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Gruppo di Azione Locale Polesine Adige

REPORT ATTIVITA’ DI MONITORAGGIO E VERIFICA
DELL'ATTIVAZIONE E PRESIDIO DELLA GESTIONE DEGLI
STANDARD SULLA QUALITA’ DEI SERVIZI RESI
ANNO 2019

Il GAL, con deliberazione del C.d.A. n. 12 del 17/03/2016, e Testo coordinato con le modifiche apportate,
approvato con deliberazione del Consiglio di Amministrazione n. 8 del 08/02/2018 ha adottato 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, attraverso I'adozione di un‘apposita “carta dei servizi”.

Il presente report ha la finalita di monitorare |'attivazione del suddetto atto ed il presidio costante della gestione
degli standard adottati, nonché 'applicazione operativa degli stessi al fine di valutare la qualita dei servizi
erogati dal GAL, per assicurarne il costante miglioramento ed il governo del possibili reclami eventualmente
esposti nel corso dellanno 2019.

Per quanto sopra si riscontra che il personale del GAL ha provveduto a rendere disponibile, in prossimita
dell'entrata degli uffici delle sedi dedicate agli sportelli informativi (Via Celio — Rovigo e c/o biblioteca del
comune di Lendinara) i sequenti documenti:

- carta dei servizi;

- il modulo del questionario di valutazione del grado di soddisfazione dell'utenza sui servizi offerti;

- modulo di reclamo/segnalazione, unitamente ad un raccoglitore dei moduli compilati.

Inoltre, in occasione degli incontri realizzati, si conferma che sono state rese disponibili @ somministrate le
schede di valutazione del gradimento dei-partecipanti alle riunioni.

La suddetta Carta dei servizi e disponibile nel sito internet del GAL Adige alla sezione Trasparenza
Amministrativa/Servizi erogati, hitps://www.galadige.it/it/trasparenza-amministrativa/standard.html, mentre
il modulo “Segnalazioni e reclami” & scaricabile al seguente con linK: hitps://www.galadige.it/it/segnalazione-
e-reclami.html.

I referenti dei servizi del GAL, in relazione alla propria responsabilita e priorita, hanno provveduto ad effettuare
il monitoraggio relativo al'applicazione operativa degli standard rilevando i dati tramite gli strumenti disponibili
(banche dati, sistemi di gestione sito, mail, registro reclami, registro utenze, registro presenze incontri,
dichiarazioni, schede tecniche, questionari raccolti...).

Alcuni di questi sono stati rilevati in maniera progressiva (pubblicazione documenti nella sezione Trasparenza
Amministrativa del sito), altri annualmente, in base alle funzioni disponibili offerte dagli strumenti utilizzati.

Il Responsabile della verifica della funzionalita del servizio, ha provveduto, con la stessa periodicita, alla verifica
del presidio della gestione degli standard adottati. Con Il presente report provvede, al termine dell’anno 2019,
alla valutazione dell'applicazione degli stessi con riferimento ai dati consuntivi al 31/12/2019, per ciascun
servizio.

I dati e gli indicatori oggettivi per gli strumenti on-line (sito, social) vengono scaricati da sistemi quali Google
Analytics, Insights e You tube Analytics.

Inoltre si & provveduto ad effettuare il controllo interno mediante monitoraggio continuo ed annotazioni delle
attivita svolte ed eventuali scostamenti rilevati: nessun scostamento € stato rilevato nel periodo di riferimento.

Per quanto concerne il monitoraggio esterno, si & provveduto a rilevare il grado di soddisfazione degli utenti
sui servizi erogati, analizzando le risposte e le opinioni espresse dall'utenza nei questionari compilati e
consegnati al GAL sia nell'ambito del servizio di sportello informativo che in occasione degli incontri realizzati.

Tutta la documentazione di supporto all‘attivita di monitoraggio € disponibile ed archiviata in appositi fascicoli
presso la sede operativa del GAL.
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A seguito dell’'elaborazione dei dati acquisiti come sopra descritto, si provvede ad indicare di seguito, attraverso
tabelle riepilogative e valutazioni poste in calce, i dati rilevati dall'attivita di monitoraggio e la valutazione
effettuata per ciascun tipo di servizio previsto. Le valutazioni e le considerazioni effettuate permettono al GAL
di individuare i punti critici per pianificare le eventuali azioni di miglioramento.

Gli esiti della presente valutazione verranno portati all'attenzione del Consiglio di Amministrazione al fine di
apportare eventuali modifiche/integrazioni/migliorie alla carta dei servizi.
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