rispetto degli standard e valutazione della qualita del servizi stessi,

N



La Carta dei Servizi si fonda sui principi fondamentali quali: eguaglianza, Imparzialita, continuativita,
diritto di scelta, partecipazione, efficienza ed efficacia.

La presente Carta dei Servizi vuole essere pertanto un vero e proprio patto tra il GAL Alto Bellunese
e | propri interlocutori del territorio, | quall vengono preventivamente informati sugli standard dei
servizi offerti, sulle procedure di svoigimento delle prestazioni e sul comportamento adottato nel
caso non vengano rispettati gli impegni assunti, incoraggiando lo sviluppo di rapporti all'insegna
della fiducia, dell'affidabilita e della semplificazione nela fruizione dei servizi.

Rappresenta un vero e proprio impegno contrattuale breve, semplice ma chiaro, che, attraverso il
complesso di regole che I'Assoclazione st autoimpone, ha Jo scopo di fornire servizi adeguati alle
esigenze degli utenti e di mantenere gli standard qualitativi al passo con la continua evoluzione
tecnologica e orientato alla c.d. customer satisfoction”,

Il grado di qualita dei servizi sara inoltre costantemente monitorato al fine di adottare, ove
necessario, idonee azioni preventive e/fo correttive.

La Carta dei Servizi rappresenta infine per I'Utente il metro di valutazione delle attivita svolte dal
GAL, impegnando quest'ultimo a perseguire obiettivi di continuo miglioramento, di qualita e di
gestione attenta del territorio.

Qualsiasi violazione al principi e agli standard fissati dalla "Carta dei Servizi” e suoi allegati pud
essere segnalata al GAL Alto Bellunese con un reclamo, in forma scritta mediante il format
scaricabile dal sito internet del GAL, 3 mezzo lettera o per posta elettronica o anche verbalmente
presso lo sportello sito in via Padre Marino a Lozzo di Cadore (BL).

Questo impegno si concretizza pertanto nel fornire uno strumento di immediata consultazione che
consente di avviare un dialogo diretto con i cittadini e stabilisce un patto basato su:

= definizione di standard di qualita ragionevoli e rilevanti per l'utente;
= verifica del rispetto degli standard;
* ricerca del miglioramento della qualita e della tutefa degli utenti.

Lo presente Carte dei Servizi & soggetto od aggiornamenti. Tall modifiche sono riportate nello
sezione “Revisioni®. La suo voliditd é garantite dallo relativa approvazione do porte dell'Ufficio ai
Presidenza del GAL delegato dell’Assembieo dei Soci, Le variozioni s0n0 opportate e approvate
doll'Ufficio di Presidenza. L’Assemblea dei Soci approva F'eventuole nuova emissione del documento.



1. IL GAL ALTO BELLUNESE

Il Gruppo di Azione Locale (GAL) Alto Bellunese & un’assodiazione riconosciuta, iscritta al numero
452 del Registro regionale delle persone giuridiche di diritto privato del Veneto.

Costituitosi in vista della partecipazione al programma di iniziativa comunitaria Leader 11, con atti
pubblici del 16 e del 30,01,1995, redatti dal Notaio Antonio Calcagno {repertorin. 58491 e n. 58812),
in forma di associazione non riconosciuta, a norma dell’art. 36 del codice civile, successivamente il
GAL ha modificato il proprio statuto con atto pubblico del 18.12.2007 del Notaio Ruggiero Orlando
(repertorio n. 74566), successivamente modificato con atto pubblico del 10.04.2008 del medesimo
Notaio (repertorio n. 74981) ottenendo Il riconoscimento della personalita giuridica di diritto
privato con decreto n. 77 del 23.06.2008 della Direzione enti locall, persone giuridiche e controlio
atti della Regione del Veneto, emanato ai sensi del titolo 11, capl | e 11, del codice civile e degli artt. 1
e 7 del D.P.R. 10 febbraio 2000, n. 361 e dell'art. 14 del D.P.R. 24 luglio 1977, n. 616. Lo statuto é
stato nuovamente modificato con atto pubblico del 25.09.2014 del medesimo Notaio (repertorio
80.916 Racc. 12.530). Le modifiche dello statuto effettuate in data 25.09.2014 sono state approvate
dalla Reglone Veneto con atto del 24.03.2015 (comunicazione del 26.03.2015 prot. 128893).

Il partenariato del GAL Alto Bellunese & il risultato di un percorso di aggregazione iniziato nel 1995
nell’ambito del programma di iniziativa comunitaria Leader II, che si & via via consolidato e allargato
nelle successive programmatzioni 2000-2006 e 2007-2013 sino a comprendere ben 13 soci
Attualmente il GAL Alto Bellunese pud contare su due nuovi sodi acquisiti dal 01.01.2015 (Consorzio
Bim Piave e Confederazione Italiana Agricoltori CIA Provincia di Befluno) e uno dal 01.01.2017
(C.C.LAA. - Camera di Commercio di Treviso - Belluno).

L'attuale partenariato del GAL Alto Bellunese & composto da soggetti pubblici e privati che
rappresentano ampi settori e interessi socio economicl del territorio. Per la parte pubblica
aderiscono 5 Unioni Montane rappresentative dei 40 comuni dell'area territoriale del GAL, la
Provinda di Belluno, il Consorzio BIM Piave, la C.C.1.A.A. di Treviso — Belluno € la Magnifica Comunita
di Cadore, mentre per la parte privata aderiscono le pil importanti Associazioni di categoria della
provincia di Belluno.

Nella tabella sottostante sono riportati tutti gl attuali soci del GAL Alto Bellunese:

MAGNIFICA COMUMTA DI CADORE Prazzs Tiwasa, 2 Puve di Cadore PUbico
UNIONE MONTANA AGORDINA Via IV Novesbre, 2 Agardo PubbEca
UNIONE MONTANA CENTRO CADORE Visle Marcosi, 9 Calaieo di Cadore Pudbica
UNIONE MONTANA COMELICO via Dante Alighieri, 3 Santo Stetano di Cadore Putbics
UNIONE MONTANA CADORE LONGARONESE ZOLDO Plaaza | Novembre, 1 Longasone Putbica
UNIONE MONTANA VALLE DEL BOFTE Via Frate Tomano De Luca, § Borca di Cadore Putbica
PROVINCIA DI SELLUNO Via degll Alpis, 39 Pieve & Cadore Pubics
CONFCOMMERCIO ~ PROVINCIA DI SELLUND ASCOM Via degll Alpiai, 84 Pleve & Cadore Privats
CONFINDUSTRZA BELLUNO-DOLOMITI Via degh Aigial, 39 Pleve & Codore Privata
ASS. PROV. PICCOLA INDUSTRIA ED ARTIGIANATO (APPIA) Via 27 Aprite 1943, 17 Agordo Prreats
" CONFEDERAZIONE ITALIANA AGRICOLTORI CIA PROV. BELLUND  Via Vieseria, 36 Santo Stefane di Cadore Prrvata
FIDERAZIONE PROVINGIALE COLDIRTTTI OF BELLUNO via Natlanale, Santo Stefano di Cadore Prvata
CONFAGRICOLTURA SELLUNO Via Vittorks Veneto, 214 Belune T et
CONFARTIGIANATO IMPRESE BELLUNO Via Garibaldi, 15 Agordo Prvata
S PAVE Via IV Novembee, 2 Agordo Pubbiico
C.CIAA - CAMERA DI COMMERCO DI TREVISO - BELLUNO Piarna S Stefano, 15/17 - Belino pustiico




2. ORGANIGRAMMA DEL GAL ALTO BELLUNESE
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La struttura organizzativa e gestionale del GAL ¢ funzionale allo svolgimento del compiti a esso
assegnati nell’ambito del Misura 19 del PSR per il Veneto 2014-2020 (artt. 32-34 del Reg. (UE)
1303/2013), nonché a quanto richiesto dalla DGR n. 294 del 21 marzo 2023 ai fini deli’adesione allo
sviluppo locale LEADER per il periodo di programmazione 2023-2027.

Di seguito & rappresentato graficamente P'organigramma del GAL in funzione dei predetti compiti.
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Per quel che riguarda le competenze e le funzioni si evidenzia che all’Assemblea dei Soci spetta:

eleggere il presidente e i componenti dell'ufficio di presidenza;

nominare il revisore dei conti dell’associazione;

approvare il programma di sviluppo locale (PSL) elaborato nel’ambito dell'iniziativa
comunitaria in materia di sviluppo rurale ed ogni sua modifica;

approvare ogni altro programma e/o progetto elaborati in vista della partecipazione ad altre
politiche, programmi ed azioni dell’'Unione europea, nazionali o regionali;

approvare i bilanci consuntivo e preventivo, redatti nelle forme di legge;

definire I'entita della quota annuale di iscrizione all’Associazione;

definire 'eventuale compenso del membri dell'Ufficio di Presidenza nel limiti previsti dalla
legge;

ammettere nuovi sodi ai sensi dell’art. 6, comma 2 dello statuto;

approvare le modifiche statutarie ed ogni altra determinazione demandata dallo statuto e dalla

legge.

L'Ufficio di Presidenza ha la funzione di:

dare esecuzione alle decisioni dell'Assemblea dei soci,

gestire 'ordinaria attivita dell’associazione, compresa la definizione del piano di gestione e
controllo della struttura organizzativa Interna nonché |'assunzione di persondle o©
I'assegnazione di incarichi di collaborazione;

predisporre il bilancio annuale, da sottoporre all'approvazione dell' Assemblea dei soci;



- svolgere ogni attivita necessaria alla efficace e regolare attuazione dei piani di sviluppo e del
progetti approvati dall'Assemblea dei soci, compresi |'attuazione di piani di formazione,
Findizione di bandi pubblici, Fistruttoria e la selezione delle proposte, la concessione e/o la
revoca di contributi pubblici e la rendicontazione degh stessi, I'affidamento di incarichi e le
convenzioni, compresa quella di incarico di Responsabile amministrativo e finanziario;

- ogni altro atto che non rientri nella competenza dell’Assemblea nel rispetto della normativa
statale, regionale, dell’Unione europea.

Al Presidente del GAL sono affidati i seguenti compiti:

- convocare le riunioni dell’Assemblea e dell'Ufficio di presidenza;

- nominare, tra i membri dell'Ufficio di Presidenza, il Vice Presidente con funzioni vicarie, in caso
di assenza o Impedimento del Presidente;

- nominare, anche tra | non socdi, Il segretario, che avra anche il compito di redigere i verbali
dell'Assembiea e dell'Ufficio di Presidenza;

- attribuire deleghe o incarichi ai membri dell’Ufficio di Prasidenza e dell'Assemblea;

- rappresentare l'associazione negli organismi interassociativi o Istituzionall cul partecipa
I'associazione, nei rapporti con i terzi ed in giudizio;

- invitare alle riunioni dell’Ufficio di Presidenza | rappresentanti dei soci che intervengono perd
senza diritto di voto.

Il Revisore dei conti provvede al controllo contabile della gestione, riferendone all'Assemblea in
sede di approvazione del bilancio, mediante una relazione scritta.

Il Direttore del GAL svolge funzioni ad alto contenuto professionale nella conduzione e nel
coordinamento di risorse e persone, con responsabilitd di iniziativa, di direzione esecutiva e con
autonomia operativa sulla base delle strategie, degli indirizzi e dei programmi definiti e delle
responsabilitd ad esso delegate dagll Organi direttivi dell'Associazione. Il direttore del GAL ¢
preposto allo svolgimento delle seguenti mansioni:
- gestione dei rapporti con gli organi statutari del GAL;
- predisposizione ed esecuzione delle attivita necessarie al funzionamento dell'Associazione e dei
suol organi (Ufficio di Presidenza e Assemblea);
- coordinamento delle risorse umane coinvoite nell’attuazione delia Strategia di sviluppo locale
(SSL);
- elaborazione e aggiornamento del PSL;
- predisposizione ed esecuzione degli atti di gestione degli interventi a bando, a regia GAL e a
gestione diretta GAL,;
- partecipazione alla fase di selezione delle operazioni e dei beneficiari del PSL;
- assistenza tecnica ai beneficiari del PSL nella fase di esecuzione e rendicontazione delle
operazioni;
- coordinamento dell'attuazione della SSL, comprensivo dell'attivith di monitoraggio e
valutazione;
- gestione del rapporti con I'AdG regionale e 'AVEPA.

Il Direttore del GAL, coadiuvato dal Responsabile Amministrativo e da quello dell'Animazione e
Comunicazione, & inoltre responsabile del Sistema di erogazione dei Servizi, delle relative
modalitd di erogazione, degli standard di qualitd, della gestione dei reclami e del piano di

miglioramento.

Il Responsabile Amministrativo svolge funzioni di concetto o prevalentemente tali, in condizioni di
autonomia operativa e sulla base defle istruzioni impartite dal Direttore e dagh Organi direttivi del
GAL. In particolare, il Responsabile Amministrativo assiste il Direttore e gli Organi direttivi del GAL
nell’espletamento delle rispettive funzioni, gestisce gli atti di natura amministrativa necessari alla
corretta attuazione della SSL, gestisce e monitora le risorse destinate alla SSL. Oltre a sovrintendere
poi la contabilita e la predisposizione di atti, svolge anche funzioni di segreteria

Infine, il Responsabile dell’Animazione e Comunicazione (RAC) svolge funzioni di attuazione del
Piano pluriennale di comunicazione e animazione del GAL, come necessario supporto alla corretta
attuazione della SSL, nel rispetto delle disposizionl europee, nazionali e regionali in materia,
secondo gli indirizzi dell'Ufficio di Presidenza e sotto la supervisione della direzione.



3.

MISSION

Il GAL, come prevede I'art. 3 dello statuto Rep. 80.916 Racc. 12.530 del 25.09.2014, persegue lo
scopo generale di «concorrere alla promozione dello sviluppo sostenibile del territorio in cui
operan: quindi, le sue finalith statutarie si esauriscono nell’ambito della Regione Veneto, poiché
la sua attivita, seppure svoita anche nel quadro di iniziative di cooperazione Interregionale e
transnazionale, &, tuttavia, finalizzata unicamente allo sviluppo dell’Alto Bellunese.

In particolare, il GAL sl propone di «promuovere lo sviluppo locale di tipo partecipativo ai sensi del
regolamento (CE) n. 1303/2013 cop Il artt. 32, 33, 34 e 35, mediante F'elaborozione e Vattuazione
di una strategio territoriale, denominata “Sviluppo Locale Leader” af sensi del regolomento (CE)
n. 1305/13 artt. 42-44 del Consiglio del 17 Dicembre 2013, sul sostegno allo sviluppo rurale da
parte del Fondo europeo agricolo per lo sviluppo rurale (FEARS) ...»,

Ne! contesto di tale obilettivo fondamentale, esso persegue finalitd pid ampie della sola
elaborazione e attuazione del programma di sviluppo locale (PSL) nel quadro dell'approccio LEADER
dello sviluppo rurale veneto, per consolidare # suo ruolo di “Agenzia di Sviluppo Locale” 1a quale,
riunendo enti pubblici territoriali e operatori economici e sociali, & in grado di svolgere un’azione
propulsiva dello sviluppo socio-economico dell’alto Bellunese, catalizzando progetti e risorse
finanziarie attorno a oblettivi e strategie di swiluppo ampiamente condivise. A tal fine, esso, come

prevede lo statuto:

1. partecipa alle iniziative dell’Unione europea, dello Stato e della Reglone Veneto in materia
di sviluppo rurale;

2. promuove e coordina progetti di cooperazione transfrontaliera, transnazionale e
interterritoriale;

3. pgestisce sovvenzioni derivanti da programmi ed iniziative dell’Unione europea, dello Stato
italiano e della Regione Veneto;

4. promuove Iidentitd culturale,

5. fornisce assistenza tecnica allo sviluppo rurale;

6. cura la formazione professionale degli operatori locali, pubbleci e privati;

7. promuove il turismo rurale, incentivando le attivita turistiche nelle aree rurali attraverso

Fattivazione di interventi a carattere infrastrutturale e lo sviluppo di servizi finalizzati a
promuovere, potenziare e migliorare sul piano qualitativo I'offerta turistica nelle aree
rurali, progetti intesi a incentivare le attivita e | servizl turistici nelle aree rurali e a
sostenere la diversificazione delle attivitd agricole e promuovere Il ruolo multifunzionale
dell'impresa agricola;

8. valorizza la produzione, trasformazione e commercializzazione di prodotti locali;

9. si impegna per Il coordinamento delle risorse culturali, artistiche, architettoniche,
pittoriche del territorio e promuovere e coordinare investimenti finalizzati alla
conservazione e valorizzazione di aspetti e componenti del patrimonio culturale delle aree
rurali, con specifico riferimento alla conservazione delle valenze di natura funzionale
unitamente a quelle di interesse storico, artistico, paesaggistico, architettonico o culturale;

10. promuove H miglioramento della qualita della vita nel territorio di sua competenza,
intervenendo nel varl settorl anche con un sostegno di carattere economico, in ossequio
alle normative reglonal, statali e dell'Unione europea;

11. promuove, coordina ¢ gestisce progetti integrati darea di carattere ambientale,
soprattutto con riferimento alle aree naturali protette e della rete Natura 2000; promuove
e attua progetti intesi a favorire la conservazione ¢ la valorizzazione delle aree agricole e
forestali ad elevato valore naturalistico e la biodiversita ad esse collegata; promuove ¢
attua progetti intesi a rafforzare e valorizzare il contributo delle attivita agricole e forestali
alla attenuazione del cambiamento climatico e al miglioramento della qualita dell’aria,



4. TERRITORIO E TARGET DI RIFERIMENTO

L'ambito territoriale del GAL raggruppa i seguenti 40 comuni della provincia di Belluno che, dal punto
di vista amministrativo, appartengono alle cingque Unioni Montane dell’alto Bellunese:

1. Unione Montana Comelico': Comelico Superiore, Danta di Cadore, S. Nicold Comelico, S.
Pietro di Cadore, S. Stefano di Cadore;

2. Unione Montana Centro Cadore: Auronzo di Cadore, Calalzo di Cadore, Domegge di Cadore,
Lorenzago di Cadore, Lozzo di Cadore, Perarolo di Cadore, Pieve di Cadore, Vigo di Cadore;

3. Unione Montana Cadore Longaronese Zoldo: Longarone?, Ospitale di Cadore, Val di Zoldo?,
Soverzene, Zoppé di Cadore;

4. Unione Montana Valle del Boite: Borca di Cadore, Cibiana di Cadore, Cortina d'Ampezzo®, S.
Vito di Cadore, Valle di Cadore®, Vodo di Cadore;

5. Unione Montana Agordina: Agordo, Alleghe, Canale d’Agordo, Cencenighe Agordino, Colle S.
Lucia, Falcade, Gosaldo, La Valle Agordina, Livinallongo del Col di Lana, Rivamonte Agordino,
Rocca Pietore, S. Tomaso Agordino, Selva di Cadore, Taibon Agordino, Vallada Agordina,
Voltago Agordino.

! Dal 16 dicembre 2017, con legge 5 dicembee 2017 n. 1825 pubblicata nella GU n. 292 del 15.12.2017 il comune di Sappada ¢
aggregato alla Regione Friuli Venczia Glulia.
? Dal 22 febbraio 2014, con legge regionale del Veneto 21 febbraio 2014, n. 9, pubblicata nel BUR Veneto n. 22/2014, & stato
istituito il nuovo comunc di Longarome, mediante fusione dei comuni di Castellavazzo e di Loagarone,
3 Con Legge Regionale 18 febbraio 2016 n. 5, pubblicata nel Bollettino Ufficiale della Regione Veneto n. 15 del 22 febbraio 2016, ¢
stato istituito il Comune di Val di Zoldo, mediante fusione dei comuni di Formo di Zoldo ¢ di Zoldo Alto,
4 Al sensi della Deliberazione n. 848 del 11 luglio 2023, avente ad oggetto “Riconoscimento e approvazione provvisaria del nwovo
ambito territoriale dell'Unione Montana Valle del Boite™ (B.U.R. n. 97 del 25 luglio 2023), 1a Giunta Regionale ha proceduto, nelle
more dell'approvazione del Piano di Riordino teritoriale, al riconoscimento ¢ all'spprovazione provvisoria del nuovo ambito
territoriale dell’Unione Montana Valle del Boite, con I'ingresso del Comune di Cortina d'Ampezzo.
* 11 comune di Valle di Cadore ha richiesto ~ ¢ ottenuto - di aderire all'ambito territoriale della Comunita montana della Valle del
Boite, ai sensi di quanto previsto dali’an. 3, comma 4 della legge regionale del Veneto 28 settembre 2012, o, 40,
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Figura I. Mappa dell'ATD del GAL Alto Bellunese

| partner, potenziall beneficiari, beneficiari sono:

Componente pubblica (partner n. 9)

Magnifica Comunita di Cadore
U.M. Agordina

U.M. Centro Cadore

U.M. Cadore Longaronese Zoldo
U.M. Comelico

U.M. Valle del Boite

Consorzio BIM

Provincia di Belluno

C.CLAA - Camera di Commercio di Treviso -
Belluno

Componente privata/ parti
economiche sociali (partner n. 7)

Confcommercio - Imprese per I'Italia provincia di
Belluno Ascom

Confindustria Belluno-Dolomiti,

Associazione Provinciale Piccola Industria ed
Artigianato (APPIA) CNA
Confederazione itallana Agricoltori provincia CIA
di Belluno
Federazione provinciale Coldiretti di Belluno,

Confagricoltura Belluno

Confartigianato Imprese Befluno
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Comuni del GAL Alto Bellunese che compongeno I'ambito territoriale designato sono:

| Agordo

Alleghe
Auronzo di Cadore

Borca di Cadore
Calalzo di Cadore
Canale d'Agordo
Cencenighe Agordino
Ciblana di Cadore |
Colle Santa Lucia ]
Comelico Superiore '
Cortina d'Ampezzo

Danta di Cadore

Domegge di Cadore
Falcade

| Gosaldo

 La Valle Agordina

' Livinallongo del Col di Lana

Longarone

f Lorenzago di Cadore
Lozzo di Cadore
Ospitale di Cadore
Perarolo di Cadore
Pieve di Cadore
Rivamonte Agordino
“Rocca Pietore

San Nicold di Comelico
San Pietro di Cadore
San Tomaso Agordino
San Vito di Cadore
Santo Stefano di Cadore
Selva di Cadore ‘
Soverzene ‘
Taibon Agordino
Val di Zoldo
Vallada Agordina
Valle di Cadore
Vigo di Cadore

. Vodo Cadore
Voltago Agordino
' Zoppe di Cadore

|[Popolazione residente nelle aree del GAL Alto Bellunese (59.996 dati ISTAT al 31.12.2021),

Imprese

Altri Enti e Associazioni

Beneficiari previsti dagli interventi attivabili dai GAL del Veneto selezionati nell"ambito dello sviluppo
locale LEADER




5.

SERVIZI EROGATI E STANDARD DI EROGAZIONE

In ottemperanza alla normativa regionale, la presente "Carta dei Servizi" del GAL Alto Bellunese,
prevede un sistema di misurazione e valutazione delle prestazioni, delle attivita e dei servizi resi nel
confronti dei partner, dei potenziall beneficiari, della collettivita costituito dai seguenti element|
richiamati:

1 - individuazione dei principali processi di propria pertinenza che comportano come risultato finale
F'erogazione di un servizio al pubblico ed, in particolare, nei confronti dei target di riferimento
(partner, potenziall beneficiarl, beneficiari e collettivita); nell’ambito dei possibili servizi, I'attivazione
di un sito Internet e di uno sportello aperto al pubblico per le informazioni relative allo Sviluppo locale
LEADER ¢ alle correlate possibilitd di finanziamento @ considerata come elemento minimo

2 - individuazione di appositi standard di erogazione dei suddetti servizi

3 - individuazione defle modalita di valutazione della qualita, per il monitoraggio continuo e I3 verifica
dell'effettivo rispetto degll standard di qualita definiti

4 - individuazione delle modalith operative e delle relative responsabilita per una corretta ed efficace
gestione dei reclami relativi al mancato rispetto degli standard di qualita.

In particolare, la tipologia di servizi specifici che il GAL eroga ai propri utenti con riferimento
all"attuazione del PSL sono di seguito indicati:
- programmazione/riprogrammazione del PSL al fine di assicurare un efficace ed efficiente
utilizzo delle risorse pubbliche e la completa attuazione dei tipi di intervento;

- pianificazione esecutiva dei tipi di intervento: definizione di un piano annuale e pluriennale
di attivazione dei bandi per i diversi tipi di intervento previsti dal PSL. Oitre a rispondere
allobbligo di presentare alla Regione il cronoprogramma dei bandi previsti, entro il 31
gennaio di ogni anno, la formalizzazione e la pubblicazione defla pianificazione di attivazione
dei bandi permettera a tutti | potenziali beneficiari del PSL di organizzare le proprie attivitd
in funzione dei tempi programmati;

- sistema di monitoraggio: il sistema di monitoraggio del PSL, meglio descritto nel capitolo
10, ha l'obiettivo di fornire ai Partner ¢ agli operatori locall informazioni relative allo stato
di avanzamento dei tipi di intervento e il grado di raggiungimento deghi obiettivi;

- gestione dei bandi: il bando di apertura termini individua, per ciascun tipo di intervento
programmato dal PSL, | criteri di ammissibilita e di selezione, i termini e le modalita per
presentare le domande di aluto, i termini per la realizzazione delle operazioni, le risorse
pubbliche disponibili;

- servizi di comunicazione: informare la cittadinanza, | beneficiari, | potenziali beneficiari e |
portatori di interesse sui contenuti, sui risultati e sul finanziamento del PSL 2014-2020;

- servizi di sostegno al potenziali beneficiari: il GAL svoige un ruolo di animazione e supporto
informativo verso tutti ghi attori locali interessati a valutare e attivare nuovi investimenti e
progetti di sviluppo, anche nell'ambito di programmi e fondi dell’Unione europea, nazionali
e regionali diversi dal PSL;

- gestione dei reclami: per “reclamo” si intende “"qualsiasi comunicazione dell’utente
presentata al GAL, soggetto erogatore del servizio, per comunicare che qualcosa non &
coerente con le sue aspettative”. La carta dei servizi definisce le procedure di gestione del
reclaml.

1 destinatari dei servizi, come descritto precedentemente, sono | soggetti pubblicl e privati potenziali
beneficiari e beneficiari dei contributi messi a disposizione dal Programma di Sviluppo Locale del GAL
e di altri fondi SIE che il GAL gestisce.

La gestione dei servizi @ affidata al Responsabile dei servizi che @ il Direttore, coadiuvato in questa
attivita dal Presidente, dalla responsabile amministrativa e dalla responsabile della cooperazione.

Il principale processo di erogazione del servizio del GAL Alto Bellunese consiste nelle attivita di
informazione, animazione, comunicazione e supporto esplicativo al propri utenti sulle
caratteristiche e opportunita previste dal PSL.
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Le modalita di gestione del servizi relativi alla programmazione/riprogrammazione del PSL,
pianificazione esecutiva dei tipi di intervento, sistema di monitoraggio e gestione dei bandi sono
specificatamente disciplinati dalla normativa regionale e relativi Indirizzi Procedurali Generali.

Gli indicatori e gli standard di qualita di questi servizi istituzionali del GAL, previsti nell’ambito della
gestione del PSL, sono determinati in riferimento ai parametri di performance (spesa erogata/spesa
programmata) raggiunti dal GAL sia in itinere che alla conclusione del PSL stesso. Tali parametri di
efficienza sono monitoratl dal GAL e comunicati alia Regione nei “Rapporti di Esecuzione® previsti
dalla normativa regionale del programma LEADER.

Tuttavia, anche la definizione dei contenuti delle informazioni da fornire al propri utenti é
direttamente subordinata e vincolata alla relativa normativa regionale, nazionale ¢ dell’Unione
Europea In materia di Sviluppo Locale Leader (SLTP),

I servizl al pubblico possono essere erogati secondo le seguenti modalita:

sportello aperto al pubblico / front office (direttamente negli uffici presso la sede del GAL
a Lozzo di Cadore e, nel periodo in cui sono aperti | bandi relativi al PSL, presso lo sportelio
informativo di Agordo);

per comunicazione diretta telefonica;

per e-mail o telefonicamente in risposta a richieste di informazioni poste per e-mail;
mediante il sito internet del GAL, le newsletter e | social media;

presso la sede del richiedente a richiesta.

I servizi vengono erogati nei seguent| orark:

sportello aperto al pubblico / front office: gli uffici a Lozzo di Cadore sono aperti da lunedi a
venerdi dalle ore 09:00 alle 13:00 e dalle 14:30 alle 18:30;

lo sportello informativo di Agordo & aperto nei periodi sopra descritti due volte al mese dalle
ore 10:00 alle 13:00;

telefonicamente negli orari di apertura degli uffici di Lozzo di Cadore;

per e-mail negli orari di apertura degli uffici di Lozzo di Cadore.

Gli appositi standard individuati per I'erogazione dei suddetti servizi sono | seguenti:
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SERVIZI OFFERTI FORMULA STANDARD
FATTORI DI QUALITA DESCRIZIONE INDICATORE INDICATORE | INDICATORE
Help Desk/telefono/posta
cartacea/email/PEC presso la
sede del Gal via Padre 40 ore ::' -
Marino 239, 32040 Lozzo di settimanall | e anall
:‘h':re(luonﬂolmn Apertura af pubblico degli
uffici
Sportello informativo di 2“,&' i
Agordo c/o Unione Montana periodo Minimo 2
Via 4 Novembre 1918, 2, apertura ore
32021 Agordo BL bandi
Accessibta Registro
Accesso mediante 160 ore
8l servizio appuntamento M mensiii egh witend
(canall)
Shiny Stat
o wab Funzionamento on line del | 24/24 ore/ :mm
www.galaltobellunese.com sito e
visitatori ¢
pagine viste
Rilevazione
Numero Newsletter >4 dalla
Newsletter Iseritti >700 piattaforma
Wordpress
Numero news pubblcate :‘:;.
News sulla home page Annuale >10 plattaforms
waw galaltoballacse com Wordpress
ORIENTAMENTO Sito web Funzionamento on line del | 24/24 ore /
£ s galaltobeliunesecom | oo P O
INFORMAZIONE
Tempo di risposta via e- Archivio e-
Tempo di Richiesta appuntamento Sl st mad
erogarione Tempo di risposta immediets
telefonica
Richiesta informazioni via e- Archivio e-
mad Tempo di risposta Entro 4 gg mail
Reclami Tempo di risposta Entro 24 ore :::;‘m'.
Rilevarione
Sito web Mensile >5 | qoua
o Frequenza aggiornamento plattaforma
Trasparenza sito & post social media Wordpress
Soclal Facebook Mensile >5 | Insight
Facebook
Numero
Soddisfazione | Numero rectami Raclami de modulo siko Annuale <2 reclami
Internet
protocollati




VALORE

FORMULA
OFFERTI DIMENSIONE DELLA QUALITA TARGET PER STRUMENTI
INDICATORE INDICATORE
Help Desk/telefono/posta
cartacea/emall/PEC presso la
Tempo &
sede del Gal ¢/o Pal. 40 ore
Pellegrini via Padre Marino :m"" Yn deg) settimanali | Slomelen
239, Lozzo di Cadore (84)
orario apertura uffici
Accessibilitd
al servizio (canal) Eventl Numero eventi >2 anno nn. eventl
Sito web Funzionamento FI
www galaltobeliynese.com | L e 2424 0re /gg | Insight
Social Facebook Facebook
ANIMAZIONE News Screen shot
TERRITORIO
erogazione www galahobellunese com on bne del sito
Sito web
www galaltobeliunese.com Annwale>2 | pievar
Frequenza dalta it
Trasparenza aggomamento iattat
sito e post soclal
soclal media Annuale 52 Wordpress
NUmero % Fogho
Questionari di gradimento questionari partecipanty/
Soddifaione incontri pubblici compilati incontro ek g
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6. PRINCIPI DI QUALITA DEI SERVIZI OFFERTI

La carta dei servizi stabilisce | principi fondamentali, gli strumenti e | meccanismi di tutela refativi
alla loro erogazione, ponendo a carico dei soggetti erogatori una serie di obblighi nei confronti deghi
utenti, a tutela dei dirittl di questi ultimi. Gli standard di qualitad del servizi offerti dal GAL Alto
Bellunese si fondano sui seguenti principt dai quali poi vengono definiti e sviluppatl | relativi
standard e strumenti di attuazione.

’ - Adozione di standard - Procedure di reclamo
- Eguaglianza : lificazione delle
- Imparzialita
procedure
- Continuita
- Definizione servizi
- Partecipazione
- Informazione agli utenti
- Cortesia e chiarezza - Rapportl con gl utent
- Tutela dell'ambiente pampazione & Custome:'
- Efficienza ed efficacia Satisfaction
-  Dovere di valutazione della
qualita dei servizi

Per la realizzazione della sua mission, dei suoi obiettivi, attivitd e sceite, i responsabili e
I'organizzazione del GAL Alto Bellunese si ispirano ai seguent! valori e principi:

| principl fondamentali®

Eguaglianza.

U'erogazione del servizio pubblico deve essere ispirata al principio di eguaglianza dei diritti degli
utenti. Le regole riguardanti | rapporti tra utenti e servizi pubblici e I'accesso ai servizi pubblici
devono essere uguali per tutti. Nessuna distinzione nell’erogazione del servizio pud essere compiuta
per motivi riguardanti sesso, razza, lingua, religione ed opinioni politiche. Va garantita la parita di
trattamento, a parita di condizioni del servizio prestato, sia fra le diverse aree geografiche di utenza,
anche quando le stesse non siano agevolmente raggiungibili, sia fra le diverse categorie o fasce di
utenti. L'eguaghianza va intesa come divieto di ogni ingiustificata discriminazione e non, invece,
quale uniformitd delle prestazioni sotto il profilo delle condizionl personali e sociali. In particolare,
i soggetti erogatori dei servizi sono tenuti ad adottare le Iniziative necessarle per adeguare le
modalita di prestazione del servizio alle esigenze degli utenti portatori di handicap.

Imparzialita.

I soggetti erogatori hanno I'obbligo di ispirare | propri comportamenti, nei confronti degli utenti, a
criteri di oblettivitd, giustizia ed imparzialita. In funzione di tale obbligo si interpretano le singole
clausole delle condizioni generali e specifiche di erogazione del servizio e le norme regolatrici di
settore,

Continuita.

L"erogazione dei servizi pubblici, nell"'ambito delle modalitd stabilite dalla normativa regolatrice di
settore, deve essere continua, regolare e senza interruzioni. | casi di funzionamento irregolare o di
interruzione del servizio devono essere espressamente regolati. In tali casi, | soggetti erogatori
devono adottare misure volte ad arrecare aghi utenti il minor disagio possibile.

Partecipazione.
La partecipazione del cittadino alla prestazione del servizio pubblico deve essere sempre garantita,

sia per tutelare il diritto alla corretta erogazione del servizio, sia per favorire la collaborazione nei
confronti del soggetti erogatorl. L'utente ha diritto di accesso alle informazioni in possesso del
soggetto erogatore che lo riguardano. Il diritto di accesso @ esercitato secondo le modalita

% Fonte: Presidenza del Consiglio - Dipartimento della Funzione Pubblica — Pubblica Amministrazione di Qualith
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disciplinate dalla legge n. 241/90. L'utente pud produrre memorie e documenti; prospettare
osservazioni; formulare suggerimenti per il miglioramento del servizio. | soggetti erogatori danno
immediato riscontro all'utente circa le segnalazioni e le proposte da esso formulate. | soggetti
erogatori acquisiscono periodicamente la valutazione dell’utente circa la qualita del servizio reso,
secondo le modalita indicate nel titolo successivo,

Efficienza ed efficadia.
Il servizio pubblico deve essere erogato in modo da garantire I'efficienza e Vefficacia. | soggetti
erogatori adottano le misure idonee al raggiungimento di tall obiettivi.

Cortesia e chiarezza

Il GAL si impegna a curare in modo particolare la cortesia nei confronti dell'utente, fornendo ai
dipendenti le opportune Istruzioni, Il GAL pone la massima attenzione ail'efficacia del linguagglo,
anche simbolico, utilizzato nel rapporti con I'utente.

Tutela del Ambiente e del Territorio
Il GAL Alto Bellunese ha come obiettivo primario la salvaguardia dell'ambiente e del territorio. Tutte
le sue attivitd saranno ispirate alla implementazione di questo principio fondamentale.

Adozione di standard

Gli standard di qualita, generali e specifici, sono gli obiettivi di qualita che periodicamente
I'Associazione si impegna a raggiungere secondo un plano di miglioramento definito. Indicano i
livelli qualitativi che sono oggetto del diritto dell'utente e che devono essere garantiti. In particolare
gli standard specifici devono essere verificabili direttamente daghi utenti che possono cosi
controllare che siano erogati servizi di qualitd adeguata e conformi a quante promesso nel presente
documento. La verifica del rispetto degli standard rientra nel processo di valutazione della qualita
che comporta I"acquisizione periodica delle valutazioni deil'utente. In particolare la verifica degli
standard e la loro ridefinizione dovrebbero essere realizzate con gli utenti mediante la
somministrazione di un questionario “customer satisfaction”. Il GAL ha definito gli standard di
qualith e quantitd dei servizi che si riferiscono al complesso delle prestazioni rese. Gli standard sono
periodicamente aggiornati, per adeguarli alle esigenze del servizi, Le nuove regole devono essere
adottate e seguite avendo cura di ridurre al minimo le conseguenze disagevoli per gl utentl.
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7.

COMUNICAZIONE ESTERNA

Attraverso la comunicazione esterna il GAL Alto Bellunese favorisce la partecipazione degll utenti
nel controllo e nella revisione dei servizi che eroga, e contemporaneamente neé promuove

I'immagine.

Informazione

Il GAL Alto Bellunese assicura la piena informazione agll utenti circa le modalita di prestazione dei

propri servizi mediante lo sportello aperto al pubblico e il sito internet informativo.

In particolare:

a) rende noto ai propri utenti in maniera chiara, semplice e faciimente leggibile, i relativi servizi,
le procedure di accesso e la gestione dei servizi stessi;

b) informa tempestivamente, anche mediante il propric sito Internet, gli utenti circa ogni
eventuale variazione delle modalita di erogazione del servizio;

c) assicura la chiarezza e la comprensibilita dei testi, oltre che la loro accessibilita al pubblico.

Rapporti con gli utenti.

Il GAL Alto Beliunese e i suoi dipendenti sono tenuti a trattare gh utenti con rispetto e cortesia e ad
agevolarli nell'esercizio dei loro diritti e nell'adempimento degli obblighi.

| dipendenti sono tenuti, altres), ad indicare le proprie generalita, sia nel rapporto personale, sia
nelle comunicazioni telefoniche.

Il personale garantisce la massima riservatezza dei dati personali secondo la normativa prevista.

Il GAL Alto Bellunese eroga i servizi di informazione con la massima trasparenza e professionalita
negli uffici presso la propria sede a Lozzo di Cadore e presso lo sportello informativo di Agordo con
gli orari descritti nel capitolo 5.

Inoltre, al fine di incoraggiare gli utenti nella partecipazione alla realizzazione della qualita dei servizi
(es. segnalare i casi in cui il servizio e | suol standard non vengono rispettati) @ definita una
procedura di gestione del disservizio mediante la presentazione e gestione tempestiva di reclami o
suggerimenti di miglioramento o di segnalazione di "buon servizio® e di particolare soddisfazione,
mediante la somministrazione del “Customer Satisfacion™
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8.

SISTEMA DI MONITORAGGIO CONTINUO E MISURAZIONE DELLA
QUALITA DEI SERVIZI

Dovere di valutazione della qualita dei servizi.

Per valutare e misurare la qualita del servizio reso, specialmente in refazione al raggiungimento
degli obiettivi previsti dal PSL, Il GAL Alto Bellunese ha implementato un proprio Sistema di
Monitoraggio continuo di qualitd, che definisce le misure necessarie per assicurare e monitorare la
conformita dei processi di erogazione dei servizi agli indicatori qualitativi prefissati,

Il monitoraggio e la valutazione sulla qualita dei servizi erogati avvengono attraverso un controfio
mediante la rilevazione di alcuni dati e indicatori che forniscono elementi oggettivi come per
esempio Shiny Stat, Insights ecc.

| responsabili del GAL prowedono a rilevare eventuall scostamenti o non conformitd nello
svolgimento delle proprie mansioni, anche attraverso apposite verifiche sulla qualita e Pefficacia dei
servizi prestati; in conformita ai criteri determinati dal presente documento.

Il monitoraggio esterno & invece effettuato attraverso la compilazione dell’apposito questionario
(QUESTIONARIO CUSTOMER SATISFAOON MO.04) direttamente presso gl ufficd del GAL,
immediatamente dopo l'erogazione di un singolo servizio, oppure, per servizi erogati
telefonicamente © per e-mail, utilizzando il modulo scaricabile dal sito internet
(http://www.galaltobellunese.com/servizi-erogati/) da fare successivamente pervenire al GAL per
posta elettronica, o ancora in occasione degli incontri pubblici organizzati.

I risultati delle verifiche effettuate costituiscono la base per la definizione dell'eventuale Piano di
Miglioramento dei servizi resi dal GAL.

I Responsabili del GAL terranno conto delle indicazioni pervenute al fine di identificare le misure
idonee ad accrescere I'efficienza e Fefficacia dei servizi e il raggiungimento degli obéettivi di pubblico
interesse.

Le analisi dei dati raccolti consentiranno altresi di:

- misurare e valutare la coerenza del dati rilevati con quanto previsto dagll indicatori prefissati;

- rilevare il grado di soddisfazione degli utenti e dei partner rispetto ai servizi offerti;

- rilevare esigenze, bisogni e aspettative generali e specifici dei diversi target e gruppi di cittadini;

- favorire I"emersione di bisogni latenti e I'ascolto di cittadini “deboli” o pid scarsamente valutati
nella generale erogazione di servizi;

- raccogliere idee e suggerimenti e promuovere la partecipazione;

- verlficare I'efficacia delle policies;

- rafforzare il bvello di comunicazione, di dialogo con gli utenti,
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9.

MODALITA DI VALUTAZIONE DELLA QUALITA’ E PIANO DI
MIGLIORAMENTO

Il GAL Alto Bellunese ha definito le misure necessarie per assicurare e monitorare la conformitd dei
processi di erogazione del servizi aghi standard qualitativi prefissati in funzione di un miglioramento
degli stessi,

A tale scopo sono state definite e documentate le modalita operative e le responsabilita
relativamente alle attivita di definizione di obiettivi, indicatori della Qualita necessari a consolidare
e migliorare 'Organizzazione e Fefficienza interna del GAL.

Monitoraggio

La coerenza dei dati rilevati con quanto previsto dagli indicatori prefissati e le informazioni sulla

Soddisfazione del CHenti rappresentano degli strumenti fondamentali di valutazione delle

performance del Sistema di Gestione per la Qualita del Servizl. Tall informazioni sono rilevate,

analizzate e gestite per attuare il ciclo di miglioramento:

o per la valutazione delle discrepanze tra | risultati previsti e quelli raggiunti

e per il monitoraggio della Soddisfazione del Cliente, raccolta dei questionari compilati presso la
sede o inviati per e-mail

o per la gestione e l'utilizzo delle relative informazioni per risolvere eventuali criticita ed evitare
che queste si ripresentino (Azioni Correttive),

e per la gestione del Reclami trasmessi dagli utenti Cliente.

Le analisi dei dati effettuate forniscono quindi informazioni in merito a:
livello dei servizi erogati

gradimento dell’utente sui servizi offerti e attivita di erogazione,
o conformita ai requisiti del servizio a seguito di reclami,

e andamento dei processi di erogazione dei servizl.

Tali analisi costituiscono gli indici di valutazione e confronto nell'elaborazione e stesura del Piano di
Miglioramento e nell’effettuazione del Riesame qualitativo del Sistema di Gestione dei Servizi.

Miglioramento

Il GAL Alto Bellunese pianifica e gestisce i processi necessarl a perseguire e attuare il Miglioramento
Continuo del Sistema qualitativo di Gestione dei Servizi attraverso:

- Fanalisi dei dati rilevati rapportati agli standard individuati per I'erogazione dei servizi

- Ianalisi dei dati di Citizen/Customer Satisfatcion,

- Fanalisi del Reclami,

- le Azioni Correttive e Preventive,

- il Piano di Miglioramento.

£ responsabilitd del Direttore implementare le azioni correttive e di mighoramento attivando il
*“¢iclo continuo di miglioramento”™ e tenere informata I'organizzazione e gli utenti esterni in merito
ai risultati,

£ responsabilita dell'Ufficio di Presidenza effettuare un controllo sulla corretta implementazione
detle azioni correttive e di miglioramento previste.

Azioni Correttive

Avendo assunto quale obiettivo Il Miglioramento Continuo, il GAL Alto Bellunese adotta Azioni
Correttive al fine di eliminare le cause delle discrepanze tra i risultati previsti e quelli ragglunti, dei
Reclami e delle Non Conformita, o di altre situazioni indesiderabili rilevate, € prevenire |l loro
ripetersi nel tempo. Le Azionl Correttive sono una conseguenza dei Reclami e delle Non Conformita
reall,
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10.

RECLAMI E NON CONFORMITA

La tutela dell'utente. Procedure di reclamo.

11 GAL Alto Bellunese ha previsto apposite procedure di Reclamo dell’utente circa I'inosservanza ded

principi sanciti nella presente Carta dei Servizi e danno ad esse piena pubblicitd.

Le procedure di Reclamo sono facilmente accessibili in quanto presenti nel sito dell’Associazione al
loltobellunese.co izi-erogatil/, di semplice comprensione e facile utilizzo,

La mooam opemm consiste nella pruemaaone di un Reclamo da parte dell'utente secondo il

format prestabilito (MODULO RECLAMY - MO 01) compilabile direttamente neghi uffici del GAL o

scaricabile dal sito e inoltrato via e-mail,

| responsabill della procedura sono il Direttore (o suo Delegato) il quale avvia entro 24 ore la

procedura di gestione del Reclamo stesso che deve svolgersi in tempi rapidi e predeterminati,

Il GAL Alto Bellunese assicura una verifica completa e imparziale circa le anomalie segnalate ¢

garantisce all’'utente un‘informazione periodica circa lo stato di avanzamento dell’indagine stessa.

Al momento della presentazione del Reclamo, dopo 1a relativa registrazione (REGISTRO RECLAMI - MO

02) da parte dell’ufficio del GAL, il Responsabile Reclami (o il suo Delegato), comunica entro 24 ore

all'utente | templi previsti per I"espletamento della procedura stessa,

Il Responsabile del Reclami riferisce alfutente con la massima celeritd, e comunque non oltre

quindici giorni dalla presentazione del reclamo, circa gli accertamenti compiuti, indicando altresi |

termini entro i quali il soggetto erogatore provvederd alla rimozione delle eventuali irregolarita

riscontrate.

Il GAL Alto Bellunese nell'intraprendere Azioni Correttive a seguito del reclamo effettua una

valutazione del grado di significativita dei problemi per quanto attiene la gestione del Servizio.

Le Azioni Correttive vengono pianificate in accordo con la funzione interessata e il Direttore e

completate nei tempi previsti nel Rapporto di Azioni Coerettiva e monitorate/controliate

periodicamente dall’Ufficio di Presidenza.

Il Responsabile Reclami riferisce periodicamente all'Ufficio di Presidenza sulla quantita, il tipo di

reclami ricevuti e sul seguito dato ad essi dal soggetto erogatore.

Del reclami ricevuti, i responsabili del GAL Alto Bellunese tengono conto nell’adozione e definizione

dei Piani di Miglioramento.
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11. INFORMAZIONI GENERALI E RIFERIMENTI

Denominazione Gruppo di Azione Locale Alto Bellunese

Associazione riconosciuta (n. 452 del Registro Regionale delle Persone
Giuridiche di Diritto Privato)

FOrma gluricca

Anno di costituzione 1995

Palazzo Pellegrini - via Padre Marino - 32040 Lozzo di Cadore (BL)

Sede operativa Palazzo Pellegrini - via Padre Marino - 32040 Lozzo di Cadore (BL)

Eventuall aftre sed via IV Novembre, n. 2 - 32021 Agordo (BL) (sportello informativo)

92006610254

Rappresentante legale Mauro Soppelsa

Direttore Marco Bassetto

Responsablle amministrativo Rina Barnabo

Responsabile della
' Alice Cason

comunicazione ¢ animazione

Responsabile reclam Marco Bassetto

Telefono 0435 409903

Fax 0435 408063

Email / PEC gal@dolomites.com

Sito Internet www.galaltobellunese.com

Uffici a Lozzo di Cadore:
- dalunedi a venerdi dalle ore 09:00 alle 13:00 e dalle 14:30 alle 18:30

Sportello aperto al pubblico

Sportello informativo di Agordo:

- due volte al mese dalle ore 10:00 alle 13:00 nei periodi di pubblicazione dei
bandi.
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12.

RIFERIMENTI NORMATIVI

REG.UE 2021/1060, artt.31-34

REG. UE 1303/2013, artt. 32-35 - REG.UE 1305/2013, art. 42, 44

COMPLEMENTO PER LO SVILUPPO RURALE DEL VENETO 2023-2027

PROGRAMMA DI SVILUPPO RURALE PER IL VENETO 2014-2022

DGR n. 294 del 21 marzo 2023 SRG06 —~ LEADER Attuazione strategie di sviluppo locale — Azione B
Animazione e gestione delle Strategie di Sviluppo Locale

DGR n. 1214 del 15 settembre 2015 Misura 19 - Sviluppo locale Leader del PSR 2014-2020 - 19.4.1
“Sostegno alla gestione e all’animazione territoriale del GAL”

Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri 27 gennaio 1994

Decreto legge 12 maggio 1995, n. 163 - art. 2, convertito, con modificazioni, nella legge 11 luglio
1995, n. 273

Legge 14 novembre 1995, n. 481

Decreto legislativo 30 luglio 1999- art. 11, n. 286 e art. 112 del d.lgs 18 agosto 2000, n. 267
Decreto legislativo 14 marzo 2013, n. 33
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GRUPPO DI
AZIONE LOCALE
ALTO BELLUNESE

MO. 01 Rev. 00 del 18.03.2016
MODULO RECLAMI

NON CONFORMITA DI

Reclamo Utente

Altro

MOTIVO NON CONFORMITA:

A curadi *

* da riportare il nome del soggetto che rileva la N.C.

GESTIONE NON CONFORMITA: |

A cura del Responsabile Reclami

ata[ ]

Firma |

ATTIVATA AZIONE CORRETTIVA: ]

Si NO
Richiestadi Azione Conrettiva/ Preventivan. | |

A cura del Responsabile Reclami

Firma/
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GRUPPO DI MO. 03 Rev. 00 del 18.03.2016

AZIONE LOCALE MODULO RICHIESTA AZIONE CORRETTIVA
ALTO BELLUNESE
Richiesta di: A curo del Responsobile Reclami
[_] azione correTTIVA [ ] azione prevenTIVA

Descrizione:

Eventuali documenti allegati
D Rapporto di Non Conformita I:] Reclamo Cliente

Richiedente:

Funzione: | | Data:| | Firma |

Convocazione Riunione:

Giorno: | | Alleore:| | Presso: |

Enti Convocati:

ANALISI Causa della Non Conformita:

Firma |

PIANIFICAZIONE attivita per risoluzione problema:

Incarico Specifico Tempistiche Firma interessato Verifica R.R.

A curo del Responsabile Reclami

VERIFICA EFFICACIA finale:

L'Azione Correttiva / Preventiva é: D Conclusa efficacemente D Non Risolta [:] Sospesa
Motivazione:
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Data Fi

GRUPPO DI
AZIONE LOCALE
ALTO BELLUNESE

rma R.R.

MO. 04 Rev. 00 del 18.03.2016

QUESTIONARIO CUSTOMER SATISFACION

NOMINATIVO |

o —

Esprima il suo grado di soddisfazione sui seguenti aspetti
barrando la casella

GRADO DI SODDISFAZIONE / EFFICIENZA

1) attivita formativa

2) attivitd informativa e di comunicazione

4) livello dei servizi offerti

5) Ivello di disponibilita del personale

Eventuali note sui giudizi espressi

PER NIENTE POCO ABBASTANZA MOLTO
7) livello di capacita di soddisfare Il Cliente
8) livello di sviluppo e/o aggiornamenti tecnologici
GRADO DI UTILITA’
PER NIENTE POCO ABBASTANZA MOLTO

Quanto ritiene significativo lo sviluppo di nuovi servizi da parte
dell'Associazione?

Eventuali servizi aggiuntivi proposti:

Eventuali suggerimenti per il miglioramento qualitativo dei servizi e dell'organizzazione interna:
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