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1. Premessa 
La Carta dei Servizi del GAL Baldo-Lessinia è uno strumento informativo che ha come obiettivo 
principale quello di far conoscere alla collettività i servizi offerti, individuandone i livelli quantitativi e 
qualitativi ottimali che si intendono garantire.  
Essa consente al cittadino di conoscere i servizi e le modalità di erogazione di questi, al fine di poter 
esercitare consapevolmente i propri diritti; è, infine, uno strumento per valutare, nel tempo, l’operato 
del GAL Baldo-Lessinia, e promuovere di conseguenza le necessarie iniziative di miglioramento per 
rendere i servizi offerti dal GAL efficaci e vicini ai bisogni del territorio. 
I servizi si rivolgono ai partner, ai potenziali beneficiari, ai beneficiari e alla collettività e a tutti i 
soggetti che rivestono un ruolo fondamentale nella definizione delle strategie e dei correlati interventi 
per lo sviluppo locale. 
La Carta dei Servizi ha validità pluriennale e sarà aggiornata nel momento in cui interverranno 
significative variazioni rispetto a quanto in essa indicato. 
 
 
2. Il Gruppo di Azione Locale 
Un Gruppo d’Azione Locale (GAL) è un partenariato che riunisce soggetti pubblici, parti economiche 
e sociali, organismi che rappresentano la società civile, con l’obiettivo di applicare metodi di sviluppo 
di tipo partecipativo. 
Il partenariato rappresenta gli interessi, i fabbisogni e le proposte di sviluppo di un territorio e delle 
sue comunità, sulla base di una strategia di sviluppo locale elaborata con la partecipazione di tutte 
le componenti interessate. Lo scopo della strategia di sviluppo locale è quello di individuare le 
priorità, gli obiettivi ed i risultati attesi, nonché gli strumenti e le misure di intervento più adeguate e 
rispondenti alla specifica situazione locale. 
 

3. Il GAL Baldo-Lessinia  
Il GAL Baldo-Lessinia è un’Associazione senza 
scopo di lucro, con personalità giuridica di diritto 
privato riconosciuta nel giugno del 2007. 
L’Associazione concorre all’elaborazione e alla 
realizzazione di ogni azione utile a promuovere uno 
sviluppo durevole delle zone rurali, rispettoso delle 
identità culturali, sociali e dell’ambiente, 
partecipando attivamente a programmi nazionali e 
comunitari con le medesime finalità. 
Il territorio (Ambito Territoriale Designato) del GAL 
Baldo-Lessinia per la programmazione 2014-2020 è 
rappresentato in verde scuro nell’immagine. 
E’ un partenariato costituito da soggetti pubblici e 
privati che rappresentano i molteplici interessi, 
generali e diffusi, presenti all’interno del relativo 

ambito territoriale, assicurando una composizione articolata ed esclusiva, in grado di corrispondere 
all’effettiva natura e agli ambiti di interesse della strategia proposta. L'Associazione ha la finalità 
generale di concorrere alla promozione dello sviluppo sostenibile del territorio della collina e 
montagna veronese. 
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L'Associazione concorrerà alla elaborazione e alla realizzazione di ogni azione utile a promuovere 
uno sviluppo sostenibile delle zone rurali, rispettoso dell'identità culturale locale e dell'ambiente.  
In tale contesto la principale prerogativa del GAL è rappresentata dall’attività di animazione della 
propria strategia di sviluppo che comprende le attività di comunicazione, diffusione in informazioni, 
promozione della strategia e sostegno nei confronti dei potenziali beneficiari e/o beneficiari.  
Il GAL svolge dunque un ruolo di animazione e supporto informativo verso tutti gli attori locali 
interessati a valutare e attivare nuovi interventi e progetti di sviluppo. 
 
4. I principi fondamentali 
 
Il GAL Baldo-Lessinia, nello svolgimento delle proprie attività, si ispira ai principi fondamentali di 
eguaglianza e imparzialità di trattamento, continuità, efficacia ed efficienza nell’erogazione dei 
servizi per i propri utenti, partecipazione attiva e trasparenza. 
 

a) Eguaglianza ed imparzialità di trattamento 
Il GAL Baldo-Lessinia si ispira ai principi di eguaglianza dei diritti di tutti gli utenti e di non 
discriminazione degli stessi. Persegue la finalità di rispondere in maniera sempre più adeguata alle 
aspettative ed esigenze dei cittadini. L’associazione garantisce, altresì, la parità di trattamento degli 
utenti medesimi, a parità di condizioni del servizio prestato, nell’ambito di aree e categorie omogenee 
di fornitura. Questo non significa uniformità del servizio, ma piuttosto una diversificazione dello 
stesso, perché è solo riconoscendo la diversità dei bisogni e delle specifiche condizioni iniziali che 
si potrà passare da un’eguaglianza formale ad un’eguaglianza sostanziale. 
 

b) Continuità nell’erogazione dei servizi 
Costituisce impegno prioritario del GAL Baldo-Lessinia garantire, nell’erogazione di tutti i servizi 
pubblici da esso gestiti, un servizio continuo, regolare e senza interruzioni, limitando il più possibile 
eventuali disservizi imposti da esigenze tecniche. La mancanza del servizio è imputabile solo ad 
eventi di forza maggiore (eventi naturali, scioperi, impedimenti di terzi). All’utente saranno fornite 
adeguate e tempestive informazioni sugli eventuali disservizi, per quanto programmabili. I servizi 
svolti sono da considerarsi ad ogni effetto servizi pubblici essenziali e costituiscono attività di 
pubblico interesse. 
 

c) Partecipazione alle attività 
Il GAL Baldo-Lessinia si impegna ad assicurare e favorire la partecipazione attiva ed il 
coinvolgimento dell’utente alla prestazione del servizio, sia per tutelare il diritto alla sua corretta 
erogazione sia per favorirne il rapporto collaborativo. A tale scopo l’utente può produrre documenti, 
formulare reclami o prospettare osservazioni e fornire suggerimenti per il miglioramento del servizio. 
 

d) Efficacia ed efficienza dei servizi 
Il GAL Baldo-Lessinia si impegna ad impiegare le risorse disponibili in modo razionale ed oculato 
adottando le soluzioni organizzative e procedurali più funzionali al perseguimento dell’obiettivo di un 
progressivo e continuo miglioramento dell’efficienza ed efficacia del servizio. 
 

e) Trasparenza 
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Nell’ambito delle proprie attività, il GAL Baldo-Lessinia intende assicurare la massima trasparenza 
fornendo ai propri utenti ed alla collettività informazioni sempre più accessibili, immediate, trasparenti 
e complete promuovendo la conoscenza delle proprie attività, dei servizi ed i relativi standard di 
qualità. 
 
5. Soggetti coinvolti 
Gli utenti, target di riferimento, ai quali sono rivolti i servizi del GAL Baldo-Lessinia sono:  
 

1. Partner: sono i soci del GAL, con tutti gli organi di indirizzo.  
2. Beneficiari: organismi pubblici o privati o persone fisiche che hanno ottenuto la concessione di 

finanziamenti dal PSL e sono responsabili dell’avvio, oppure dell’avvio e dell’attuazione delle 
operazioni o degli interventi.  

3. Potenziali Beneficiari: organismi pubblici o privati o persone fisiche, che possono beneficiare 
dei contributi e delle iniziative attivate dal GAL attraverso i bandi: pubblici, a regia e a gestione 
diretta.  

4. Collettività: tutti i cittadini residenti od operanti nell’ambito territoriale designato (ATD) del GAL. 
Inoltre tutti coloro che desiderano evidenziare specifiche problematiche e criticità, presentare 
idee di azioni progettuali, avere informazioni ed assistenza, chiedere documentazione 
sull’attuazione del Programma di Sviluppo Locale “IN.S.I.E.M.&”. 

 
Tutte le azioni previste prevedono il coinvolgimento del personale del GAL.  
 
6. I principali servizi erogati e modalità di erogazione 
Il presente documento individua i processi di pertinenza del GAL che comportano come risultato 
finale l’erogazione di servizi generali destinati ai propri utenti.  
I servizi sono finalizzati a fornire informazione, attraverso notizie e indicazioni utili su bandi e 
opportunità offerti dal PSL, o dagli altri strumenti regionali, nazionali ed europei di programmazione. 
Viene garantito l’ascolto e l’analisi dei bisogni dei singoli o dei gruppi attivi sul territorio, e 
orientamento all’individuazione delle opportunità di finanziamento disponibili. Viene inoltre garantita 
assistenza tecnica e supporto ai soggetti del territorio nella definizione di strategie integrate 
multisettoriali e supporto nella definizione di progettualità finalizzate agli obiettivi della strategia di 
sviluppo locale. 
 
I principali servizi destinati agli utenti sono: 

a) sportello informativo presso la sede: l’utente può rivolgersi allo sportello informativo per 
attività di assistenza e informazione; 
 

b) sito internet istituzionale e canali social (Facebook, YouTube, Instagram e LinkedIn): 
attraverso il sito internet istituzionale del GAL Baldo-Lessinia verranno diffuse tutte le 
informazioni utili circa il GAL e le opportunità da offerte. Il GAL si impegna a mantenere il sito 
aggiornato, trasparente, completo di tutte le informazioni riguardanti la propria attività e le 
opportunità di finanziamento; 
 

c) newsletter: attraverso la newsletter il GAL Baldo-Lessinia aggiorna tutti gli iscritti 
sull’attuazione del Programma di Sviluppo Locale, su iniziative correlate e di interesse per 
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quanto riguarda lo sviluppo locale, sulle opportunità di finanziamento offerte dal PSL e da 
altri programmi regionali, nazionali ed europei; 
 

d) tavoli e incontri di lavoro e di concertazione: il GAL promuove e coordina tavoli di lavoro e 
concertazione con interlocutori chiave del territorio, sia pubblici che privati, ed incontro 
bilaterali, finalizzati ad ascoltare i bisogni degli stakeholder ed elaborare strategie e progetti 
condivisi per il raggiungimento degli obiettivi prefissati nella strategia di sviluppo locale. Il 
GAL organizza incontri aperti al pubblico, finalizzati a diffondere e promuovere le opportunità 
di finanziamento destinate al territorio dell’area GAL, le tematiche relative al PSL e la 
promozione dello sviluppo socio-economico del territorio.  

 
I servizi offerti al pubblico sopra elencati vengono resi dal personale del GAL. Tali figure possono 
essere affiancate da professionisti esperti in relazione alle esigenze ed agli obiettivi che la struttura 
intende perseguire in stretta relazione con le attività e le iniziative programmate. 
Sono possibili ulteriori servizi aggiuntivi a richiesta e su iniziativa del GAL (spot televisivi, radiofonici, 
ecc). 
 
 
7. Standard di erogazione dei servizi 

Il GAL Baldo-Lessinia ha individuato specifici standard di qualità che si impegna a rispettare 
nell’erogazione dei propri servizi, e specifici indicatori per la verifica del rispetto di tali standard, 
secondo le schede che vengono di seguite dettagliate relative a: 
7.1   Sportello informativo presso la sede 

7.2   Sito internet istituzionale e canali social 

7.3   Newsletter 

7.4 Tavoli e incontri di lavoro e concertazione 
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7.1   Sportello informativo presso la sede  

Sportello informativo presso la sede  
Destinatari: i soggetti di cui all’Art.5 
Descrizione del servizio:  

• Apertura dello sportello informativo presso la sede di Soave via Giulio Camuzzoni n.8, 
l’accesso è libero dal lunedì al venerdì dalle ore 9.00 alle 13.00; 

• Supporto informativo telefonico ed e-mail: si rivolgono al personale del GAL Baldo-Lessinia per 
chiedere una prima informazione e consultazione (gal@baldolessinia.it; 045/6780048); 

• Accesso mediante appuntamento: è possibile fissare un appuntamento anche negli orari 
pomeridiani. Inoltre per supporto ai beneficiari, potenziali beneficiari e collettività è previsto 
incontro presso la sede.  

Indicatore Valore target programmato Tempistiche di 
monitoraggio 

Modalità di 
verifica 

Indicatori quantitativi 
Numero di ore 

apertura al 
pubblico degli 

uffici  

20 ore settimanali giornaliero 
verifica del foglio 

presenze del 
personale 

Tempi di risposta 
telefonica 

risposta entro 10 minuti (tranne che per 
le richieste specifiche/complesse che 
richiedono una tempistica maggiore) 

mensile 
compilazione del 
modulo previsto 

Allegato 2 Tempi di risposta  
e-mail 

risposta entro 2-3 giorni (tranne che per 
le richieste specifiche/complesse che 
richiedono una tempistica maggiore) 

mensile 

Tempi di attesa 
per essere ricevuti 

e accolti 
fisicamente presso 

gli uffici 
(appuntamento) 

incontro entro 10 giorni mensile Google Calendar  

Indicatori qualitativi 
Grado di 

soddisfazione 
dell'utenza 

valore non inferiore a 4  
(molto soddisfacente) annuo compilazione del 

modulo Allegato 3 

Segnalazioni/ 
Reclami pervenuti 

 
risposta entro 15 giorni  annuo compilazione del 

modulo Allegato 4 

Interruzione del servizio: 
• in occasione delle festività;  
• per riunioni o incontri che impegnano il personale del GAL; 
• per causa di forza maggiore. 
 
Il giorno prima dell’interruzione si procede con: 

• avviso affisso presso la sede del GAL; 
• news nella home del sito; 

 

Referente/Referenti del servizio (RS): il servizio è assicurato dal personale del GAL.  
Responsabile della verifica del servizio (RV): il Direttore è incaricato di verificare l’efficienza/ efficacia 
del servizio, oltre che a gestire eventuali segnalazioni o reclami non risolvibili dal RS. 
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7.2   Sito internet istituzionale e canali social 

Sito internet istituzionale e canali social 
Destinatari: i soggetti di cui all’Art.5 
Descrizione del servizio:  
• Strumenti internet disponibili e facilmente accessibili; 
• Aggiornamento del sito internet istituzionale e dei canali social; 
• Area proposte (“il Mosaico delle Proposte”): area a disposizione degli utenti per la presentazione 

di progetti 

Indicatore Valore target programmato 
Tempistiche 

di 
monitoraggio  

Modalità 

Indicatori quantitativi 

Accessibilità sito web e altri 
canali social h 24/7 annuale  

Google Analytics, 
Exact Metrics, 

Insight Facebook 
Tempi di aggiornamento del 
sito internet e popolamento 
pagine web (sezione CHI 

SIAMO) 

entro 5 gg (rispetto alla 
modifica/ variazione) semestrale 

Sezione 
“revisione” nella 
pagina gestione 

sito web 

Tempi di aggiornamento del 
sito internet e popolamento 

pagine web (LEADER 14-20) 
ogni 90 gg  semestrale 

Sezione 
“revisione” nella 
pagina gestione 

sito web 

Tempi di aggiornamento del 
sito internet e popolamento 

pagine web (NEWS, BANDI) 

mensile per news, per i bandi 
si procede con pubblicazione 
tempestiva rispetto alla data 
di pubblicazione sul BURV 

semestrale 
Sezione “articoli” 

nella pagina 
gestione sito web 

Tempi di aggiornamento del 
sito internet e popolamento 

pagine web (Amministrazione 
Trasparente) 

- atti GAL entro 30 gg 
dall’adozione 

- altri documenti almeno 
cadenza annuale (1/anno)  

trimestrale 
Sezione 

“revisione” nella 
pagina gestione 

sito web 
Numero progetti presentati 

nell’ area proposte n.5 proposte mensile Moduli Google 

Indicatori qualitativi 
Grado di soddisfazione 

dell'utenza 
Valore non inferiore a 4  
(molto soddisfacente) 

annuo compilazione del 
modulo Allegato 3 

Segnalazioni/Reclami 
pervenuti 

risposta entro 15 giorni 
lavorativi annuo compilazione del 

modulo Allegato 4 
Interruzione del servizio: 
• per causa di forza maggiore (bug o down sito). 
 
Si procede con il ripristino del sito tramite supporto informatico. 
Referente/Referenti del servizio (RS): il Responsabile della Comunicazione e il personale del GAL 
sono incaricati di implementare il sito internet e registrare/documentare, ove previsto, il servizio. 
Responsabile della verifica del servizio (RV): il Direttore del GAL è incaricato di verificare l’efficienza/ 
efficacia del servizio, oltre che a gestire eventuali segnalazioni o reclami non risolvibili dal RS. 
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7.3   Newsletter 

Newsletter 
Destinatari: i soggetti di cui all’Art.5 
Descrizione del servizio:  
Invio newsletter con informazioni sullo stato di attuazione del PSL, sui bandi regionali, su altri 
programmi di finanziamento europei, nazionali e regionali. 
L’iscrizione avviene direttamente dal sito web www.baldolessinia.it cliccando sul pulsante “ISCRIVITI 
ALLA NEWSLETTER”. 
 

Indicatore Valore target programmato Tempistiche di 
monitoraggio Modalità 

Indicatori quantitativi 

Numero di newsletter  12 invii annui annuale  Mailchimp 

Numero iscritti  almeno 150 iscrizioni  mensile  Mailchimp 

Nuove Iscrizioni 
newsletter + 15% degli iscritti mensile Mailchimp 

Disiscrizioni 
Newsletter < 5 % degli iscritti mensile Mailchimp 

Indicatori qualitativi 
Grado di 

soddisfazione 
dell'utenza 

Valore non inferiore a 4 
(molto soddisfacente) mensile compilazione del 

modulo Allegato 3 

N. Reclami o rilievi 
pervenuti 

risposta entro 15 giorni 
lavorativi annuale compilazione del 

modulo Allegato 4 

Referente/Referenti del servizio (RS): il Responsabile della Comunicazione e il personale del GAL 
sono incaricati di monitorare la “campaign performance” e implementare, ove previsto, il servizio. 
Responsabile della verifica del servizio (RV): il Direttore del GAL è incaricato di verificare 
l’efficienza/efficacia del servizio, oltre che a gestire eventuali segnalazioni o reclami non risolvibili dal 
RS. 
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7.4 Tavoli e incontri di lavoro e concertazione 

Tavoli e incontri di lavoro e concertazione 
Destinatari: i soggetti di cui all’Art.5 
Descrizione del servizio:  
Tavoli di lavoro e concertazione con interlocutori chiave del territorio, sia pubblici che privati, ed 
incontro bilaterali, finalizzati ad ascoltare i bisogni degli stakeholder ed elaborare strategie e progetti 
condivisi per il raggiungimento degli obiettivi prefissati nella strategia di sviluppo locale. 
 

Indicatore Valore target programmato Tempistiche di 
monitoraggio Modalità 

Indicatori quantitativi 

N. eventi   minimo 1 evento annuo immediato foglio presenze 
modulo Allegato 5 

Accessibilità capienza luogo minimo 10 
persone immediato foglio presenze 

modulo Allegato 5 

Tempi di 
convocazione/ 
informazione 
dell’incontro 

entro 10gg dalla data d’incontro semestrale 
inviti e stampe 
attestazioni in 

archivio 

Indicatori qualitativi 
Grado di 

soddisfazione 
dell'utenza 

valore non inferiore a 4 (buono) annuale 
questionario di 

valutazione degli 
incontri Allegato 6 

N. Reclami o 
rilievi pervenuti 

risposta entro 15 giorni lavorativi annuale compilazione del 
modulo Allegato 4 

Referente/referenti del servizio (RS): il servizio è assicurato da tutto il personale del GAL. 

Responsabile della verifica del servizio (RV): il Direttore del GAL è incaricato di verificare 
l’efficienza/efficacia del servizio, oltre che a gestire eventuali segnalazioni o reclami non risolvibili dal 
RS. 
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8. Monitoraggio sul rispetto degli standard previsti 

Il monitoraggio del rispetto degli indicatori viene assicurato secondo le tempistiche e le modalità di 
definite all’Art. 7. 
Tali attività vengono realizzate sia mediante un controllo interno (verifica dei registri predisposti e 
report) sia attraverso il grado di soddisfazione che gli utenti valutano nei confronti dei servizi erogati. 
Il e i Referenti del Servizio (RS), come previsto in ciascuna scheda (7.1, 7.2, 7.3 e 7.4) provvedono 
a registrare/documentare il monitoraggio svolto secondo le tempistiche previste che vengono 
definite in base all’indicatore di riferimento e al valore target programmato. 
Monitorano, inoltre, il rispetto degli standard previsti (valore target programmato) e, ove necessario, 
provvedono a segnalare eventuali non conformità o criticità ad esso non attribuibili. 
Nel corso dell’anno strumenti di monitoraggio potranno essere adeguati e adattati al fine di rendere 
il processo di verifica e di rilevazione dei dati più veloce e automatico. La somministrazione dei 
questionari ove previsti (allegati 3,4,6), ad esempio, può avvenire sia in formato cartaceo che tramite 
moduli on-line. 
 
9. Verifica sul rispetto degli standard previsti 
La verifica del rispetto degli indicatori viene assicurati secondo le tempistiche e le modalità di cui 
all’Art. 7. Annualmente il Responsabile della verifica del Servizio (RV) provvede a verificare il rispetto 
dei dati di monitoraggio, ed eventualmente segnalare le “non conformità/criticità” al/ai RS, al fine di 
migliorare il servizio reso. 
La valutazione della qualità del servizio viene fatta considerando i seguenti parametri: 

- conformità e rispetto dei parametri individuati; 
- “non conformità” emerse con il monitoraggio continuo svolto dai RS e dal RV: numero, 

tipologia, frequenza, soluzioni proposte; 
- segnalazioni e reclami degli utenti. 

I risultati del monitoraggio e della verifica degli standard del servizio, annualmente vengono riportati 
nel documento “Rapporto Annuale di Valutazione della Carta dei Servizi”, che viene approvato dal 
Consiglio di Amministrazione e pubblicato sul sito del GAL nella sezione “Amministrazione 
Trasparente – Servizi erogati”. Il Consiglio di Amministrazione può esprimersi adottando eventuali 
modifiche/migliorie del servizio e del presente regolamento. 

 
10. Gestione delle segnalazioni e dei reclami 
Il reclamo rappresenta lo strumento offerto all'utenza sia per contribuire in modo concreto 
all'ottimizzazione dei servizi erogati dal GAL sia per tutelare e soddisfare le proprie 
esigenze/aspettative, attraverso la rimozione delle cause stesse che hanno portato alla violazione o 
inosservanza da parte del GAL di princìpi fondamentali o degli standard di qualità da esso adottati. 
I reclami possono essere presentati in forma scritta, utilizzando il modello “Modulo segnalazione e 
reclami” con le seguenti modalità: 

• posta elettronica gal@baldolessinia.it 
• posta elettronica certificata baldolessinia@pec.net 
• posta ordinaria o a mano presso la casella di posta del GAL 

Il GAL si impegna a dare risposta entro 15 giorni dal ricevimento della richiesta/reclamo secondo la 
seguente modalità: 
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§ i referenti dei servizi (RS) ricevono e registrano i reclami, ed entro 7 giorni lavorativi 
§ provvedono ad effettuare una prima valutazione e ad elaborare, se rientrante nelle 

proprie competenze, una risposta scritta, da sottoporre alla direzione; 
§ la risposta elaborata dagli RS o il reclamo vengono sottoposti all’attenzione del RV 

che entro i successivi 8 giorni lavorativi predispone la nota di riscontro definitiva da 
inviare all’utente; 

§ in particolari casi in cui la tipologia del reclamo comporti il coinvolgimento di altri 
soggetti (ad esempio gli organi associativi), il riscontro definitivo potrebbe richiedere 
tempistiche maggiori e comunque avverrà entro il termine massimo di 60 giorni 
lavorativi. 

 L’utente riceverà una comunicazione finale sull’esito del reclamo, sulle conseguenti azioni adottate 
e sulle ulteriori azioni possibili. 
Il personale del GAL è Responsabile della gestione dei reclami (RS), il Responsabile della verifica 
del servizio (RV) è incaricato di gestire eventuali segnalazioni o reclami non risolvibili dal Responsabile 
del Servizio. 
Il GAL predispone un archivio dei reclami ricevuti e delle relative soluzioni dei quali darà conto 
annualmente nel report citato nel punto precedente. 
 
10. Diffusione della Carta dei Servizi e Allegati 
 
La presente Carta dei Servizi viene diffusa attraverso la pubblicazione sul sito internet del GAL 
www.baldolessinia.it nella sezione “Amministrazione Trasparente – Servizi e standard di 
erogazione”. 
Il presente documento sostituisce integralmente la precedente Carta dei Servizi adottata 
dall’Associazione.  
Allegati alla presente si trovano gli strumenti di supporto per il monitoraggio e le verifiche dei servizi 
erogati. 
 
• Allegato 1 - Registro utenze sportello visite ufficio  
• Allegato 2 - Registro utenze sportello Telefono o e-mail  
• Allegato 3 – Modulo di soddisfazione utente  
• Allegato 4 - Segnalazioni e reclami  
• Allegato 5 - Foglio Presenze Incontri  
• Allegato 6 - Modulo di valutazione Incontri  
 



 Allegato 1                     

   REGISTRO UTENZE SPORTELLO (VISITE UFFICIO)                   

                       
  

GAL Baldo – Lessinia  

Via G. Camuzzoni 8 - 37038 SOAVE (VR) - Tel. +39 045 6780048 C.F. 93102010233  

www.baldolessinia.it - gal@baldolessinia.it 

DATA COGNOME E NOME AZIENDA/ENTE E-MAIL TELEFONO 

 

 
    

     

     

     

     

     

     

     

     

     

 



 Allegato 2            

   REGISTRO UTENZE SPORTELLO TELEFONO/MAIL       

                       
  

GAL Baldo – Lessinia  

Via G. Camuzzoni 8 - 37038 SOAVE (VR) - Tel. +39 045 6780048 C.F. 93102010233  

www.baldolessinia.it - gal@baldolessinia.it 

DATA COGNOME E NOME AZIENDA/ENTE OGGETTO TELEFONO /E -MAIL 
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Allegato 3 – Modulo soddisfazione utente 

 

Questionario di valutazione del grado di soddisfazione dell’utenza sul servizio di 
sportello informativo del GAL Baldo-Lessinia 

 

TIPOLOGIA UTENTE: 
 

Privato cittadino  
Impresa 
Professionista  
Associazione 
Ente pubblico 

 
BARRARE CON UNA X 

 

SEZIONE ACCESSO 

E’ la prima volta che si rivolge al GAL Baldo Lessinia? SI NO 

Con quale canale di comunicazione si è messo in contatto con 
il GAL Baldo Lessinia? 

e- 
mail 

 
Telefono 

 
Sportello 

 
Altro 

Ha avuto difficoltà a mettersi in contatto con il GAL Baldo 
Lessinia? O a raggiungere gli uffici del GAL? 

SI NO 

Trova che lo spazio dedicato ad accogliere/ricevere l’utenza 
sia adeguato? 

SI NO 

Ha trovato tutte le informazioni che cercava? SI NO 

 

 

 

SEZIONE CONOSCENZA 

Conosce/va il GAL Baldo lessinia ed i servizi che offre? SI NO 

Li conosce soprattutto grazie a quali fonti informative? 
 

Sito 

 
Social 

 
Stampa 

 
Passaparola 
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Trova che il linguaggio utilizzato dal GAL attraverso i propri 
canali di comunicazione sia comprensibili e aggiornato? 

SI NO 

 

SEZIONE ORGANIZZAZIONE 

Quanto tempo ha dovuto attendere per essere 
accolto/ricevuto/contattato dal personale del GAL? 

 
Poco 

 
Adeguato 

 
Molto 

 

SEZIONE APPREZZAMENTO 

Esprimere con una X, per ciascuna domanda, un giudizio sulla base della seguente scala di 
soddisfazione: 
1 – per nulla soddisfacente 
2 – poco soddisfacente 
3 – soddisfacente 

4 – molto soddisfacente  

5 – ottimo 

Come ritiene il livello di partecipazione/interazione dell’utente con il GAL, attraverso i 
canali di comunicazione disponibili? 

1 2 3 4 5 

In che misura ha trovato competente, preparato e cortese il personale del GAL? 1 2 3 4 5 

Come giudica i tempi di evasione delle sue richieste, qualsiasi sia il canale 
di comunicazione utilizzato? 

1 2 3 4 5 

Quanto ritiene chiare ed esaurienti le informazioni fornite? 1 2 3 4 5 

Esprima infine un giudizio sintetico complessivo sul servizio che ha ottenuto 
dal nostro ente 

1 2 3 4 5 

 

EVENTUALI CONSIGLI/SUGGERIMENTI PER MIGLIORARE I NOSTRI SERVIZI 
 

 

 

 

data    
 

GRAZIE PER LA COLLABORAZIONE!! 
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         Allegato 4 –Segnalazioni e reclami 

 
DATI IDENTIFICATIVI DELL’UTENTE 

 
NOME COGNOME * 
 

IN QUALITA’ DI (cittadino, titolare, legale rappresentante, altro) 
 

RAGIONE SOCIALE  
 

INDIRIZZO E N. CIVICO 
 

C.A.P. 
 

COMUNE- PROVINCIA  

TELEFONO * 
 

E-MAIL O FAX * 
 

 
DESCRIZIONE DEL RECLAMO/SEGNALAZIONE *  

 

EVENTUALI DOCUMENTI DA ALLEGARE A SUPPORTO (indicare n. e titolo documento) 

 

 
*CAMPI OBBLIGATORI DA COMPILARE 

 
HA GIÀ SPORTO PRECEDENTEMENTE RECLAMI/SEGNALAZIONI AL GAL BALDO-LESSINIA? 
 
Sì        NO  
 
PER QUALE RAGIONE? (indicare nello spazio sottostante) 

 
 
 
 

 
 
Luogo e data __________   Firma per esteso ________________ 

 
 

GESTIONE RECLAMO 
 

 RISPOSTA   Sì        NO                                            

 
NOTE 

 
 
 
 

 
REFERENTE GAL _______________  
 
DATA INVIO RISPOSTA  _______________  
 



                                                                    

2 
GAL Baldo – Lessinia  

Via G. Camuzzoni 8 - 37038 SOAVE (VR) - Tel. +39 045 6780048 C.F. 93102010233  

www.baldolessinia.it - gal@baldolessinia.it 

 

INFORMATIVA PER IL TRATTAMENTO DEI DATI PERSONALI 
(ai sensi dell’articolo 13 e 14 del Regolamento Europeo n. 679/16) 

 
Si invita a prendere visione ed accettare, ove previsto, le indicazioni rese nella presente informativa sul trattamento dei dati personali resa ai sensi del Regolamento 
UE 679/2016 e del D.lgs. 196/2003 così come modificato dal D.lgs.101/2018. La presente informativa, aggiornata, disciplina il trattamento dei dati personali effettuati 
per fini istituzionali nonché per la fruizione di servizi di interesse pubblico e si rende necessaria anche a garantire l’aggiornamento dei consensi, eventualmente, già 
espressi dagli interessati. Quest’informativa è resa esclusivamente per i dati personali liberamente riportati nel presente modulo e non per altri documenti correlati 
all’atto di cui il G.A.L. Baldo Lessinia non è responsabile o contitolare. 
 
Titolare del trattamento 
Titolare del trattamento dei dati personali è il G.A.L. Baldo Lessinia, nella persona del Presidente, domiciliato per la carica presso la sede istituzionale, attualmente il 
nominativo del Titolare è il Sig. Ermanno Anselmi, reperibile a questo indirizzo: G.A.L. Baldo Lessinia, sede legale e operativa Via Giulio Camuzzoni n. 8 – 37037  
Soave (Vr), Telefono: 045/6780048, E-mail: gal@baldolessinia.it  
 PEC: baldolessinia@pec.net . 
  
Responsabile della Protezione dei Dati (RPD) 
Responsabile della Protezione dei Dati è IPSLab srl, Contrà Porti n. 16, 36100 Vicenza - Telefono: +39.333.800.800.8, e-mail: info@ipslab.it, PEC: pec@pec.ipslab.it.  
 
Finalità del trattamento e base giuridica 
I dati personali vengono trattati per l’adempimento degli obblighi istituzionali del G.A.L. Baldo Lessinia quali - a mero titolo esemplificativo – (disciplina delle attività di 
informazione e di comunicazione, l’accessibilità dei servizi ed informazioni, la somministrazione di servizi di pubblica utilità e di interesse pubblico, l’iscrizione a 
programmi ed eventi culturali).I dati personali forniti saranno trattati coerentemente ai servizi offerti dal G.A.L. Baldo Lessinia anche attraverso il proprio portale 
istituzionale nonché con l’ausilio di proprie risorse umane nel caso di trattamento non automatizzato, esclusivamente in qualità di autorità pubblica nell’esecuzione dei 
propri compiti istituzionali. Il titolare del trattamento potrà inoltre avvalersi di responsabili del trattamento ai sensi dell’art. 28 del Regolamento UE. 
Nell’ambito di tali finalità, il trattamento riguarda anche i dati relativi alle registrazioni e alla creazione di credenziali di accesso a portali informativi necessari per la 
gestione dei rapporti con G.A.L. Baldo Lessinia, nonché per consentire un’efficace comunicazione istituzionale e per adempiere ad eventuali obblighi di legge, 
regolamentari o contrattuali. Il trattamento dei dati personali verrà effettuato per l’esecuzione di un compito di interesse pubblico o connesso con l’esercizio di pubblici 
poteri di cui è investito il titolare del trattamento e/o in quanto necessario all’esecuzione di un contratto di cui l’interessato è parte. 
 
Luogo e modalità del trattamento 
I dati, liberamente rilasciati sul presente modulo, sono trattati esclusivamente nel territorio Italiano da parte di personale istruito, formato e autorizzato al trattamento 
lecito dei dati secondo i principi di correttezza, liceità, trasparenza, pertinenza e non eccedenza rispetto alle finalità di raccolta e di successivo trattamento. 
Il trattamento dei dati connessi ai servizi ed erogazioni offerti dal G.A.L. Baldo Lessinia avviene per il tempo strettamente necessario a conseguire le finalità prefissate 
dall’utente stesso al quale sono riservate tutte le misure minime di sicurezza (e di riservatezza) volte a prevenire la perdita dei dati, usi illeciti o non corretti ovvero 
accessi non autorizzati .I dati personali degli utenti che richiedono documenti o materiale informativo (newsletter, risposte a quesiti, atti e provvedimenti, ecc.) sono 
utilizzati solo per eseguire il servizio o la prestazione richiesta e non sono oggetto di cessione o diffusione. 
Non è previsto l’uso di trattamenti automatizzati o processi decisionali automatizzati o volti a profilare il fruitore del servizio/prestazione da parte del G.A.L. Baldo 
Lessinia. 
 
Tipologia dei dati trattati e destinatari 
Le categorie dei dati trattati nonché le categorie dei destinatari a cui si riferiscono i dati sono riportate nel Registro dei Trattamenti disponibile presso la sede del G.A.L. 
Baldo Lessinia. Per l’esecuzione di un compito di interesse pubblico o connesso con l’esercizio di pubblici poteri e/o per l’esecuzione di un contratto di cui l’interessato 
è parte potranno essere oggetto di trattamento altresì particolari categorie dei dati quali ad esempio i dati personali di minori, di soggetti bisognosi, non autosufficienti, 
di soggetti affetti, di soggetti con limitata capacità di intendere e volere, di appartenenze religiose, di particolari regimi dietetici o bisognosi delle attività socio 
assistenziali a tutela degli stessi. 
 
Periodo di conservazione 
I dati verranno conservati per un periodo di tempo non superiore al conseguimento delle finalità sopra indicate (“principio di limitazione della conservazione”, art.5, del 
Regolamento UE) o in base alle scadenze previste dalle norme di legge.  
 
Trasferimento dei dati all’estero 
I dati non vengono trasferiti a paesi terzi al di fuori dell’Unione Europea. 
 
Consenso dell’interessato 
Si intende per “consenso” qualsiasi manifestazione di volontà libera, specifica, informata e inequivocabile dell'interessato, con la quale lo stesso manifesta il proprio 
assenso, mediante dichiarazione o azione positiva inequivocabile, che i dati personali che lo riguardano siano oggetto di trattamento. Il consenso al trattamento può 
essere sempre revocato in qualsiasi momento.  
Qualora il trattamento dei dati sia necessario per l’esecuzione di un compito di interesse pubblico o connesso con l’esercizio di pubblici poteri e/o per l’esecuzione di un 
contratto di cui l’interessato è parte, il mancato consenso dell’interessato al trattamento è causa di impossibilità di esecuzione della prestazione ed esonera il G.A.L. 
Baldo Lessinia dall’esecuzione della prestazione medesima. 
 
DIRITTI DELL'INTERESSATO 
I diritti dell’interessato (rif. articoli 15÷21 del Regolamento UE) possono essere esercitati in qualsiasi momento e si riassumono nel diritto: 

• di ottenere la conferma dell'esistenza o meno di un trattamento di dati personali che lo riguardano, e l'accesso agli stessi; 

• di ottenere la rettifica dei dati senza ingiustificato ritardo, inclusa l'integrazione dei dati; 

• di ottenere la cancellazione dei dati; 

• di ottenere la limitazione del trattamento e la comunicazione di eventuale revoca della stessa; 

• alla portabilità dei dati; 

• di proporre reclamo a un’autorità di controllo. 
 
Quanto sopra fatta salva l’esistenza di motivi legittimi da parte del Titolare. 
 
Il sottoscritto dichiara di aver letto e compreso l’informativa sul trattamento dei dati personali rilasciata dal G.A.L. Baldo Lessinia.  
 
 
data__________   Firma_______________ 
 
Nel caso i dati personali liberamente riportati nel presente modulo siano relativi alle categorie particolari di dati di cui all’art. 9 co. 1 del Regolamento UE, l’interessato 
dichiara: 
 
 SI             acconsento al trattamento dei dati 
 NO non acconsento al trattamento dei dati 
 
L’interessato: ____________________________________________________________ (nome e cognome)  
 
 
data___________                  Firma_______________ 
 

 

mailto:gal@baldolessinia.it
mailto:baldolessinia@pec.net
mailto:info@ipslab.it
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 Allegato 5            

   FOGLIO PRESENZE INCONTRI                                                      
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_lì_____________ OGGETTO: ____________________________________________________________________________ 
 
 

COGNOME NOME ENTE/SOGGETTO E-MAIL TELEFONO FIRMA 
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                  Allegato 6 – Modulo di valutazione dell’incontro 

 

Gent.le Sig.re/ra, 

Le chiediamo di esprimere un giudizio complessivo sull’incontro in oggetto, segnando una casella della scala 

numerica da 1 a 5. 

Osservazioni, commenti, suggerimenti e reclami possono essere riportati negli appositi spazi. I dati raccolti 

saranno utilizzati per migliorare la qualità del servizio. Chiarimenti possono essere chiesti al responsabile 

dell’attività. 
 

 

Come è venuto a conoscenza dell’incontro:  

sito web GAL     pieghevole via e-mail                   canali social                        altro 

Note, osservazione, suggerimenti: 

______________________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________ 

 

Grazie per la collaborazione 

DESCRIZIONE SCARSO 
1 

INSUFFICIENTE 
2 

SUFFICIENTE 
3 

BUONO 
4 

OTTIMO 
5 

 
IL PROGRAMMA DI QUESTO INCONTRO 

    

Interesse per il tema trattato      

Utilità professionale per i temi tratti      

Nuove conoscenze acquisite      

Quanto ritiene che la partecipazione 
all’incontro sia stata utile per i suoi 
obbiettivi? 

     

Quanto ritiene, invece, che la 
partecipazione all’incontro abbia 
“inciso” sulla sua visione in merito ai 
temi trattati? 

     

 
RELATORI 

Chiarezza espositiva dell’intervento      

Qualità del materiale consegnato      

Durante l’incontro lo scambio 
comunicativo tra relatori e partecipanti 
è stato soddisfacente? 

     

 
LOGISTICA E ORGANIZZAZIONE 

Confort aula      

Funzionamento attrezzature 
audiovisive 

     

Aspetti organizzativi      

 
 

SODDISFAZIONE COMPLESSIVA 
DELL’INCONTRO 

     


